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SECRETARIA DE PLANEACION

PRESENTACION

La Secretaria Distrital de Planeacion presta eligera la ciudadania por medio de los
canales de atencién presencial, telefonica, vistwacrito. Para cumplir con esta funcion, la
Direccion de Servicio al Ciudadano coordina alriotede la entidad las actividades de
conocimiento y apropiacion de las Politica Distrile Servicio a la Ciudadania y los
protocolos de atencion que deben ser apropiaddegservidores y servidoras de la entidad.

Para el primer semestre de 2018, se aplicaron étzdwiogias de medicion de percepcion,
la utilizada por la Direccion en el afio 2017 seicapble Enero a abril de 2018 y en
cumplimiento de las disposiciones de los lineanoerde la Direccion de Planeacion de
aplicé el instrumento y metodologia de la Guia E3M - Guia Para Medir La
Satisfaccion De Los Usuarios Y Partes Interesadas@SDP, el instrumento de la Guia
tiene un énfasis en atributos relacionados coalldad de la informacion.

En el presente documento se entrega: comparativo afio 2017 y 2018 del instrumento
que califica atributos del servicio y se entrega avances de la aplicacion 2018 del
nuevo instrumento con énfasis en informacion.

1. OBJETIVOS

La medicion de la percepcion del servicio es el mecanismo idoneo que identifica la
satisfaccion de los ciudadanos y ciudadanas con los servicios que ofrece la
Secretaria, y para obtenerla, se han propuesto los siguientes objetivos:

e Objetivo General.

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios de canal presencial
el primer dia habil de la entidad y dependencias.

* Objetivos Especificos

» Disefar y aplicar instrumento que midan la percepcion del servicio en los
servicios de informacion a la ciudadania el primer dia habil.

» Dar a conocer los resultados a la Alta Direccion a traves de la direccion de
Planeacion en el Comité del Sistema Integrado de Gestion.

» Definir e implementar acciones de mejora en los aspectos que son
susceptibles de mejora por gestion de la Direccion de Servicio al Ciudadano
u otras dependencias de la entidad.
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2. FICHA TECNICA DE LAS MEDICIONES

Tabla 1. . Ficha técnica Medicion de PercepciohSkrvicio. Primer Semestre de 2017. Direccién de

Servicio al Ciudadano

ALCALDIA MAYOR

Secretaria Distrital de
PLANEACION

MEDICION DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO
Canal Presencial Primer Dia Habil Pisos 5y 13
Ficha Técnica — Direccién de Servicio al Ciudadano

nal

PROCESO: Produccién, Analisis y Divulgacioén de la Inforrc

PRODUCTO: Servicio a la Ciudadania a través de los diferecdesles de atencién de la SDP. - Ca
Presencial

CLIENTE: Ciudadano y usuarios de los servicios de la SDPsgu®indan en los pisos 5y 13 -
Primer dia habil

OBJETIVO DE LA MEDICION:

Medir la percepcion del servicio que prestan lésrentes
dependencias a los usuarios que acuden a lasatistas de la SDP
el primer dia habil de la semana en los piso 5.y 13

TAMANO DE LA POBLACION
OBJETIVO:

FECHA DE REALIZACION DEL
TRABAJO DE CAMPO:

Desde el 01 de Enero al 30 de abril de 2018priEier dia habil de
la semana

TIPO DE MUESTREO( No
Probabilistico, probabilistico,
estratificado, aleatorio, otro)

Otro: Se suministra formato a todos los usuari@sapuden a las
instalaciones y se registran las totalmente digatas.

TECNICA DE RECOLECCION DE
DATOS:(Grupos foco, encuesta,
entrevista personal, entrevista
telefénica, encuesta correo electroni
encuesta correo tradicional.)

Encuesta, la calificacion va de 1 a 5, donde 1xeslEnte, Muy
bueno, Bueno, Regular y Malo, si se califica 3ferior se tiene un
espacio para que el ciudadano explique.

TAMANO DE LA MUESTRA:

En total se diligenciaron con datos generales 3608atos.
Unicamente 3532 (97%) usuarios fueron diligenciantos
informacion para determinar el nivel de satisfagcio

MARGEN DE ERROR:

No se realiza muestra porque se entrega a todosi@sios y es en
tiempo real.

TRABAJO PILOTO (fecha trabajo de
campo, n° de encuestas)

La version piloto de este formato se realizé esriel 2017, con
observaciones obtenidas por parte de la SubsderdaPlaneacion
Territorial

N° DE PREGUNTAS
FORMULADAS:

Cada formato cuenta con tres preguntas, los foststo variables
con las preguntas del grupo 2 y 3. Pregunta 1&@lGeneral del
Servicio de la SDP

2. Atributos del Servicio (1 por formato) : Amabgid y respecto del
servidor que le atendié o La capacidad del senpdoa entender su
requerimiento o Calidad General del Servicio d8I#° o La
agilidad del servidor para entender su consulta olaridad de la
informacion suministrada por el servidor

3. Otros, estan relacionadas preguntas de losgEde orientacion
(momento de verdad al ingresar a las instalaciSig#3 y otra
pregunta sobre las instalaciones, las Serviciorigatador en el piso
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(anfitrion DSC) o Servicio del personal de vigilande la SDP o :
Comodidad de Punto de Atencion Ver formulario deuesta o de
recoleccion de datos)

REALIZADA POR: Recoleccion de Informacién, registro de la inforidag
consolidacion de base: Auxiliares Administrativesla Direccion de
Servicio al Ciudadano; control de registros y asiile informacion,
profesional Direccion de Servicio al ciudadano.

2.1. Ficha Técnica Instrumento 2

En la tabla 2 se relacionan todos los aspectogctixnoncernientes al instrumento disefiado
por la entidad en la Guia E-IN-014 y dispuesto peaplicacion y medicion de percepciéon
del servicio del canal presencial para el primarhdibil de atencion.

Tabla 2. . Ficha técnica Medicion de PercepciéhSkrvicio. Primer Semestre de 2018. Direccién de
Servicio al Ciudadano

MEDICION DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO
*“FLANEACION Canal Presencial Primer Dia Habil Pisos 5y 13
Ficha Técnica — Direccion de Servicio al Ciudadano

PROCESO: Produccidn, Analisis y Divulgacion de la Inforrm@ac

PRODUCTO: Servicio a la Ciudadania a través de los diferecaesles de atencién de la SDP. - Capal
Presencial

CLIENTE: Ciudadano y usuarios de los servicios de la SDPsgu®indan en los pisos 5y 13 -
Primer dia habil

OBJETIVO DE LA MEDICION: Medir la percepcion del servicio que prestan léasrdites

dependencias a los usuarios que acuden a lasristads de la SDP
el primer dia habil de la semana en los piso 5.y 13

TAMANO DE LA POBLACION 8.080 ciudadanos
OBJETIVO:
FECHA DE REALIZACION DEL Desde el 07 de Mayo al 25 de junio de 2018 - Eheridia habil de I3
TRABAJO DE CAMPO: semana

TIPO DE MUESTREO( No Otro: Se suministra formato a todos los usuari@sapuden a las

Probabilistico, probabilistico, instalaciones y se registran las totalmente ditgetas.
estratificado, aleatorio, otro)

Pl T
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TECNICA DE RECOLECCION DE
DATOS:(Grupos foco, encuesta,
entrevista personal, entrevista
telefénica, encuesta correo electroni
encuesta correo tradicional.)

Encuesta, la calificacion va de 1 a 5, donde 1xeslEnte, Muy
bueno, Bueno, Regular y Malo, si se califica 3ferior se tiene un
espacio para que el ciudadano explique.

TAMANO DE LA MUESTRA:

En total se diligenciaron con datos generales f@siatos.
Unicamente 1219 fueron diligenciados con informagéra
determinar el nivel de satisfaccion.

MARGEN DE ERROR:

No se realiza muestra porque se entrega a todosi@sios y es en
tiempo real.

TRABAJO PILOTO (fecha trabajo de
campo, n° de encuestas)

SE realizé en junio de 2017. La Direccidn de plai@aen
coordinacién con la Direccion de Servicio al Ciualaal aplicaron el
formato 1 que tiene la Guia E-IN-014 version 2018

N° DE PREGUNTAS
FORMULADAS:

La medicion de percepcion de servicio se realifigaplo un formato
gue contiene siete preguntas cada una correspamuatabuto: En
relacion con la informacion: a) Utilidad ¢,Cree tm@nformacion
suministrada responde a sus necesidades?; b)Gbdédb ¢Le
parece confiable la informacion suministrada?; pp@unidad

¢, Considera que la informacién suministrada hamidporcionada en
un tiempo razonable?; d)Claridad ¢ Le resulté Eaiénder el
contenido de la informacién suministrada? e) Adikdad ¢ Piensa
que es facil acceder a la informacién que requderka entidad?

Dos atributos de calificacidon general entidad yisler: Calidad
general del Servicio ¢,Como calificaria la atengitestada por
el funcionario que le brindd la informacion? ¢ Céeabficaria, en
general, la calidad del servicio prestado por tadad?.

REALIZADA POR:

De acuerdo con lo dispuesto en la Guia E-IN-OXdirkccion de
Servicio al Ciudadano es la responsable de corsdhdnformacion
recopilada el primer dia habil.

3. Resultados de la Medicion

3.1. Escala de interpretacion

Los atributos se califican en una escala de 1doigde uno (1) es deficiente y cinco (5) es
excelente. Para determinar el nivel de satisfacd&los atributos se basa en la sumatoria
del ponderado de los puntajes mas altos (4 y B Diteccion de Servicio al Ciudadano
definié se definieron unos criterios de interacgin que se detallan en la Tabla 4.

