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OBJETIVO

Presentar los resultados del sondeo de satisfaccion de los grupos de valor
(ciudadanos, personas juridicas y entidades publicas) realizado a través de los
diferentes canales de atencion de la Subgerencia de participacion y Atencion al
Ciudadano, Gerencia Comercial y atencion al Ciudadano de la UAECD para el
segundo semestre del 2024.

INDICE DE SATISFACCION GENERAL

De conformidad con el “Documento técnico directrices para la medicion de
la satisfaccion de grupos de valor y grupos de interés” elaborada con el apoyo del
Observatorio Técnico Catastral (OTC), se formularon y aplicaron a través de los
diferentes canales de atencion de la Subgerencia de Participacion y Atencion al
Ciudadano (SPAC) y la Gerencia Comercial y Atencién al Ciudadano (GCAC) los
sondeos de satisfaccidon para el segundo semestre del 2024.

Ahora bien, se indica que el indice de satisfaccion global se calcula
mediante la ponderacion por canal de atencion y su participacion en el total
general de la siguiente pregunta:

“...EN UNA ESCALA DE 1 A 10 DONDE 1 ES NADA SATISFECHO Y 10
TOTALMENTE SATISFECHO QUE TAN SATISFECHO ESTA USTED EN
GENERAL CON LA UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO
DISTRITAL (UAECD), TENGA EN CUENTA TODOS LOS CONTACTOS QUE HA
TENIDO CON LA ENTIDAD...”

Por ultimo, se precisa que los datos presentados para el indicador y los
deméas componentes del sondeo de satisfaccion corresponden a las 9.768
respuestas capturadas entre el 01/07/2024 hasta el 30/11/2024 y que no todos los
formularios respondidos presentaban la pregunta general que se analiza en este
punto.
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A continuacion, se presentan los datos por canal de atencion y su
participacion acumulada en el indice de satisfaccion general.

Tabla 1. indice de satisfaccion general

Cooiidid da Calificacion % Satisfaccién % Participacién indice

Canales S Promedio de 1 a promedio sobre R satisfaccién

10 100 Ponderado
Actividades participacion 21 9,10 90,95 0,23% 0,20
Call Center 2.855 8,46 84,61 30,63% 25,92
CEL 4.540 8,10 81,04 48,71% 39,47
CHAT 1.431 7,39 73,88 15,35% 11,34
Orientacién virtual 166 8,92 89,16 1,78% 1,59
Presencial 47 9,21 92,13 0,50% 0,46
Tienda Virtual 261 6,17 61,72 2,80% 1,73
9.321 80,72

De conformidad con el indicador de satisfaccion previsto para el afio 2024,
se indica que la meta de satisfaccion general es del 85% y como se puede ver en
el resultado final, hasta el 30 de noviembre, llegamos a obtener un indicador del
80,72% encontrandonos a 4,28 puntos porcentuales por debajo de la meta
prevista.

De acuerdo con la tabla anterior, Catastro en linea aporta cerca de la mitad
del resultado de satisfaccion al contar con el 48,71% del peso del sondeo. Le
siguen el Call Center y el CHAT con el 30,63% y el 15,35% respectivamente. Entre
los tres resultados se llega a completar el 94,69% del total.

A continuacion, se muestra en grafica la participacion de cada canal en el
total de registros del sondeo de satisfaccion, donde se evidencian los tres canales
de mayor participaciéon, en su orden, Catastro en linea, Call Center y CHAT.
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llustracion 1. Participacion porcentual en el sondeo por canal.

Participacion por canal en sondeo

0,50% 2|18°°° 0,23%

1,78%
M Actividades participacion

H Call Center
m CEL
CHAT
H Orientacion virtual
H Presencial

H Tienda Virtual

En la siguiente grafica se muestra el indicador de satisfaccion (calificacion
promedio por el porcentaje de participacion en el total del sondeo) para cada
canal, donde se refuerza que los mayores resultados se obtuvieron en Catastro en
linea, Call Center y CHAT.

llustracion 2. indice de Satisfaccion por canal.

TIENDA VIRTUAL
PRESENCIAL
ORIENTACION VIRTUAL
CHAT

CEL

CALL CENTER

ACTIVIDADES PARTICIPACION

0,00 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00 40,00 45,00

Ahora bien, cuando se revisan las calificaciones promedio por cada canal,
de la pregunta general, encontramos que los tres mayores resultados se
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presentan en los canales, en su orden, canal Presencial, Actividades de
participacion y Orientacion virtual. Con calificaciones cercanas al tercero estan
Call Center y Catastro en linea.

llustracion 3. Calificacion promedio de la pregunta general por canal.

