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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE PLANEACION

PRESENTACION

La Secretaria Distrital de Planeacion presta el servicio a la ciudadania por medio de
los canales de atencion presencial, telefénica, virtual y escrito. Para cumplir con esta
funcion, la Direccion de Servicio al Ciudadano coordina al interior de la entidad las
actividades de conocimiento y apropiacion de las Politica Distrital de Servicio a la
Ciudadania - Decreto 197 de 2014y los protocolos de atencidon que deben ser
apropiados por los servidores y servidoras de la entidad.

Para el segundo semestre de 2018 para el periodo comprendido desde el 03 de
Julio al 31 de diciembre de 2018, se aplicaron los lineamientos del proceso de
Direccionamiento Estratégico establecidos en la Guia E-IN-014 - Guia Para Medir
la satisfaccion de los Usuarios y partes interesadas de la SDP para el Primer dia
habil de atencién de la entidad, el instrumento de la Guia tiene un énfasis en
atributos relacionados con la calidad de la informacion

En el presente documento se entrega: comparativo de las dos mediciones realizada
en el afio 2018.

Con los resultados de las diferentes mediciones se definiran acciones de mejora
para fortalecer los servicios que presta la entidad en el canal presencial (primer dia
habil).

1. Objetivos
La medicidn 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

» Disefiar 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 través de la direccion de
Planeacion en el Comité del Sistema Integrado de Gestion.
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e 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.

2. Metodologia

Tabla 1. . Ficha técnica Medicién de Percepcién del Servicio. Julio — diciembre 2018 - . Direccién
de Servicio al Ciudadano

MEDICION DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO
Canal Presencial Primer Dia Habil Pisos 5y 13

Secretaria Distrital de

PLANEACION Ficha Técnica — Direccién de Servicio al Ciudadano
PROCESO: Produccidn, Analisis y Divulgacion de la Informacién
PRODUCTO: Servicio a la Ciudadania a través de los diferentes canales de atencién de la

SDP. - Canal Presencial

CLIENTE: Ciudadano y usuarios de los servicios de la SDP que se brindan en los pisos 5 y
13 - Primer dia habil
OBJETIVO DE LA MEDICION: Medir la percepcidn del servicio que prestan las diferentes

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

TAMARNO DE LA POBLACION 5387 ciudadanos fueron registrados para el segundo semestre.
OBJETIVO:

FECHA DE REALIZACION DEL Desde el 03 de Julio al 31 de Diciembre El primer dia habil de la
TRABAJO DE CAMPO: semana

TIPO DE MUESTREO No se aplica técnica de muestreo. Se suministra formato a
todos los usuarios que acuden a las instalaciones y se registran
las totalmente diligenciadas.

TECNICA DE RECOLECCION DE | Encuesta, la calificacion va de 1 a 5, donde 1 es Excelente,
DATOS:(.) Muy bueno, Bueno, Regular y Malo, si se califica 3 o inferior se
tiene un espacio para que el ciudadano explique. TOP TWO
BOX (Sumatoria de Calificaciones 4 y 5)

TAMARNO DE LA MUESTRA: En total se diligenciaron con datos generales 4431 formatos.
Unicamente 4354 fueron diligenciados con informacion para
determinar el nivel de satisfaccion.

MARGEN DE ERROR: No se realiza muestra porque se entrega a todos los usuarios y
es en tiempo real.

N° DE PREGUNTAS La medicion de percepcion de servicio se realiza aplicando un

FORMULADAS: formato que contiene siete preguntas cada una corresponde a

un atributo: En relacién con la informacion: a) Utilidad ¢ Cree
gue la informacién suministrada responde a sus necesidades?;
b)Confiabilidad ¢ Le parece confiable la informacion
suministrada?; ¢) Oportunidad ¢, Considera que la informacion
suministrada ha sido proporcionada en un tiempo razonable?;
d)Claridad ¢Le resulto facil entender el contenido de la
informacion suministrada? e) Accesibilidad ¢Piensa que es
facil acceder a la informacion que requiere de la entidad?
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Dos atributos de calificacion general entidad y servidor: Calidad
general del Servicio ¢,Como calificaria la atencion prestada
por el funcionario que le brindo la informacion? ¢Coémo
calificaria, en general, la calidad del servicio prestado por la
entidad?.

REALIZADA POR: Recoleccion de Informacion, registro de la informacion y
consolidacion de base: Auxiliares Administrativos de la
Direccidén de Servicio al Ciudadano; control de registros y
analisis de informacién, Auxiliar Administrativo y Revisa
profesional Direccién de Servicio al ciudadano.

3. Resultados de la Medicidén Secretaria Distrital d e Planeacion

En total 5426 ciudadanos fueron atendidos el primer dia habil del 03 de julio al 31
de diciembre de 2018. De los cuales 3963, corresponde a la Subsecretaria de
Planeacion Territorial, 1463 a la Subsecretaria de Informacion y Estudios
Estratégicos. ver tabla 2

Tabla 2. . Registro de atencién primer dia habil Secretaria D istrital de Planeacion. Pisos 5y 13. 3 Julio
a 31 de diciembre de 2018.