Tabla 4. Criterio de interpretacion para los nigslde satisfaccién. Medicion 2017- Primer dia habil

Rango (1 a )

Criterios

Puntaje total entre 0,1y 2,9

Nivel Insatisfacciéon

Puntaje total entre 3,1y 3,9

Nivel de aceptahilida

Puntaje total entre 4,0y 5,0

Nivel de satisfaccion

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Adafiaae la Guia para medir la satisfaccion de Idsmies de la SDP E-IN-

014 - péagina 12
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Con el fin de tener una medida de comparacién@&oneta institucional en la que se utiliza
la metodologia del TOP TWO BOX, se realiza la sgte tabla

Tabla 5. Criterio de interpretacion para los nigelde satisfaccion. Top two box. Medicién 2017meridia habil

NIVEL Escala en porcentaje Criterios
TOP TWO BOX Puntaje total entre 80 al % de satisfaccion
(Sumatoria 4y 5) 100%
MEDIO Puntaje total entre 60 al 79% % de aceptddi
BOTTOM BOX Puntaje total entre 20 al 59% % de insatisfaccién
(Sumatoria 1y 2)

3.2. Resultados de aplicacion del instrumento 1

En total se diligenciaron con datos generales ¥6@®atos. Unicamente 3532 fueron
diligenciados con informacion para determinar elehide satisfaccion, estos datos
corresponden a los datos recolectados el primdnatidh del 02 de enero al 30 de mayo de
2018. (ver anexo). La atencion presencial de li@l&eh se realiza a través de los puntos de
atencion de la Red Cade y la atencion especialazadago de las areas misionales se atiende
el primer dia habil, es por este motivo que el mgyarcentaje de atencion esta en las
dependencias de la Subsecretaria de Planeacidtofiar(proceso Planeacion y Gestién de
sus Instrumentos) con una participacion del 82,4%.

Tabla 3. Cifras registradas de atencion por depewite Enero — Abril de 2018. Direccién de Servialo
Ciudadano

tari D i Total
Subsecre a.”,a . ependena.a' Enero | Febrero Marzo Abril ota Participacion
que atendié | primera atencion general
Cartografia 72 131 65 84 352 55,5%
Subsecretaria
de Estratificacion 9 6 2 5 22 3,5%
Informacién y | Estudios Macro 1 1 2 0,3%
estudios ici
dios | Servicio al 37 57 40 48 182 28,7%
estratégicos | Ciudadano
Sisben 23 17 16 20 76 12,0%
Subtotales y participacion
Subsecretaria de Informacion y 141 212 123 158 634 17,6%
estudios estratégicos
. | Ambiente y 35 55 44 59 193 6,5%
Subsecretaria »270
o Ruralidad
Planeacion
Territorial Legalizacién 83 147 67 95 392 13,2%
Norma Urbana 180 172 147 177 676 22,7%
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
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tari. D i Total
Subsecre a'rlta . ependena.a' Enero | Febrero Marzo Abril ota Participacion
que atendié | primera atencion general
Patrimonio y
Renovacién 35 55 41 40 171 5,7%
Urbana
Planes Maestros 75 64 73 58 270 9,1%
Planes Parciales 96 96 88 97 377 12,7%
Taller del E i
arier deltspacio 1 g 36 44 44 184 6,2%
Publico
Vias, Transportey | 163 171 199 178 711 23,9%
Servicios Publicos
Subtotales y participacion
Subsecretaria Planeacion 727 796 703 748 2974 82,4%
Territorial
Total general 868 1008 826 906 3608 | 100%

Grafico 1. Participacion de atencion primer dia hiildependencias. Secretaria Distrital
de Planeacion. 2018

Estudios Macro | 0,1%
Estratificacion [l 0,6%
Sisben [N 2,1%
Patrimonio y Renovacién Urbana [ NG 2,79
Servicio al Ciudadano [ NG 5, 0%
Taller del Espacio Piblico [ NNRNREGGN 5,1%
Ambiente y Ruralidad [ NG 5.3%
Planes Maestros [N 7,5%
Informacion, Cartografia
y Estadistica I ©,3%
Planes Parciales [ NNNEREGEGEGGGEGEEEEEE 10,4%
Legalizacion [N 10,9%
Norma Urbana [ 18,7%

Vias, Transporte y Servicios Publicos 19,7%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matit& registro atencion primer dia habil. 02 de Enar80 de abril de 2018.
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3.3. Resultados comparativos de las variables y nivel de satisfaccion
por Subsecretaria y dependencia - Instrumento 1

3.3.1 Subsecretaria de Planeacion Territorial

A continuacién se presentan los resultados de thande realizada entre Enero 2 y Abril 30
de 2018. Los resultados se entregan en promedatepado teniendo en cuenta que la escala
de evaluacion es de 1 a 5, donde 1 es muy malal@ Bhaceptable, 4 bueno y 5 muy bueno.
Para el presente ejercicio se hizo comparaciénaoresultados del segundo semestre del
afio 2017.

En la Tabla 6 se evidencia que los puntajes obdsmar las diferentes dependencias de la
Subsecretaria de Planeacion Territorial se en@geptr encima de 4 que identifica nivel de
satisfaccion con los atributos medidos.

Tabla 6. Medicion de atributos del servicio. Depemcias Subsecretaria de Planeacién Territorial.en—
Abril de 2018. Secretaria Distrital de Planeacion

Calidad del | La capacidad | Amabilidad | La agilidad | . La L
. . . informacion
. servicio del servidor y respeto | del servidor .
. Atributos del . suministrada
Dependencias . prestado | para entender | del servidor para
servicio por el
por la su que le atender su .
. . . servidor fue
entidad | requerimiento. atendio consulta
clara
Cantidad 190 77 7 65 39
Ambiente y
Ruralidad Ponderacién 4,81 4,77 4,86 4,88 4,90
Cantidad 388 141 18 140 87
Legalizacion i
Ponderacion 4,80 4,80 4,89 4,79 4,87
Cantidad 658 187 202 155 109
Norma
Urbana Ponderacién 4,75 4,74 4,88 4,73 4,73
Patrimonioy |  Cantidad 167 45 61 38 22
Renovacién
Urbana Ponderacion 4,74 4,69 4,89 4,87 4,82
Cantidad 258 74 77 77 30
Planes
Maestros Ponderacion 4,80 4,73 4,88 4,79 4,80
Cantidad 369 105 106 82 73
= »
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SECRETARIADE PLANEACION
Calidad del | La capacidad | Amabilidad | La agilidad | . La L
.. . . informacion
. servicio del servidor y respeto | del servidor .
. Atributos del . suministrada
Dependencias . prestado | para entender | del servidor para
servicio por el
por la su que le atender su .
. . L servidor fue
entidad requerimiento. atendio consulta
clara
Planes Ponderacion 4,79 4,83 4,92 4,74 4,84
Parciales
Taller del Cantidad 179 44 47 54 33
Espacio »
Publico Ponderacion 4,63 4,66 4,87 4,57 4,67
Vias, Cantidad 702 199 203 184 110
Transporte y
Servicios Ponderacion 4,77 4,80 4,81 4,79 4,83
Publicos
Total Cantidad 2911 872 721 795 503
Subsecretaria
Planeacién | ponderacién 4,77 4,77 4,86 4,77 4,81
Territorial

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 02 de Enar80 de abril de 2018.

Se realizé la comparaciéon de resultados de ldsuatis segundo semestre del afio 2017 y el

periodo evaluado de Enero a Abril de 2018, vetaldbSe calculd el nivel de satisfaccion
general por dependencia con el promedio de ldsuatis que fueron objeto de medicion.

Tabla 7. Comparacién nivel de satisfaccion porlaitd y por dependencia. Dependencias Subsecrataria
Planeacion Territorial.. Enero — Abril de 2018. $ataria Distrital de Planeacion

Atributo La capacidad La
Calidad del p . Amabilidad y | La agilidad informacion Nivel de
.. del servidor . . . .
servicio respeto del del servidor | suministrada | Satisfaccion
para entender ; .
prestado por U servidor que | para atender por el (promedio de
la entidad? . le atendio su consulta | servidor fue atributos)
requerimiento.
clara
Dependencias 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
Enero Enero Enero Enero Enero Enero
] i ] i ] i ] i ] i ] i
Semestre Abril Semestre Abril Semestre Abril Semestre Abril Semestre Abril Semestre Abril
Ambientey |, 2, |\ 481| 487 |a77| 470 |as6| 473 |ass| 485 |ag0| 478 |asa
Ruralidad
Legalizacion y
Mejoramiento |, ;5\ 480 | 4,81 |480| 4,77 |489| 482 |479| 478 |487| 479 |as3
Integral de
Barrios
N
orma 472 |475| 473 |474| 473 |488| 476 |473| 477 |473| 474 |477
Urbana
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Atributo La capacidad La
Calidad del P . Amabilidad y | La agilidad informacion Nivel de
.. del servidor . .. , .
servicio respeto del del servidor | suministrada | Satisfaccion
para entender ) .
prestado por su servidor que | para atender por el (promedio de
la entidad? L le atendio su consulta servidor fue atributos)
requerimiento.
clara
Dependencias | 917 | 2018 2017 2018 | ., 2018 | .. (2018 | , . (2018 | . . |2018
Enero Enero Enero Enero Enero Enero
/] i [} i [} i I i [} i [} i
Semestre Abril Semestre Abril Semestre Abril Semestre Abril Semestre Abril Semestre Abril
Patrimonio y
Renovacion 4,81 4,74 4,92 4,69 | 487 |4,89 4,79 4,87 | 483 |4,82 4,84 |4,80
Urbana
Planes
4,85 [(4,80| 4,92 4,73 | 490 [4,88| 495 |4,79| 4,80 |4,80| 4,88 |4,80
Maestros
Planes
. 4,78 4,79 4,87 4,83 | 4,86 |4,92 4,80 |4,74| 4,79 484 | 482 |4,82
Parciales
Taller del
Espacio 4,84 |4,63 488 |4,66| 484 (4,87 | 490 |4,57| 4,79 |4,67| 485 |4,68
Publico
Vias,
Ti t
ransportey | 479 1477| 488 |480| 490 |481| 478 |479| 481 |483| 483 |480
Servicios
Publicos
Total
Subsecretaria |, 76 | 477 | age |477| 482 |486| 481 |477| 480 |481| 482 |80
Planeacion
Territorial

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 02 de Enar80 de abril de 2018.