Calificacion promedio por canal

TIENDA VIRTUAL
PRESENCIAL
ORIENTACION VIRTUAL
CHAT

CEL

CALL CENTER

ACTIVIDADES PARTICIPACION

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00 9,00 10,00

NIVEL DE SATISFACION POR CANAL DE ATENCION

A continuacion, se detallan los resultados del sondeo de satisfaccion
aplicado en cada uno de los canales de atencion entre el 01/07/2024 hasta el
30/11/2024; asi mismo, se clasifican las preguntas realizadas y se valora la
satisfaccion de los usuarios frente a los productos y servicios que ofrece la
UAECD.

De acuerdo con lo anterior, se indica que la informacién fue capturada al
finalizar cada servicio mediante formulario via FORMS para los canales (Tienda
virtual, Orientacion virtual, Actividades de participacién, Canal presencial y
Catastro en linea).

Para los canales de atencidn Chat y Call Center se captura la informacion
de satisfaccion al finalizar el servicio a través del aplicativo “CENTRE”.
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Call Center

El servicio Call Center recibié 3.078 sondeos de satisfaccion y el detalle de

resultados se presenta a continuacion:

£Que tan salislechotal esta usted, en general. con EL
PERSONAL que lo atiende en Catastro Distrital?

2500 %

>
83.20 %

000% 100.00 %

t0ué tan salistechola) esta usted. en general con LA
INFORMACION dada por el personal que aliende en
Calastro Distrital?

2500%

89.76 %

0.00 % 100,00 %

L0ué lan satislechofal esta usted, en general. con EL
TIEMPO DE ATENCION?

2500 %

89.49 %

D00 % 100,00 %

tQué 1an satisfecholal esta usted con la aclitud. amabilidad y
disposicion en la atencion recibida?

8500 %

84.84 Y%

0,00 % 100.00 %

LQué Lan satisfechola) esla usted con la claridad de la
informacién brindada?

8500 %

84.64 Y%

000 % 100,00 %
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mejora

En la siguiente tabla se relacionan las situaciones encontradas sobre las
gue se pueden desarrollar acciones de mejora.

—y Responsable de
Descripcion de | . . Estado
# . > implementar la | Acciones propuestas
la situacion .
mejora
Subgerencia de | Garantizar la atencién
Capacidad de | Participacion y | con minimo de tres (3) : L
1 ., o En ejecucion
atencion Atencién al | agentes para la
Ciudadano prestacion del servicio.
Subgerencia de | Brindar la opcion de
Perdidas de | Participacion y | regresar la llamada al , .
2 o . . En ejecucion
llamadas Atencion al | ciudadano a través de
Ciudadano aplicativo Five9.
Realizar una Q)
capacitacion por
Subgerencia de | semestre a los agentes
3 Capacitacién Participacion y | sobre de protocolo de | Pendiente por
semestral Atencién al | atencion, y | programacion.
Ciudadano normatividad  vigente
con el fin para fortalecer
los conocimientos.
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Chat

El servicio Chat present6 una participacion de 1.431 sondeos de
satisfaccion y el detalle de resultados se presenta a continuacion:

£0ué tan salislecholal esta usted, en general, con EL
PERSONAL que lo atiende en Catastiro Distrital?

2500 %

-
77.67 %

000% 100.00 %

tQue tan satislecholal esta usted con la aclitud. amabilidad y
disposicion en la alencion recibida?

8500 %

71987 %

0.00% 10000 %

LQué 1an salistechola) esta usted en general, con LA
INFORMACION dada por el persenal que aliende en
Catastro Distrital?

85.00%

73.70 %

0.00 % 100,00 %

¢Qué lan salisfechola) esta usted con la claridad de la
informacién brindada?

8500%

70.21 %

000% 100,00 %

40ué tan salisfechoial esta usted, en general con EL
TIEMPO DE ATENCION?

2500 %

79.60 %

0.00% 1000 %
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Recomendaciones de mejora

En la siguiente tabla se relacionan las situaciones encontradas sobre las
gue se pueden desarrollar acciones de mejora.