Al comparar el nivel de satisfaccion global por elegencia 2017 vs 2018 se encontro en la

Subsecretaria de Planeacion Territorial, que seiemanel nivel de satisfaccion alto. Se
presenta una mejora en el nivel de satisfaccidasdirecciones de: Ambiente y Ruralidad,

Legalizacion y Mejoramiento de Barrios y Norma UrkhaAsi mismo se presenta una leve

disminucién en la direcciones de Taller del Esp&utiblico, Planes Maestros y Patrimonio

y Renovacion Urbana, lo que se refleja en el irdicale Satisfaccion de la Subsecretaria.

Ver Gréfico 2.
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Grafico 2. Nivel de Satisfaccion por dependencia72@s 2018. Promedio ponderado. Subsecretaria de
Planeacion Territorial. Secretaria Distrital de Rlaacion

4,88
4,85
- 0 - A 482 4,82 pre 4,82
4,80 4,80 4,80

: 47 4,79

“ 478 4,77
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B 4,68
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»
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3
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Ambiente y Legalizacion y Norma Urbana Patrimonio y Planes Maestros Planes Parciales Taller del Vias, Transportey  Total Subsecretaria
i j i Renovacién Urbana Espacio Piblico Servicios Piblicos Planeacion
Integral de Barrios Territorial
m Nivel de Satisfaccion (promedio de atributos) 2017 Il Sem = Nivel de Satisfaccion (promedio de atributos) 2018 Enero - Abril

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. Enero 2 Gadg abril de 2018.

Al aplicar la metodologia del top two box se obtwma calificacion alta para todas las
dependencias y la Subsecretaria, el nivel masdatsatisfaccion es de la Direccion de
Ambiente y Ruralidad y el levemente menor de la&iion de Taller del Espacio Publico.
Las variables que afectaron estos rangos etuvretanionadas con la agilidad del servidor
para atender la consulta Ver Tabla 8 y Grafico 3.

Tabla 8. Top Two Box Atributos del Servicio porefggencias. Subsecretaria De Planeacion Territarial.
Enero — Abril de 2018. Secretaria Distrital de Pdggion

TOP TWO BOX (Sumatoria 4y 5)
Calidad del | La capacidad Amabilidad | La agilidad . La .,
. . y respeto del informacion
servicio del servidor . . .
. del servidor |suministrada| Nivel de
Dependencia prestado | paraentender . . L
servidor para por el Satisfaccion
por la su .
. . que le atender su | servidor fue
entidad? |requerimiento. _,
atendio consulta clara
Ambiente y Ruralidad 97,9% 98,7% 100,0% 98,5% 100,0% 99,0%
Planes Parciales 96,5% 99,0% 99,1% 96,3% 97,3% 97,6%
Planes Maestros 97,3% 94,6% 98,7% 96,1% 100,0% 97,3%
Legalizaciony
Mejoramiento de
Barrios 95,1% 96,5% 100,0% 96,4% 96,6% 96,9%
Norma Urbana 96,2% 96,3% 99,5% 95,5% 96,3% 96,8%
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TOP TWO BOX (Sumatoria 4y 5)
Calidad del | La capacidad Amabilidad | La agilidad . La .,
. . y respeto del informacion
servicio del servidor . . .
. del servidor |suministrada| Nivel de
Dependencia prestado | paraentender . . -
servidor para por el Satisfacciéon
por la su .
. . que le atender su | servidor fue
entidad? |requerimiento. _,

atendio consulta clara
Vias, Transporte y
Servicios Publicos 96,3% 95,0% 98,0% 95,1% 98,2% 96,5%
Patrimonio y
Renovacion Urbana 95,8% 93,3% 100,0% 97,4% 95,5% 96,4%
Taller del
Espacio Publico 93,3% 90,9% 100,0% 92,6% 97,0% 94,8%
Total Subsecretaria
Planeacién Territorial 96,1% 96,0% 99,0% 95,8% 97,4% 96,9%

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matit& registro atencion primer dia habil. 02 de Enar80 de abril de 2018.

Grafico 3 Nivel de Satisfaccién por dependencia 2017 vs 2018. Top Two Box. Subsecretaria de

Planeacién Territorial. Secretaria Distrital de Planeacion
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Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 02 de Enar80 de abril de 2018.
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3.3.2 Subsecretaria de Informaciéon y Estudios Esitégicos

En la Tabla 9 se evidencia que los puntajes obdsmar las diferentes dependencias de la
Subsecretaria de Informacién y Estudios Estratégseoencuentras por encima de 4 que
identifica nivel de satisfaccion con los atributogdidos, las cantidades es mayor en la
Direcciéon de Informacién, Cartografia y Estadistidabido a que dependencias como
Servicio al Ciudadano, Estratificacion y Sisbémalyor volumen de atencion en el canal
presencial lo realizan en los puntos de atencida &ed Cade (Supercades y Cades).

Tabla 9. Medicién de atributos del servicio. Depemcias Subsecretaria de Informacién y Estudios
Estratégicos. Enero — Abril de 2018. Secretariatida de Planeacion

Dependencia Atributos Calidad del |La capacidad | Amabilidad | La agilidad | La
servicio del  servidor |y respeto del | del servidor | informacion
prestado para entender | servidor que | para suministrada
por la | su le atendio atender su | por el
entidad? requerimiento. consulta servidor fue
clara
Informacion, Cantidad 343 127 25 112 78
Cartografiay [ ponderacion
Estadistica 4,74 4,56 4,96 4,73 4,76
Estratificacion | Cantidad 22 6 0 12 4
Ponderacion 4,82 4,33 0,00 5,00 5,00
Estudios Macro | Cantidad 2 1 0 1 0
Ponderacion 4,00 4,00 0,00 5,00 0,00
Servicio al Cantidad 179 54 11 62 51
Ciudadano Ponderacion 4,88 4,83 4,91 4,84 4,94
Sisben Cantidad 75 29 6 28 12
Ponderacion 4,81 4,76 5,00 4,86 4,92
Total Cantidad 621 217 42 215 145
Subsecretaria de | ponderacién
Informacién y
estudios 4,79 4,65 4,95 4,80 4,84
estratégicos

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Mati& registro atencion primer dia habil. 02 de Enar80 de abril de 2018.

Se realizé la comparacion de resultados de ldsuatis segundo semestre del afio 2017 y el
periodo evaluado de Enero a Abril de 2018, vetar@bSe calculé el nivel de satisfaccion
general por dependencia con el promedio de ldsuatis que fueron objeto de medicion.

Tabla 9. Comparacidn nivel de satisfaccion porlaitd y por dependencia. Dependencias Subsecrataria
Informacién y Estudios Estratégicos. Enero — ABel2018. Secretaria Distrital de Planeacion

- :0GOTA
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Ca//da.d .de/ La capacidad del Amabilidad | La ag///qad La informacidn
servicio . y respeto del servidor L. .
. servidor para . suministrada Nivel de
Dependencia prestado del servidor para . . L
entender su por el servidor | Satisfaccion
porla requerimiento que le atender su fue clara
entidad? q ) atendio consulta
Periodos 2018 2018 2018 2018 2018 2018
2‘3117 Enero| 20171 |Enero 2‘3117 Enero 20”17 Enero | 20171l | Enero 2‘3117 Enero
Sem X sem X Sem X Sem X sem X Sem X
Abril Abril Abril Abril Abril Abril
Estratificacion
4,95 | 4,82 4,80 4,33 | 5,00 | 0,00 | 5,00 | 5,00 - 5,00 | 4,94 | 4,24
Estudios Macro | _ 4,00 - 400 | - |000| - |500 - 0,00 | - -
Informacion,
Cartografia y 4,77 | 4,74 4,83 4,56 | 4,88 | 4,96 | 4,77 | 4,73 4,46 | 4,76 | 4,74 | 4,74
Estadisticas
servicio al 4,73 | 488 | 473 | 4,83 (481|491 |471| 484 | 477 | 494 |475| 4,82
Ciudadano
Sisben 4,33 | 4,81 4,79 4,76 | 4,44 | 5,00 | 4,31 | 4,86 4,17 | 4,92 | 4,41 | 4,67
Total
Subsecretaria de
Informacion y 4,61 | 4,81 4,78 4,72 | 4,71 | 4,96 | 4,60 | 4,81 4,47 4,87 | 4,63 | 4,75

estudios
estratégicos

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Mattregistro atencion primer dia habil. 02 de Enar80 de abril de 2018 y I
Semestre 2017.

Al comparar el nivel de satisfaccion global por elegencia 2017 vs 2018 se encontro en la

Subsecretaria de Informacion y Estudios Estratégicque se mantiene el nivel de
satisfaccion alto. Se presenta una mejora ervel de satisfaccion en las direcciones de:
Sisbén, Servicio al Ciudadano. Asi mismo se presamd leve disminucion en la direcciones

de Estratificacion, lo que se refleja en el indarade Satisfaccion de la Subsecretaria. Ver

Grafico 4

Grafico 4. Nivel de Satisfaccion por dependencia72@s 2018. Subsecretaria de Informacion y Estudios

Estratégicos. Secretaria Distrital de Planeacion
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4,94
4,82
. 4,79
. 4,74 4,74 4,75 4,75
4,67
4,63

4’41 I I

- I

Servicio al Ciudadano Sisben Total Subsecretaria de

Informacién y estudios
estratégicos

M Nivel de Satisfaccion 2018 Enero - Abril

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 02 de Enar80 de abril de 2018.

Al aplicar la metodologia del top two box se obtuwwa calificacién alta para todas las
dependencias y la Subsecretaria de Informacioniydies Estratégicos, el nivel mas alto de
satisfaccion es de la Direccion de Ambiente y Rdaal y el levemente menor de la Direccidn

de Taller del Espacio Publico. Las variables q@ectaron estos rangos etuvieron

reacionadas con la agilidad del servidor para a&teladconsulta Ver Tabla 10 y Grafico 5.

Tabla 10. Nivel de satisfaccion por atributo popdadencias. Top Two Box-. Dependencias Subseaetari

Informacién y Estudios Estratégicos. Enero — ABel2018. Secretaria Distrital de Planeacion

TOP TWO BOX (Sumatoria 4y 5)

ATRIBUTOS Calidad . Amabilidad - La
La capacidad La agilidad | . L,
del del servidor y respeto del servidor informacion
DEPENDENCIAS servicio del suministrada
para entender . para
prestado servidor por el
su atender su . .
por la requerimiento quele consulta servidor fue Nivel de
entidad? q "| atendid clara Satisfaccion
Estudios Macro 100% 100% 0% 100% 0% 100,0%
Servicio al Ciudadano 98% 96% 100% 95% 98% 97,6%
Sisben 93% 93% 100% 96% 100% 96,6%
Cartografia 96% 92% 100% 94% 96% 95,5%
Estratificacion 95% 83% 0% 100% 100% 95,0%
Total Subsecretaria de
Informacion y 96% 93% 100% 95% 97%
estudios estratégicos 96,3%

Graéfico 5 Nivel de Satisfacciéon por dependencia.Top Two Box. Subsecretaria de Informacién y
Estudios Estratégicos. Secretaria Distrital de Planeacién
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/—100,4)%
P
100,0%
99,0% 97,6%
98,0% 96,6%
97,0% .
95,0%

96,0%
95,0%
94,0%
93,0%
92,0%

Estudios Macro Servicio al Ciudadano Sisben Cartografia Estratificacion

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 02 de Enar80 de abril de 2018.

3.3.3 Resultados de atributos generales del sendaanedicion Instrumento 1

Los atributos generales del servicio que se midanServicio del Orientador o anfitrion de

Piso, el Servicio del Personal de Vigilancia dSEP y Comodidad del Punto de atencién,
el nivel de satisfaccion de los tres atributos edtd de los tres el punto que tiene una
diferencia es el de Comodidad de Punto de atempgiénpresenta una leve disminucion en

comparacion con los otros dos atributos. Ver tafla

Tabla 11. Nivel de satisfaccion otros atributosofPedio ponderado. Enero — Abril de 2018. Secratari

Distrital de Planeacion

Atributos

Servicio de orientandor en el
piso (anfitrion DSC)

Servicio del personal
de vigilancia de la SDP

Comodidad de
Punto de Atencién

. 201711 2018 Enero - 201711 2018 201711 2018
Periodos comparados . Enero - Enero
Semestre Abril Semestre . Semestre .
Abril - Abril
Piso 5 Cantidad 947 736 1131 663 911 817
Piso 5 Ponderacion 4,8 4,85 4,8 4,80 4,6 4,60
Piso 13 Cantidad 584 441 416 397 509 453
Piso 13 Ponderacion 4,8 4,84 4,8 4,70 4,7 4,75
Total general Cantidad 1531 1177 1547 1042 1420 1270
Total general | Ponderacion 4,8 4,85 4,8 4,85 4,7 4,65
&
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Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matt& registro atencion primer dia habil. 02 de Enar80 de abril de 2018.

En la grafica 6 al comparar el segundo semestre20&l7 y los primeros cuatro meses del
2018, se encontré un aumento en la percepcionsdgiitbutos relacionados con la atencién
de personal de orientacion y vigilancia. Una dmsmion con la Comodidad del Punto de
Atencion.

Gréfico 6 Nivel de Satisfaccion otros atributos. Secretaria Distrital de Planeacion

4,85 4,85
49 7 v/
4,8
4,8
4,7 4,7 4,65
1 77
4,7
4,6
4,6
2017 l1Sem 2018 Enero- 20171I1Sem 2018 Enero- 2017 1lSem 2018 Enero -
Abril Abril Abril
Servicio de orientandor en el Servicio del personal de Comodidad de Punto de
piso (anfitrion DSC) vigilancia de la SDP Atencion

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matit& registro atencion primer dia habil. 02 de Enar80 de abril de 2018.

3.4. Nivel de Satisfaccion Top Two Box Entidad

El nivel de satisfaccidon que la entidad obtuvogemedicidén de satisfaccion realizada entre
Enero y Abril fue alto de 97%, los factores gaeonocen los usuarios del servicio son:
Amabilidad y respeto del Servidor que le atendi&geevicio brindado por el personal de

vigilancia y la del orientador.

De acuerdo con los criterios de interpretaciontex@atisfaccion con los servicios que presta
la Secretaria Distrital de Planeacion, algunobuaits han presentado leves aumentos como:
Calidad del servicio prestado por la entidad, Ariddnil y respeto, la entrega por parte del
servidor de informacién clara; se presenta levaidigcion el atributo que mide la capacidad
del servidor para entender el requerimiento ciudada

Tabla 12. Nivel de satisfaccion por entidad. TomBwx. Enero — Abril de 2018. Secretaria Distrital
Planeacion
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TOP )
BOTTOM TWO |Nivelde
Atributo BOX(Sumatori MEDIO BOX Satisfaccio
aly?2) (Sumatori | n Enero -
a 4y5) |Abril 2018
Amabilidad y respeto (?J(lel servidor que le 1% 1% 99%
atendio
Servicio del personal de vigilancia de la SDP 1,4% 0,0% 98,6%
Servicio de orientandor en el piso (anfitrion 0,5% 1.4% 98,0%
DSC)
La informaciéon suministrada por el servidor 1% 2% 97% 97%
fue clara
Calidad del servicio prestado por la entidad? 1% 3% 96%
La agilidad del servidor para atender su 2% 3% 96%
consulta
La capacidad del ser\{ld(.)r para entender su 2% 3% 95%
requerimiento.
Comodidad de Punto de Atencion 3,3% 4,5% 92,2%

Gréfica 7. Nivel de satisfaccién por atributo a elientidad. Top Two Box..

Secretaria Distrital de Planeacion
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90%
%
icio < el
se ara dad’ ara

Enero — Abril de 2018.

92,2%

La 3 gldd serv

3.5 Nivel de Satisfaccion de la medicion 2017 vs 2018

En la tabla 13 se hace el comparativo por loswtgdel formato 1 que se aplicé Enero-
Abril de 2018, se presenta un incremento en d@&tside amabilidad y respecto del
servidor, servicio del personal de vigilancia ysgo del orientador.

Tabla 13. Nivel de satisfaccion por entidad. Conapiao 2017 vs 2018. Promedio de atributos. Secfatar

Distrital de Planeacion
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Atributo Nivel de Satisfaccion (promedio de atributos)

2017 Il Sem 2018 Enero - Abril
Amabilidad y respeto del servidor que le 481 487
atendio ’ ’
Servicio del personal de vigilancia de la SDP 4,8 4,85
Servicio de orientador en el piso (anfitrion DSC) 4,8 4,85
La informacidon suministrada por el servidor fue 4,78 4,82
clara
La agilidad del servidor para atender su 478 477
consulta ' '
Calidad del servicio prestado por la entidad? 4,76 4,77
La CGpC.JCI.dCId del servidor para entender su 4,83 4,74
requerimiento.
Comodidad de Punto de Atencion 4,7 4,65
N/v.el de Satisfaccion General (promedio de 4,78 4,79
atributos)

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 02 de Enar80 de abril de 2018. Julo —
Diciembre 2017.

Gréfica 8. Nivel de satisfaccion por atributo a elientidad. Promedio Ponderado. 2017 Vs 2018.
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Il Nivel de Satisfaccién (promedio de atributo 2017 1l Sem == Nivel de Satisfaccién (pro dio de atributos) 2018 Enero - Abril

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 02 de enar80 de abril de 2018.

3.6. Factores identificados como oportunidades de mejora

Para la medicion de Enero a Abril se identifica@6 observaciones, 202 de las cuales se
organizaron en categorias, el mayor porcentajebdereaciones esta relacionado con las
instalaciones inadecuadas de los pisos donders#alda orientacion, especificamente falta
de sillas y comodidad para tener una interacci@tw@ala con el servidor. Asi mismo con
un 15% se encontraron observaciones relacionadakaalidad de la informacion que se
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entrega en la atencion y los usuarios manifiestseisfaccion con la calidad de la misma o
porque esta desactualizada o considera que efcipatH.

El 12% de las observaciones esté relacionada tioitfeiones o reconocimiento al servicio
que se brinda el primer dia habil, lo que refleja ay un reconocimiento por parte de los
usuarios. Frente aumentar cobertura de Serviciosmhas observaciones que se agruparon
bajo esta categoria, solicitan aumentar dias deiate cantidad de personal a la hora de
almuerzo, los tiempos de atencion en este sendelnido a que no se cuenta con estandares

de atencion.

Tabla 14. Observaciones medicién de percepcids@wicio por categorias. Enero — Abril- 2018.

Secretaria Distrital de Planeacion

Observacion Cantidad Participacion
Instalaciones inadecuadas 36 18%
Informacion desactualizada o insuficiente 30 15%
Felicitacion 24 12%
Aumentar cobertura de servicio (puntos, horario y 19 9%
personal)

Fortalecer competencias de servicio 18 9%
Ampliar cobertura servicio 13 6%
Agradecimiento y/o reconocimiento por la atencion 11 5%
Mejorar oportunidad de respuesta 12 6%
Fallas en acceso a sistemas de informacion o 9 4%
aplicativos durante servicio

Fortalecer transferencia conocimiento 9 4%
Necesidad de unificacion de informacién o conceptos 9 1%
Insatisfaccion general 7 3%
Interaccidn con otras entidades 5 2%
Cantidad de observaciones agrupadas 202 100%

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Mati& registro atencion primer dia habil. 02 de enar80 de abril de 2018.