Ny Responsable de
Descripcion de la | . : Estado
# . D implementar la | Acciones propuestas
situacion :
mejora
Subgerencia de | Garantizar la atencién
1 Capac_:ldad de Partlc!pamon y | con minimo un (1) En ejecucion
atencion Atencién al | agente para la
Ciudadano prestacion del servicio.
Implementacion de
. Whatsapp Bot, para la
Subge_reng:,la de atencion de los
2 Respuesta a los | Participacion Y| ciudadanos con base | En ejecucion
ciudadanos Atencion al
: en las preguntas
Ciudadano
frecuentes con
disponibilidad 24x7.
Realizar una (1)
capacitacion por
Subgerencia | semestre a los
3 Capacitacion de Participacion y | agentes de protocolo | Pendiente por
semestral Atencion al | de atencion y | programacion.
Ciudadano normatividad vigente
para fortalecer los
conocimientos.
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Orientacion virtual

En Orientacion virtual se diligenciaron 166 sondeos de satisfaccion y el
detalle de resultados se presenta a continuacion:

¢Qué tan salislechoial esta usled, en general, con EL
PERSONAL que lo atiende en Catastro Distrital?

3500 %

90.60 %

000 % 100,00 %

¢Oué lan salisfecholal esla usted. en general con LA
INFORMACION dada por el personal que aliende en
Calastro Dislnital?

E2500%

95.84 %

0.00 % 10000 %

¢Qué tan salisfecholal esta usled con el saludo? (fue
respeluosolal, se identifico, fue cordial)

97.35 %

000% 100.00 %

t0ué tan salislecholal esta usted con la aclitud, amabilidad y
disposicion en la atencion recibida?

8500%

96.57 %

0,00% 100,00 %

¢Qué lan salisfechola) estd usled con la claridad de la
informacién brindada?

8500 %

99,72 %

000 % 100,00 %
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Recomendaciones de mejora

En la siguiente tabla se relacionan las situaciones encontradas sobre las
gue se pueden desarrollar acciones de mejora.

Descripcion de la RESPEiEelolle eC Estado
# . P implementar  la | Acciones propuestas
situacion :
mejora
Subgerencia de | Garantizar la atencion
1 Capacidad de | Participacibn  y | con minimo de un (1) , .
., o >~ | En ejecucion
atencién Atencion al | agente para la prestacion
Ciudadano del servicio.
Realizar una Q)
, capacitacion or
Subgerencia de P P
- R semestre a los agentes .
Conocimientos Participacion y s Pendiente por
2 . L de protocolo de atencion, >
actualizados Atencion al L . programacion.
: y normatividad vigente
Ciudadano
para  fortalecer los
conocimientos.
Solicitar autorizacion al
ciudadano para la
Subgerencia de | grabacion aleatoria de la
3 Calidad en la | Participacion vy | orientacion virtual, con el | En
atencion Atencién al | fin de realizar revisién y | aprobacion.
Ciudadano retroalimentacion al
agente y asi mejorar la
atencion.
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Catastro en linea (CEL)

En Catastro en linea se obtuvo una patrticipacién de 4.540 sondeos de
satisfaccion y el detalle de resultados se presenta a continuacion:

¢Qué lan satislechola) esla usled con la facilidad para
encontrar la informacidon/navegabilidad?

85,00 %

81.31 %

00C% 100.0C %

¢0ué tan salislechola) esta usled con la lacilidad para
consullar la informacion que le interesa?

85.00 %

80.80 %

0.00 % 100.00 %

LQué lan salislechola) esla usted. en general con LA
SEGURIDAD que genera Calastro en Linea para realizar
la compra solicilud de servicios y/o tramiles?

85,00 %

81.02 %

0.00% 100.00 %

£Qué an satisfechelal esta usled, en general, con LA
SEGURIDAD que genera Cataslro en Linea para realizar la
solicitud de servicios y/o tramiles?

2500 %

82.86 %

000% 100,00 %

£Qué tan satislecholal esla usled, en general,
con LA CONECTIVIDAD?

85,00 %

e
82.29 %

000% 100,00 %

{0ue tan satisfecholal esla usled con la claridad
de la informacion encontrada?

8500 %

81.38 %

000 % 100,00 %

Av. Carrera 30 No. 25 - 90

Cddigo postal: 111311

Torre A Pisos 11y 12 — Torre B Piso2
Tel: 2347600 — Info: Linea 195
www.catastrobogota.gov.co

Tramites en linea: catastroenlinea.catastrobogota.gov.co




UAECD

Catastro Bogota

BOGOT/\

tQue tan satistechola) esta usled, en general con
LA INFORMACION de la platalorma?

w

00 %

k=t
=}

=
81.99 %

C.00% 100,00 %

Recomendaciones de mejora

En la siguiente tabla se relacionan las situaciones encontradas sobre las
gue se pueden desarrollar acciones de mejora.