4. Resultados de Medicion Instrumento 2 — Enfasigr@butos

informacioén

En total se diligenciaron con datos generdl@s7 formatos. Unicamentd 219 fueron

diligenciados con informacion para determinar elehide satisfaccion, estos datos
corresponden a los datos recolectados el primanatithdel 07 de Mayo al 25 de junio de
2018. Los formatos diligenciados calificaron unla®7 preguntas que tienen los formatos.

Ver Tabla 1.
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Tabla 15. Registro de atencién primer dia habil Secretarigsfital de Planeacion. Pisos 5 y 13. Mayo— junie d
2018.

Registro de atencion primer dia habil SecretariasDital de Planeacion. Pisos 5y 13
PRIMER SEMESTRE
Subsecfr:etarla de. Subsecretaria de Total
Mes Informacion y Estudios iy Y.
L Planeacion Territorial general
Estratégicos

Mayo 92 540 632
Junio 125 462 587
Total general 217 1002 1219
Participacion 18% 82% 100%

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 07 de may2bade junio 2018

El andlisis del servicio del primer dia habil de psos 5 y 13 se concentra en los servicios
de informacién de atencién especializada que bmirda Subsecretarias de Planeacion
Territorial (82%) e Informacion y Estudios Estratég (18%). La diferencia que se presenta
entre las subsecretarias, es porque en los puetatedcion de la Red Cade no alcanza a
contarse con el nivel de especialidad en la inferémaasociada a los instrumentos de

planeacion o tramites especiales que se brindane¢pdia habil.

En el gréfico 1 se evidencia que la participacion de méas del 80%adstencion de las
direcciones de la Subsecretaria de Planeaciondratise concentra en: Vias, Transporte y
Servicios Publicos, Norma Urbana, Legalizacién ydvemiento Integral de Barrios, Planes
Parciales y Planes Maestros.

Gréfico 9. Participacién de atencion por direccioBubsecretaria de Planeacién Territorial. Mayo —Jon
2018.
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Vias, Transportey ~ Norma Urbana Legalizacién y Planes Maestros  Planes Parciales Taller del Ambiente y Patrimonio y
Servicios Publicos Mejoramiento Espacio Publico Ruralidad Renovacién
Integral de Barrios Urbana

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matt& registro atencion primer dia habil. 07 de may2bade junio de 2018

En el gréfico 10se evidencia que la participacion de mas del 88%achtencion de del
primer dia habil las direcciones de la Subseceetdgilnformacion y Estudios Estratégicos
se concentra en: Direccion de Servicio al Ciudagdarormacion Cartografia y Estadistica
(DICE), 54% y 29% respectivamente. Es necesarierten cuenta que la DICE es la Unica
de las dependencias de esta Subsecretaria quinda arencion en la Red Cade.

Gréfico 10. Porcentaje de atencion por direccion ldeSubsecretaria de Informacion y Estudios
Estratégicos.

Estratificacion; 15%

Cartografia; 29%
Sisben; 2%

Servicio al
Ciudadano; 54%

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matrile registro atencién primer dia habil. 07 de may@%de junio 2018

4.1. Instrumento 2 — Atributos de informacién
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En el lineamiento emitido en el 2017 por partepteteso de Direccionamiento Estratégico
para la medicion de percepcion del servicio emtidad, E-IN-014 - “Guia para medir la
satisfaccion de los usuarios y partes interesadda 8DP” Los atributos sobre los que se
mide la calidad general la informacion suministrpdala Secretaria Distrital de Planeacion
son:

Tabla 16 Atributos medicién de atributos de informacion gladlad general del servicio. Mayo — Junio 2018-
Secretaria Distrital de planeacién

Atributo Pregunta

Utilidad ¢ Cree que la informacién suministradgoesle a sus necesidades?

Confiabilidad ¢ Le parece confiable la informaciammistrada?

Oportunidad ¢ Considera que la informacion sumanisttha sido proporcionada en un tiempo razonable?
Claridad ¢ Le resulté facil entender el contenidtadaformacion suministrada?

Accesibilidad ¢Piensa que es facil acceder a tarmdcion que requiere de la entidad?

Calidad general deleComo calificaria la atencion prestada por el fumaiio que le brindé la informacién?
Servicio ¢,Coémo calificaria, en general, la calidad del seyprestado por la entidad?

Fuente: Guia E-IN-014 Guia para medir la satisfaccte los usuarios y partes interesadas de la S¥&rsion 3 acta de
mejoramiento 382 de diciembre 29 de 2017 Proce<0A=001

Para el analisis se utilizan las mismas escalasteretacion descritas en el numeral 3.1.
de este documento.

El formato empleado para esta medicion alternatliisutos del servicio entre los especificos
del servicio del primer dia habil, en todos seficalila calidad general la informacion
suministrada por la Secretaria Distrital de Plaid@ac Los registros base para la presente
calificacion son los siguientes por atributo:

Tabla 17 Cantidad de registros por atributo. Medicién dRercepcién del Servicio Primer dia habil. .
Medicién Mayo — Junio 2018.

Atributo Pregunta Total registros

Utilidad g,Cree. que la informacién suministrada respondesf su 1219
necesidades?

Confiabilidad ¢ Le parece confiable la informaciamaistrada? 1201

¢Considera que la informaciéon suministrada ha [sido 1202
proporcionada en un tiempo razonable?

. ;Le resultdé facil entender el contenido de| la 1202
Claridad { - L
informacién suministrada?

Oportunidad
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Atributo Pregunta Total registros
Accesibilidad ¢P|epsa que es.facn acceder a la informacién| que 1205
requiere de la entidad?
¢Como calificaria la atencidon prestada por| el
. . T . 1204
. - funcionario que le brindé la informacién?
Calidad general del Servicio — —— - —-
¢Como calificaria, en general, la calidad del sayyi 1204

prestado por la entidad?

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano.

La medicion de los atributos del grado de satisfemccon respecto a la informacion
suministrada por la entidad y la Calidad generb$eevicio arrojé una calificacion de bueno.

Ver Tabla 4y grafico 3

Tabla 18.Puntaje obtenido por atributo. Grado de satisfaoci®n respecto a la informacién suministrada por

la Secretaria Distrital de Planeacién. Primer diabil. Medicién 2018

Matte registro atencion primer dia habil. 07 de may2bade junio 2018

¢Cree que ¢Considera| . .| ¢Piensa ¢Como | ¢Como
¢ Le resultod calificaria | calificari
la que la facil que €S | |3 atencion| a, en
informacié | ¢Le parece| informacion facil ' .
i - entender el prestada | general,| Nivel de
: n confiable la| suministradg ; acceder a| . X -
Atribut L . i - contenido por el la calidad| Satisfaccio
suministrad] informacion ha sido de la la funcionario del ndela
o a respondq suministradg proporciona| . .| informacio L A
informacién que le servicio | Entidad
a sus ? da en un o n que .
) | . suministradg . brindé la | prestado
necesidadep tiempo requiere d¢ . -
? .. 4 informacién| por la
? razonable? la entidad? .
? entidad?
Puntaje 4,7 4,7 4,7 4,7 4,6 4,8 4,7 4,7

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matie& registro atencion primer dia habil. 07 de may2bade junio 2018

Grafico 11.Grado de Satisfaccion por atributoon respecto a la informacion suministrada por l@Setaria
Distrital de Planeacion — Mayo — Junio de 2018
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48
4,75
47
4,65 \
46
N
45
¢Cémo calificaria la éCree quela éLe parece confiable ¢Considera que la éLe resulté facil ¢C6mo calificaria, en  ¢Piensa que es facil
atencién prestada informacién la informacién informacién entender el general, la calidad del accedera la
por el funcionario d da? da ha sido contenido de la servicio prestado por informacién que
que le brindé la responde a sus proporcionada en un informacién la entidad? requierede la
Inf i6n? o0 tiempo ble? da? entidad?

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Mati& registro atencion primer dia habil. 07 de may2bade junio 2018

La calificacion obtenida por calidad del service ld entidad fue muy alto, fue calificado
con4,7y el top two box fue d€d5%..

En general la medicion de los atributos de senpoistado por los servidores, se encuentran
dentro de una calificacion Muy Alto segun escaledPTWO BOX. Ver Tabla 7 y grafico.

El atributo de informacion que obtuvo en top twa gpromedio ponderado mas alto fue la
comprension de la informacion suministrada (atobelaridad) y el que obtuvo un nivel
menor fue el de la accesibilidaglgnsa que es facil acceder a la informacion quéieee de la entidad?)
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Tabla 19. Puntaje obtenido por atributo. Instrumento 2 fdsis en informacion. Primer dia habil. Mayo —
Junio 2018.
. ;, Cémo
¢, Considera . (;C_o_mo, galificaria
. . ¢ Piensa qugcalificaria la ’
¢Cree que la que lal ¢Le resultd es facill atencion en
informacion | ,Le  parecg¢informacion | facil entende acceder a lhorestada Orgeneral, 13
. suministradg confiable la suministrada | el contenidq. algp P calidad
Atributo . L . informacion| el
responde ainformacion |ha sido| de la e funcionario del
sus suministrada? proporcionadainformacion ?e Liere déaue le brindd servicio
necesidadeq? en un tiempq suministrada’I quie o Iq prestado
razonable? a entidad a .. por la
' informacion? .
entidad?
Puntaje 93% 95% 95% 96% 91% 97% 95%

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Mati& registro atencion primer dia habil. 07 de may2bade junio 2018

Grafico 12 . Nivel de satisfaccién Top Two Box Atutos del grado de satisfaccion con respecto anfoimacion
suministrada por la SDP. Medicién primer dia hat#D18
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¢Como calificaria  ¢Le resulté facil

ido de la

prestada por el
fi io que le
brindé la
informacién?

suministrada?

ada?