# [Descripcion de la Responsable de  |Acciones Estado
situacion implementar la propuestas
mejora
1 Funcionamiento del Socializar los|Programado
aplicativo CEL Subgerencia defresultados de Ia
Participacion ymedicion de
Atencion alsatisfaccion del
Ciudadano segundo semestre a

la Gerencia de
Tecnologia, con el
fin de identificar
posibles alternativas
de mejora frente &
los problemas mas

recurrentes,
informados por los
ciudadanos.

2 Realizar una (1)

capacitacion por|
semestre a los
funcionarios que

Subgerencia deatienden Ial

Participacion Pendiente por|

Capacitacion o herramienta, en Ia ot
/Atencion C programacion.
) aplicacion de
Ciudadano
protocolos de
atencion Y
normatividad
vigente.
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Tienda virtual

Por la plataforma de Tienda virtual se tuvo una participacion de 261
sondeos de satisfaccion y el detalle de resultados se presenta a continuacion:

{Qué tan satisfechola) esla usted con la lacilidad para
encontrar la informacion/navegabilidad?

8500 %

o
62.57 %

0003 100,00 %

L0ué tan salislecholal esta usted con la claridad
de la informacion enconlrada?

8500 %

62.68 %

D00 % 100,00 %

LQué 1an salislecholal estd usled, en general, respecto a la
FACILIDAD Y AGILIDAD en el proceso de compra en la
Tienda Virtual?

8500 %

60.23 %

000% 100.C0 %

L0ué lan salisfechola) esld usted. en general con LA
SEGURIDAD que genera Calaslro en Linea para realizar
la compra. solicilud de servicios y/o lramiles?

85,00 %

64.41 %

0.00% 100.00 %

¢Qué tan satislecholal esld usled, en general,
con LA CONECTIVIDAD?

85.00 %

64.92 %

0,00 % 100,00 %
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¢Qué tan salistecholal esla usted con el proceso de
descarga del producto?

3500%

03.41 %

]
LS

)
&

100,00 %

Recomendaciones de mejora

En la siguiente tabla se relacionan las situaciones encontradas sobre las
gue se pueden desarrollar acciones de mejora.

Responsable

Descripcion de la | de Acciones Estado
situacion implementar la | propuestas
mejora
Socializar los
resultados de la
medicién de
satisfaccion del

segundo semestre
a la Gerencia de

Gerente P
Tecnologia, con el

Funcionamiento :
Comercial y de

1 Tienda virtual L fin de identificar | Programado
Atencion al :
Catastral Ciudadano  — posibles

GCAC alte_rnatlvas de
mejora frente a los
problemas mas
recurrentes,
informados por los
ciudadanos.
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Actividades de participacion

Durante las Actividades de participacion se obtuvieron 57 sondeos de
satisfaccion y el detalle de resultados se presenta a continuacion:

| %TG Totales por Usted considera que la %TG Totales por La informacion

| convocatoria para participar se hizo.. presentada en la actividad de hay
8947% fue:

5 78,95%

a0 din

60% G0

ARG ARs

i 20% - 2 10,53% 10,53%
. 175%

N Bl - I
En tiempo De forma (Em Claray Claray Un poco
oportune  tardia blanco) COMPr... respon. confusa,

mis los

pregum... temas ...

%TG Totales por Considera que el
tiempo dedicado a la actividad fue: : -
WTG Totales por Despues de este ejercicio.
100.00% su percepcion de la gestion de la entidad:
100%
71,93%
T
60
S0
50%
A%
30%
22.81%
20%
0% 10% 5.26%
e
e 0% .
\(\5 Mejord Sigue igual Empeord
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OF BOGOTA [
TG Totales por Considera gque la modalidad en que %TG Totales por é5e sinti¢ escuchada por parte
participo lvirtual. presencial, mixtal en la actividad de de la entidad?
participacion fue efectiva para garantizar la participacion... ’
oo 25.96% 84.21%
a0
508
50%
0% A%
%TG Totales por {Considera gque hubo un didlogo de 205 1053%
doble via entre la ciudadania y lasllos) funcionarios de ' 5.26%
la entidad? e
100G 0% N
! 85,06% 5l Parcialmente NG
S0%
10,53%
1,75% 1.75%
- | :
Si. hubo Mo, no (En blanco) No hubo
un didloge  hubo un didlogo
fluide co... didlogo f.. con I3 Cite..

Recomendaciones de mejora

En la siguiente tabla se relacionan las situaciones encontradas sobre las
gue se pueden desarrollar acciones de mejora.

# | Descripcion de la Responsable de Acciones Estado
situacion implementar la propuestas
mejora
1 | Sondeo con pocas | Subgerencia de | Disefiar en | Pendiente
respuestas Participacion y | implementar
Atencion al | nueva
Ciudadano metodologia de
sondeo
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El Canal presencial present6 una participacion de 47 sondeos de
satisfaccion con el mismo formulario que se trabajoé durante el primer semestre de
2024 (entre agosto y octubre) y el detalle de resultados se presenta a

continuacion:

L0ué tan satislecholal esta usted, en general con EL
PERSONAL que o aliende en Calastro Distrital?

8500 %

95.53 Yo

000 % 100,00 %

£Qué 1an salisfechola) esta usted con la claridad de la
informacién brindada?

85.00%

95.96 %

000 % 100,00 %

¢Qué lan dliles considera los SERVICIOS gue ofrece
Calastro Distrital?

28500%

94.89 %

¢0ué 1an satislechola) esta usled. en general. con LA
INFORMACION dada por el personal que atiende en
Catastro Distrital?

8500 %

96.38 %

C.00 % 100.00 %

£Que tan satisfechofal esta usted con la presentacion
personal? (quien lo alendid tenia carné y chaquelta)

8500 %

96.38 %

0.00% 100,00 %

£Qué tan satislecholal esta usted con el saludo? (fue
respelucsola), se identifico, fue cordiall

96.38 %

0.00 % 100,00 %
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¢0ué tan satislecholal esta usled con la aclitud, amabilidad y
disposicion en la atencion recibida?

8500 %

96.38 %

D00 % 100.00 %

A patrtir del 08 de octubre se utilizé otro formato de sondeo del que se
tomaron 142 respuestas hasta el 30 de noviembre de 2024 y el detalle de los
resultados se muestra a continuacion:

Recuento de {Qué tan satisfecho se encuentra con la Recuento de ¢Qué tanto recomendaria la atencion?
atencion brindada? 150 5
132
158 130
100
100
50
50
11 ; 7 3 y
o frsssmsrmernsid 0 —
} 0 & ¢ a2
o ol e W o 2 o
G &2
\"\ooz \J\Oé
Recuento de ¢El funcionario resolvio su solicitud Recuento de éCoamao calificaria la amabilidad y profesionalisme
satisfactoriamente? de la persona que lo atendio?
120
150 138
100
100
50
19
; I 1
50 0
Muy Satisfecho Neutral Muy
satisfecho insatisfecho
3 1
0 : :
Si Parcialmente No
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¢Qué tan satisfecho se encuentra con la atencidn
brindada?

5,00 %

97.94 %

0,00 % 100,00 %

¢El funcionario resolvio su solicitud
satisfactoriamente?

9883 %

0,00 % 100,00 %

¢Queé tanto recomendaria la atencion?

85.00 %

97.94 %

0,00 % 100,00 %
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&Como calificaria la amabilidad y profesionalismo de la persona
que lo atendig?

85,00 %

9620 %

0,00 % 100,00 %
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Recomendaciones de mejora

En la siguiente tabla se relacionan las situaciones encontradas sobre las
gue se pueden desarrollar acciones de mejora.

Descripcion de la _Responsable o . Estado
# Situacion implementar la Acciones propuestas
mejora
Garantizar la atencion
Subgerencia de | SON mMiimo - un (1)
, ! funcionario en los puntos
Capacidad de | Participacion y . o
1 -, o alternos y en el CAD con | En ejecucion
atencion Atencion al tres (3) funcionarios para
Ciudadano . P
la prestacién del
servicio.
Realizar una (1)
capacitacion por
Subgerencia de | semestre a los agentes
2 Capacitacion Participacion y | de protocolo de | Pendiente por
semestral Atencion al | atencion, SAT y | programacion.
Ciudadano normatividad vigente
para  fortalecer los
conocimientos.
Garantizar que todos los
Subgerencia de puntos  de ater)c!on
L, NI cuenten con el codigo
3 Evaluacién de | Participacion y OR para el | En ejecucion
satisfaccion Atencion al dii — del
Ciudadano iligenciamiento e
formato de encuesta de
satisfaccion.
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