?

servicio prestado
por la entidad?

sido
proporcionada en
un tiempo
razonable?

entidad

95%
93%
919
éle parece cConﬂdera que la ¢Cémo calificaria, éiCreequela ¢Piensa que es Nivel de
fiable la il en general, la informacién facil acceder Satisfaccion
i6 istrada ha calidad del suministrada a la informacién

responde asus  que requierede la
necesidades?

?

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 07 de may2bade junio 2018

4.2. Resultados por Subsecretaria

A continuacién se presentan los resultados de ndedile percepcion del servicio de los

atributos de la informacion por subsecretaria, gsteonvierte en la primera medicidén que
se realiza y permite la comparacién de resultadosi@pendencia, se organizé la
informacion por las dos Subsecretarias de las gtierse registro en el primer semestre.
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4.2.1. Subsecretaria de Planeacion Territorial

El primer dia habil de la semana es el area qoe tlependencias en el Piso 5y 13 que tiene
mayor demanda de solicitudes y consultas a séildadie la actualizacion y expedicion de
actos normativos relacionados con el Ordenamieatatdrial. En la tabla 19 se detalla el
nivel de satisfaccion de las dependencias de la€fuétaria de Planeacion Territorial, escala
promedio ponderado de 1 a 5, la calificacion e$,6@, Alto nivel de satisfaccion. Se resalta
como la mayor calificacion al atributo relacionactin el servicio de los servidores que
prestan atencion y entregan atencion.

Tabla 20. Puntaje obtenido por atributo de Informacion. Sedretaria de Planeacion Territorial. Canal
Presencial — Primer dia habil. Mayo- junio-2018.ediicion 2018

, Como
omo calificaria,
Considera que . Piensa que | calificaria la !
Cree que la . L. Le resulto . iy en
. i la informacion | _. . es facil atencion
informacion Le parece .. facil entender general,
. ! suministrada . acceder a la | prestada por . .
. suministrada | confiable la . el contenido | . \ la claidad | Nivel de
Dependencia . > ha sido informacion el . .
responde a | informacion R de la . . del Satisfaccion
L. proporcionada | . . que funcionario L
sus suministrada? R informacioén . ... | servicio
. en un tiempo ., requiere de | que le brindo
necesidades? suministrada? X prestado
razonable? la entidad? la
informacion? por la
" | entidad?
Ambiente y 4,83 4,83 4,83 4,75 4,57 4,90 4,81 4,79
Ruralidad
Vias, Transporte y 4,73 4,74 4,79 4,76 4,67 4,82 4,76 4,75
Servicios Publicos
Patrimonio y
Renovacion 4,70 4,70 4,73 4,80 4,70 4,83 4,78 4,75
Urbana
Planes Parciales 4,66 4,76 4,76 4,71 4,62 4,84 4,62 4,71
Planes Maestros 4,70 4,68 4,71 4,71 4,54 4,77 4,71 4,69
Norma Urbana 4,58 4,63 4,65 4,64 4,52 4,68 4,66 4,62
Taller c?el .Espauo 4,55 458 4,66 4,62 4,38 4,76 4,68 4,60
Publico
Legalizacion 4,53 4,65 4,56 4,66 4,49 4,72 4,61 4,60
Subsecretaria
Planeacién 4,66 4,70 4,71 4,71 4,56 4,79 4,70 4,69
Territorial

En las gréficas 13 se evidencia que de los fastoom mayor reconocimiento es la
calificacion de la atencidn brindada por el serviglee presta el servicio, seguido del atributo
de oportunidad en la entrega de informacion a srdeécanal presencial, el factor que obtuvo
menos calificacion fue el de accesibilidad a larnfacion.
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Grafico 13 . Nivel de satisfaccion. Atributos dsérvicio con respecto a la informaciéon suministrager la SDP .
Medicién primer dia habil. Mayo- Junio 2018.

4,70

Nivel de Satisfaccién
Subsecretaria
Territorial

Como calificarfa la
atencién prestada por
quele

Considera que la
informacién
ha sido

Le results facil Como calificarfa, en  Le parece confiable la
entender el contenido  general, la claidad del informacién
dela servicio prestado por
i la entidad?

Cree quela
informacién

Piensa que es facil
accedera la

que
requiere dela
entidad?

el
brindé la

responde a sus

i enun
tiempo razonable? necesidades?

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 07 de may2bade junio 2018

En las gréfica 14 se encuentra se realiza una gacipa del Nivel de Satifaccion generado
del promedio de los atributos objeto de medicion gependencia, la dependencia de la
Subsecretaria de Planeacion Territorial que praseinNivel de Satisfaccion més alto es
Ambiente y Ruralidad, seguida de Vias, Transporteegvicios Publicos y Patrimonio y
Renovacion Urbana. Las dependencias con un alteetle satisfaccion pero un poco mas
bajo son Legalizacion y Mejoramiento Integral dari®a, Taller del Espacio Publico y
Norma Urbana.

Grafico 14 . Nivel de satisfaccion. DependenciaSecretaria de Planeacion Territorial . Medicigorimer dia habil.
Mayo- Junio 2018.

Subsecretaria Planeacion Territorial _ 4,69
Legalizacién _ 4,60
Taller del Espacio Plblico _ 4,60
Norma Urbana _ 4,62
planes wacstros | ¢ 5
planes parciaie: | ¢ 71
Patrimonio y Renovacién Urbana _ 4,75
Vias, Transporte y Servicios Plblcios _ 4,75

Ambiente y Ruralidad
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475 485
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Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 07 de may2bade junio 2018

El resultado del analisis de medicion por top twa e la Subsecretaria de Planeacion
Territorial es un nivel alto con un 94% en promedkdos diferentes atributos que fueron
objeto de la medicién, el detalle por dependeneiaatia atributo se puede consultar en el
anexo 1 de este documento. Ver Gréfica 15.

Grafico 15. Nivel de satisfaccion. Top Two Box Afutos de informacion. Subsecretaria de Planeacidariitorial .
Medicion primer dia habil. Mayo- junio 2018.

°6%

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 07 de may2bade junio 2018

4.2.2. Subsecretaria de Informacion y Estudios Esitégicos

La Subsecretaria de Informacion y Estudios Estieiéag diferencia de la Subsecretaria de
Planeacion Territorial no tiene un alta particidgacen la atencién del primer dia habil,

porgue junto con la Direccion de Recursos FisicoSegtion Documental prestan los

servicios de mayor demanda de la entidad a traeésadRed Cade. Las consultas

especializadas en un mayor porcentaje se conceetrdas direcciones de Informacion,

Cartografia y Estadistica y Servicio al Ciudaddagrimera no tiene atencion en la Red
Cade y Servicio al Ciudadano es el area que cabatid demanda del servicio de consulta
de norma urbanistica que se demanda el primeratbia h

El nivel de satisfaccion a nivel de SubsecretanitaeEscala promedio ponderado de 1 a 5
fue de 4,79 que es alto, de los factores que msg/aesaltaron de la informacion fue la
calificacién brindada a los servidores que prest@mcion, la claridad o facilidad para

comprender por parte del usuario la informacion spierinda. El factor que obtuvo menor

calificaciéon teniendo un nivel alto fue la configébad de la informacion suministrada.
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Tabla 21.. Puntaje obtenido por atributo de InformaciénbSecretaria de Informacién y Estudios Estratégicos.

Canal Presencial — Primer dia habil. Mayo- juniod®) Medicion 2018

como Como Considera
Le resulté . calificaria la| calificaria
Cree que la| facil Piensa que atencion en que la
|nfor'm'a(:|onﬁ entender el es facil prestada por general, I Le parece mfomamon .
Dependencia suministradg contenido de acceder a |3 el calidad confiable la | suministrada| Nivel de
P S 9 responde a la informacié funcionario del informacién ha sido Satisfaccio
sus informacion nque que le servicio suministradal proporcionad n
necesidade: - requiere de| L ? aenun
5 suministrada| | ; brindé la prestado .
’ ? a entidad? informacién| por la tiempo
’ 5 entidad? razonable?
Estratificacion 4,80 5,00 5,00 5,00 5,00 4,80 4,80 491
Servicio al 4,83 4,87 4,64 4,95 4,92 4,90 4,92 4,86
Ciudadano
Eﬁgﬂgs 0,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 4,83
Informacioén,
Cartografia y 4,65 4,75 4,61 4,89 4,72 4,74 4,77 4,73
Estadistica
Sisben 4,56 4,71 4,62 4,67 4,50 4,68 4,59 4,61
Subsecretaria
de Informacioén
y estudios 4,70 4,87 4,77 4,90 4,83 4,62 4,82 4,79
estratégicos

Grafico 16. Nivel de satisfaccion Atributos de imfoacion. Promedio Ponderado. Subsecretaria Inforni@t y Estudios
Estratégicos. Medicién primer dia habil. Mayo- jumi2018.
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Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 07 de may2bade junio 2018
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Al comparar el nivel de satisfaccion entre las depacias de la Subsecretaria de
Informacion y Estudios Estratégicos el nivel ma® & obtuvieron las direcciones de
Estratificacion y Servicio al Ciudadano y el niaétb por debajo del nivel de la Subsecretaria
fueron las direcciones de Sisbén e InformacionidQeafia y Estadistica.

Grafico 17. Nivel de satisfaccion Dependencias. ofedio Ponderado. Subsecretaria Informacién y Esbsl
Estratégicos. Medicién primer dia habil. Mayo- jumi2018.

b ia de Infe idny dios estratégicos
Sishen

Informacién, Cartografia y Estadistica

Estudios Macro —

Servicio al Ciudadano

Estratificacion

445 4,50 455 4,60 465 470 475 480 485 490 495

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 07 de may2bade junio 2018

El resultado del analisis de medicion por top twg de la Subsecretaria de Informacién y
Estudios Estratégicos es un nivel alto con un 96%remedio de los diferentes atributos
gue fueron objeto de la medicion. Ver Grafica 17

Grafico 17. Nivel de satisfaccion atributos de Imfoacién. Top Two Boz. Subsecretaria InformaciénBstudios
Estratégicos. Medicion primer dia habil. Mayo- jumi2018.

98%
98%
97%
97%
96%
96%
95%
95%
94%
94%
93%
éCree que la éle parece éle resulto facil  ¢Considera que  ¢Piensa que es éComo éCoémo calificaria Nivel de
informacion confiable la entender el lainformacion  facil acceder ala calificaria, en la atencién Satisfaccion
suministrada informacién contenidode la  suministrada ha informacién que general, la prestada por el Subsecretaria de
responde a sus suministrada? informacion sido requiere de la claridad del funcionario que Informacion y
necesidades? suministrada? proporcionada entidad? servicio prestado le brindé la Estudios
en un tiempo por la entidad? informacion? Estratégicos
razonable?

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matte registro atencion primer dia habil. 07 de may2bade junio 2018
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4.2.3. Observaciones realizadas por los usuariogifer dia habil.

Durante el semestre 76 fichas cuentan con algardépobservacion o propuesta de mejora,
el 20,27% Falta de informacion por parte de los funcionarimm las siguientes
observaciones (No hay informacion concreta, faka uthificacion en la informacion,
funcionarios que conozcan de los temas, se equivatas respuestas).

El 16,22% arrojo que se debe mejorar el tiempo de esperdasmiguientes observaciones
(la espera se prolonga por casi 1 hora, entre deperas hay mucho tramite)

El 13,51% manifestdé inconformidad con la actitud de los slEmes con las siguientes
observaciones (Mejorar la actitud, atender con didab, displicencia, mediocridad y
pereza).

El 10,81% recalca la Reducida oferta de dias y horariosedeicio con las siguientes
observaciones (Muy restrictivo solo poder accedswla dia, dificil tener la informacion ya
gue es muy poco los dias de atencion al publicdeben atender mas dias a la semana)

Tres aspectos tuvieron una participacion9jé6% cada uno con 7 observaciones:

Felicitaciones por el Serviciolen los que se hace un reconocimiento a los seesdumor la
actitud de servicio y el servicio de la entidadyeneral.

Accesibilidad a la informacién o a la entidadobtener informacion real a través de SINUPOT,
dificultad para comunicarse con un funcionario pamaocer el estado del tramite, facilidad
para acceder a la entidad).

Lenguaje Claro (El lenguaje usado por los funcionarios es muyitécpara interpretar)

Dos aspectos arrojaron 6i¥1% cada uno con 2 observaciones:

Mejorar herramientas de trabajo (No hay planos actualizados, la informacién no estépleta en
SINUPQOT)

Funcionarios especificos no se encuentran el dia @tencién (Los funcionarios que tienen
asignados los tramites no se encuentran y esoju@cgea una pérdida de tiempo)

Tabla 22. . Observaciones de los usuarios por caté&s. Medicion primer dia habil. 2018.
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Categorias - Observaciones ciudadanos Total Participacion
Falta de informacién por parte de los funcionarios 15 20,27%
Mejorar Tiempo de espera 12 16,22%
Inconformidad con la actitud de los servidores 10 13,51%
Reducida oferta de dias y horarios de servicio 8 10,81%
Felicitaciones por el servicio 7 9,46%
Accesibilidad a la informacién o a la entidad 7 9,46%
Lenguaje Claro 7 9,46%
Mejorar herramientas de trabajo 4 5,41%
Funcu.)r\arlos especificos no se encuentran el dia de 4 5,41%
atencidn

Total 74 100,00%

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matrite registro atencién primer dia habil. 07 de may@%de junio 2018

5. Acciones de Mejora en Implementacién

Las acciones de mejora que se definieron para endgrservicio con base en los resultados
del afio 2017, se incluyeron en diferentes instrdasecomo son: el Plan Anticorrupcion y
Servicio a la Ciudadania 2018, Plan Operativo Ardmalla Direccion de Servicio al
Ciudadano, en la meta de Implementar una estradegsarvicio a la ciudadania, asi mismo
la entidad viene desarrollando diferentes Planddajeramiento que ejecutan acciones para

mejorar procesos o procedimientos internos queréaen la prestacion del servicio.

A continuacion se relacionan las acciones queesgen implementando:

CANTIDAD

ACTIVIDAD

Avances

1

Fortalecer la estructura tecnologica para
la mejora continua del servicio al
ciudadano en la Secretaria Distrital de
Planeacion

Avance la Direccién de Sistemas ha venido
adelantando acciones relacionadas con el
soporte tecnoldgico y técnico para la
implementacion del portal web que se
realizé publicacion oficial en Junio de 2018.
Actualmente esta en proceso de
contratacion para herramientas asociadas a
la plataforma base el Sistema de informacién
de NOrma Urbana - SINU POT.
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CANTIDAD ACTIVIDAD Avances

2 Actualizar las actuaciones urbanisticas, La Direccion de Informacidn, Cartografia y
contenidas en los planos anélogos, en la | Estadistica mediante contratos de prestacion
Base de Datos Geografica Corporativa de servicios viene actualizando informacion
para las localidades Teusaquillo, Santa | de |os planos analogos con el fin de
Fe, C"’}n_delaria' como informacion mantener informacidn actualizada en la Base
gqur"’}f'ca relevante d(? cqnsulta en de Datos Geografica Corporativa, fuente de
aplicativos, para usuarios internos y consulta interna y base del SINU POT.
externos de la entidad.

3 Atender los requerimientos de la La Direccion de Servicio al Ciudadano junto
ciudadania y usuarios de los servicios de | con las deméas dependencias que prestan el
la Secretaria Distrital de Planeacion a servicio en la Red Cade ha venido
través de los diferentes canales coordinando capacitaciones a Informadores
atendiendo la Politica Diss_triFaI de Servicio | 4e| punto de atencién Supercade CAD de la
al C_'Udf"ldano' los procedimientos Secretaria General con el fin de minimizar el
institucionales impacto de orientacién inadecuada hacia los

servicios y puntos de la Secretaria Distrital de
Planeacion.

4 Realizar actividades encaminadas a Durante el primer semestre se realizd la
fortalecer la cultura organizacional en gestion de piezas comunicativas con el lema
Servicio a la Ciudadania utilizando "SOMOS PLANEACION" - Servimos a la
diferentes mecanismos (comunicacion ciudadania Nuestra Razén de Ser, estas
interna, sesiones de cualificacion, entre | jieas estan siendo entregadas a diferentes
otro§) con el fin de mejorar la atencion a servidores y personas vinculadas a los
traves_ ,de los diferentes canales de servicios que presta la entidad en diferentes
atencion. espacios (encuestadores SISBEN,

informadores de puntos de atencién SISBEN).
Asi mismo se vienen construyendo piezas
comunicativas para mejorar el conocimiento
de la entidad a nivel interno.

5 Implementar y realizar pruebas La Direccion de Servicio al Ciudadano viene
funcionales de una aplicacién para la en coordinacién con Sistemas
geOlocalizaCién automaética de las implementando un mecanismo para el
respuestas emitidas por la Direccion de | registro y georeferenciacién de expedientes,
Servicio al Ciudadano. ya se tiene el aplicativo en una fase de

pruebas. Una vez se tenga la aplicacion
verificada se dard a conocer a toda la entidad
para su uso.

6 4)Realizar laboratorios de simplicidad a | SE realiz6 durante el primer semestre unas

dos formatos de respuesta de la SDP.

actividades con el apoyo del Departamento
Nacional de Planeacidn para mejorar los
proyectos de respuesta de solicitudes de
usos dotacionales, se trabajé con la Direccion
de Planes Maestros y Complementarios.
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CANTIDAD ACTIVIDAD Avances

7 7)Disefiar e implementar 1 campafia para | SE disefié una campafia para fortalecer el
dar a conocer los tramites y servicio de la | conocimeinto de la ciudadania de los
Entidad a los Ciudadanos y Ciudadanas | tramites y servicios, se tienen elaboradas y

en revisidn piezas comunicativas que
mejoren la interaccién del ciudadano con la
entidad.

8 14)Realizar una alianza estratégica con | Se ha coordinado con la Secretaria General -
otras entidades o dependencias para Direccién Distrital de Calidad del Servicio, la
realizar jornadas de cualificacion en implementacion de jornadas de cualificacion
servicio al ciudadano y/o prevencion de | con base en portafolio de servicios, en el
la corrupcion. segundo semestre se inicia el proceso con

énfasis en los servicios de Gestion
Documental y personal Asistencial.

9 Realizar un informe trimestral que SE realizé durante el primer semestre la
describa la calidad de la atencion en el presentacién de informe de seguimiento a la
canal telefonico, con las estadisticas calidad del servicio que presta la Linea 195
reportadas, registro de llamadas sobre los trdmites y servicios de la Entidad.
incognito a la Linea 195 mediante Actualmente las opciones del conmutador 2
formato establecido, y grabacion de y 3 se direccionan. Para el segundo semestre
llamadas. se inicid proceso de cualificacion con el

nuevo operador de la Linea.

10 Definicion de mecanismos viables alternativos Se realizaron procesos de sondeo de
para medir la satisfaccion de servicio al ciudadano | mercado para identificar otras opciones de
en los diferentes canales y puntos de atencién. medicién de percepcion del servicio en

tiempo real, se solicitd presupuesto para
adquisicién para el afio 2019. Para el
segundo semestre se van a implementar
encuestas en el portal web.

11 Realizar una medicidn de percepcion y Esta accidn se llevara a cabo durante el
expectativas de los servidores encargados de segundo semestre, se origina en indicadores
atencion a la ciudadania de seguimiento de indicadores de servicio

que tiene la Veeduria Distrital.

Otras acciones que se vienen implementando estaloseneportes de los Planes de

Mejoramiento ID 1752, el cual involucra varias degencias y con énfasis en acciones para
mejorar la informacion de los diferentes aplicagigoie utilizan los servidores y la ciudadania
en general. Asi mismo este Plan de Mejoramieatwetacciones para la mejora del servicio

en diferentes canales.
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6. Informe Peticiones Quejas y Reclamos

Retroalimentacion del cliente y partes interes§B@RS). En este item, se solicita describir
en un cuadro las areas que atendieron las difergticiones, indicando oportunidad de

respuesta y cantidad de peticiones, cuantas faendidas dentro de los términos y cuantas
fuera de término; comparativo primer semestre 2&18egundo semestre de 2017. « Sobre
las PQRS atendidas fuera de término, se requigei@ceo en un cuadro aparte:

Por ultimo, sobre las PQRS es necesario poder eosose presentaron quejas o reclamos

y el detalle de las mismas, asi como saber cualftratamiento.

6.1. Areas responsables

Dependencia En Término te!::lr:::o Pendientes TOTAL Participacion
Servicio al ciudadano 571 1 572 46,2%
SISBEN 171 1 172 13,9%
Vias, transportes y servicios publicos 140 140 11,3%
Planeacion de la inversion 95 95 7,7%
Estratificacion 40 40 3,2%
Recursos fisicos y gestion documental 28 28 2,3%
Taller Espacio publico 23 1 24 1,9%
Informacidn, cartografia y estadistica 19 19 1,5%
Patrimonio y renovacién urbana 15 15 1,2%
Legalizacién y Mejoramiento Integral de 14 14
Barrios 1,1%
Diversidad sexual 13 13 1,0%
Ambiente y Ruralidad 11 11 0,9%
Planes maestros y complementarios 10 1 11 0,9%
Operaciones estratégicas 9 9 0,7%
Planes de desarrollo y fortalecimiento local 8 8 0,6%
Territorial 8 8 0,6%
Gestidn contractual 5 2 7 0,6%
Gestidon humana 6 6 0,5%
Juridica 5 1 6 0,5%
Norma urbana 6 6 0,5%
Otras areas 6 6 0,5%
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DE BOGOTA D.C.
Dependencia En Término F “e.ra Pendientes TOTAL Participacion
termino

Planes parciales 6 6 0,5%
Control Disciplinario 4 4 0,3%
Economia urbana 4 4 0,3%
Participacién 4 4 0,3%
Politicas poblacionales/sectoriales 4 4 0,3%
Sistemas 2 2 4 0,3%
Despacho 2 2 0,2%
Planeacidn socio-econdmica 1 1 0,1%
Total general 1230 7 1239

6.2. Comparativo de peticiones primer semestre 2018 Vs segundo

semestrede 2017

6.3. Cuadro de peticiones atendidas fuera de términos:

Il semestre 2017

| semestre 2018

FECHA
... | suBTEMA O DEPENDENCIA TIPOLOGI | VENCIM
FECHA | RADICACION | Ecimibrso | ASUNTO RESPONSABLE A ENTO Egﬁu OPORTUNIDAD
04-01-18 | 1-2018-00405 | Actuaciones Rangos de contratacion Gestion contractual | Consulta | 16-02-18 | 28-02-18 | Atendido fuera
Juridicas de términos
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Planes
parciales,
maestros y/o
renovacion
Urbana

16-01-18 | 1-2018-01813

Respuesta a radicado 1-
2017-38504

Planes maestros y
complementarios

Reclamo

06-02-18

08-02-18

Atendido fuera
de términos

Plan de
desarrollo
(informacion,
formulacién o
seguimiento)

08-03-18 | 1-2018-12843

Inversion de alcaldias

Gestion contractual

Consulta

24-04-18

30-04-18

Atendido fuera
de términos

Espacio publico
- normatividad
y/o regulacion

02-05-18 | 1-2018-25019

Retiro E Instalacion De
Inmobiliario Y Juegos
Infantiles

Taller Espacio publico

Consulta

18-06-18

19-06-18

Atendido fuera
de términos

Fallas
tecnoldgicas,
deredy
conectividad

08-05-18 | 1-2018-26269

Dificultad para radicacion
virtual

Sistemas

Reclamo

30-05-18

01-06-18

Atendido fuera
de términos

Fallas
tecnoldgicas,
deredy
conectividad

10-05-18 | 1-2018-26773

Actualizaciones SINUPOT
Y PAG WEB

Sistemas

Peticion de
Interés
Particular

01-06-18

08-06-18

Atendido fuera de
terminos

Regulacion del
uso del suelo:
normatividad,
riesgos,
reserva vial,
planes
parciales y/o
maestros

15-05-18 | 1-2018-27481

Construccion de
parqueadero

Servicio al ciudadano

Peticion de
Interés
Particular

06-06-18

08-06-18

Atendido fuera de
terminos

- PQRS es necesario poder conocer si se presentaron quejas o reclamos y el detalle de las
mismas, asi como saber cudl fue el tratamiento.

En el periodo se presentaron 4 quejas 2 anénimmsacal mismo servidor publico y 2 de
peticionarios identificados, se trasladaron a l&ei@d de Control Interno Disciplinario y se
le informé de tal situacion al peticionario.
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ANEXO 1

Graficas de Top Two Box por Atributo — Dependenciasle la
Subsecretaria de Planeacion Territorial

Subsecretaria de Planeacién Territorial - Mayo
- Junio 2018
Porcentaje Nivel de satisfaccion Top Two Box Atributos del grado de satisfaccion con respecto a la informacion suministrada por la
SDP
DIRECCION éCree que éLe parece éConsidera éLe resulto éPiensa é¢Como é¢Como Nivel de
la confiable la que la facil que es facil | calificariala | calificari | Satisfaccio
informacion | informacion | informaciéon | entenderel | accedera atencion a, en n
suministrad | suministrada | suministrada contenido la prestada general,
aresponde ? ha sido dela informacio por el la
asus proporcionad | informacion n que funcionario | claridad
necesidades aenun suministrada | requiere que le del
? tiempo ? dela brindé la servicio
razonable? entidad? | informacion | prestado
? porla
entidad?
Norma Urbana 93% 94% 95% 96% 91% 95% 95% 94%
Vias,
;rear'\)i'?gge y 96% 97% 98% 98% 95% 99% 97% 97%
Publicos
Legalizacién y
mggrrz:"d";mo 87% 93% 90% 93% 87% 95% 93% 91%
Barrios
Ambiente y
Ruralidad 100% 97% 98% 98% 88% 100% 99% 97%
E;g?;es 94% 97% 95% 95% 92% 97% 91% 94%
Planes
'\C"g;‘qglr:;gmari 94% 94% 95% 96% 88% 96% 97% 94%
0s
Taller del
Espacio Pablico 89% 90% 89% 92% 82% 95% 95% 90%
Patrimonio y
Renovacién 93% 93% 98% 98% 95% 100% 98% 96%
Urbana
Nivel de
Satisfaccion
Subsecretaria
de Planeacién 93% 94% 95% 96% 90% 97% 96% 94%
Territorial
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)

éCree que la informacion suministrada responde a sus necesidades

100%
98%

96%

94%
92%
90%
88%
86%
84%
82%

80%

Ambientey  Vias, portey Planes Parcial Planes y NommaUrbana Patrimonioy  Taller del Espacio  Legalizacién y
Ruralidad Servicios Pdblicos Complementarios Renovacién Publico Mejoramiento
Urbana Integral de
Barrios

éLe parece confiable la informacion suministrada?

98%

96%

94%
92%
90%
88%

86%

Vias, Transporte y Ambientey Planes Parciales ~ NormaUrbana  Planes Taller del Espacio
Servicios Publicos Ruralidad C 6 Publico
Integral de Urbana
Barrios
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éLe resulto facil entender el contenido de la informaciéon suministrada?

98%

97%

89%

SeMdos P\bloos

Ruraldad

96%
95%
94%
93%
92%
91%
90%

NormaUrbana  Planes Maestrosy  Planes Parciales Legalizaciény  Taller del Espacio
Renovaddn Complementarios Mejoramiento Pablico
Urbana Integral de Barrios

¢Piensa que es facil acceder a la informacion que requiere de la entidad?

96%
94%

74%

Vias, Transporte y Patrimonio y
Servicios Publicos Renovacién
Urbana
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100%

99%

98%

97%

96%

95%

94%

93%

92%

100%

98%

96%

94%

92%

90%

88%

86%
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¢Como calificaria la atencion prestada por el funcionario que le brindé la
informacion?

100 100
99%
97%
96%
95% 95% 95%

Ambientey  Vias, Transportey Planes Parciales Planes Maestrosy  Norma Urbana Legalizacibny  Tallerdel Espacio  Patrimonioy
Ruralidad Servicios Pablicos Complementarios Mejoramiento Piblico Renovacién
Integral de Urbana
Barrios

¢Como calificaria, en general, la claridad del servicio prestado por la

entidad?
99%
982 97% 97%
95% 95%
93%
91%
Ambientey P y  Vias, Transp y Planes M y NormaUrbana Tallerdel Espacio  Legalizadiény Planes Parciales
Ruralidad Renovacién Servicios Publicos Complementarios Pdblico Mejoramiento
Urbana Integral de

Barrios

- ' 4
& '"1"‘%%;:?
~id 7y
7#® s0GOI A

Pisos 1,58y 13 & 2
PBX 335 8000 % &
ww.s@p.gov.m Oyt 5 SErnent? M EJ o R
Info.: Linea 195 COSCCER259292 GP-CER259293 PARA TODOS



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE PLANEACION

ANEXO 2

Graficas de Top Two Box por Atributo — Dependenciasle la
Subsecretaria de Informacion y Estudios Estratégico

Subsecretaria de Informacion y Estudios Estratégicos

Porcentaje de Satisfaccion con respecto a la informacion suministrada por la SDP
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éPiensa que es facil acceder a la informacién que requiere de la entidad?
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