, .y Subsecretaria de
Subsecretaria de Planeacion

Informacion y Estudios

Territorial Estratégicos
JuLIo 674 203
AGOSTO 643 Je1
SEPTIEMBRE 719 a1
OCTUBRE 937 336
NOVIEMBRE 560 S84
DICIEMBRE 430 148
Total 3963 1463
0,
Participacié/l: 73% 27%
Total
General SDP 5426

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil. 03 de julio a 31 de diciembre de
2018

Asi mismo, 4431 formatos fueron diligenciados, de los cuales 4353, registran
informacion para determinar el nivel de satisfaccion. 3560 (73%) corresponden a la
Subsecretaria de Planeacion Territorial-SPT, 793 (27%) corresponden a la
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Subsecretaria de Informacién y Estudios Estratégicos - SIEE . La diferencia que se
presenta entre las subsecretarias, es porque las direcciones de la SIEE como:
Servicio al Ciudadano, SISBEN vy Estratificacion brindan atencion continua en los
puntos de atencion de la Red Cade (Supercade y Cades).

3.1. Criterios para el andlisis de resultados de sa  tisfaccion

En el lineamiento emitido en el 2017 por parte del proceso de Direccionamiento
Estratégico para la medicién de percepcion del servicio en la entidad, E-IN-014 -
Guia para medir la satisfaccion de los usuarios y partes interesadas de la SDP, los
atributos sobre los que se mide la calidad general la informacién suministrada por
la Secretaria Distrital de Planeacion son:

Tabla 3. Atributos medicién de atributos de informacién y ca lidad general del servicio. Julio—
Diciembre 2018- Secretaria Distrital de planeacié n

Atributo Pregunta
Utilidad ¢ Cree que la informacion suministrada responde a sus necesidades?
Confiabilidad ¢Le parece confiable la informacién suministrada?
Oportunidad ¢ Considera que la informacién suministrada ha sido proporcionada en un tiempo
razonable?
Claridad ¢Le resulto facil entender el contenido de la informacién suministrada?
Accesibilidad ¢ Piensa que es facil acceder a la informacion que requiere de la entidad?
. ¢Cémo calificaria la atencion prestada por el funcionario que le brindé la
(S:ZIrI\(/ji?S) general  del informacién?
¢Como calificaria, en general, la calidad del servicio prestado por la entidad?

Fuente: Guia E-IN-014 Guia para medir la satisfaccion de los usuarios y partes interesadas de la SDP - Version 3 acta de
mejoramiento 382 de diciembre 29 de 2017 Proceso E- CA-001

Los atributos se califican en una escala de 1 a 5, donde uno (1) es deficiente y cinco
(5) es excelente, para la interpretacion de los resultados se tendran en cuenta los
siguientes criterios, en la tabla 4 el analisis de resultados es sobre un analisis de
promedio ponderado y en la tabla 5 el analisis es con el criterio Top Two Box,
sumatoria del porcentaje obtenido en las calificaciones 4 y 5.

Tabla 4. Criterio de interpretacion para los niveles de sat  isfaccion. Medicion 2018- Primer dia habil

Rango (1 a 5) Criterios

Puntaje total entre 0,1y 2,9 Nivel Insatisfaccion
Puntaje total entre 3,1y 3,9 Nivel de aceptabilidad
Puntaje total entre 4,0y 5,0 Nivel de satisfaccion

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Adaptacion de la Guia para medir la satisfaccién de los clientes de la
SDP E-IN-014.
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Con el fin de tener una medida de comparacion con la meta institucional en la que
se utiliza la metodologia del TOP TWO BOX, se realiza la siguiente tabla

Tabla 5. Criterio de interpretacion para los niveles de satisfaccion. Top two box. Medicion 2017- Primer dia
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 % de aceptabilidad
79%
BOTTOM BOX Puntaje total entre 20 al % de insatisfaccion
(Sumatoria 1y 2) 59%

En la Tabla 6 se relaciona la cantidad de registros que se obtuvieron para la
medicion del segundo semestre de 2018 por atributo.

Tabla 6. Cantidad de registros por atributo. Medici  6n de Percepcion del Servicio Primer dia
hébil. . Medicion Julio— Diciembre 2018.

Atributo Pregunta Total registros
Utilidad ¢Cree que I_a informaciéon suministrada responde 4354
a sus necesidades?
Confiabilidad ¢ Le parece confiable la informaciéon suministrada? 4331
Oportunidad g,.Consndera que la mformgmon suministrada ha 4325
sido proporcionada en un tiempo razonable?
Claridad cLe resy]to fac!I .entender el contenido de la 4327
informacién suministrada?
Accesibilidad C',Ple_nsa gue es fa}cn acceder a la informacién que 4325
requiere de la entidad?
¢Como calificaria la atencion prestada por el
. X A o 4329
. - funcionario que le brindé la informacion?
Calidad general del Servicio - P -
¢Como calificaria, en general, la calidad del
L : 4327
servicio prestado por la entidad?

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil. 03 de julio a 31 de diciembre 2018

El nivel de satisfaccion de la entidad con respecto a los atributos de informacion fue
alto con una calificaciéon de 4,7, al comparar la informacién entre semestres no se
observan diferencias significativas, solo una leve disminucion en el atributo de
Utilidad de la informacion suministrada. Ver Tabla 7 y en el grafico 3 se detalla el
segundo semestre.
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Tabla 7 Comparativo de Calificacién- Promedio ponderado. Grado de satisfaccién con respecto a la
informacion suministrada por la SDP — Atencién Primer dia habil. Primer Semestre Vs. Segundo

Semestre 2018.

Cémo - -
Cémo cal/f;cnarla,
. Cree aue la Considera que Piensa que | calificaria la eneral
Atributo . q L la informacion | Le resulto facil es facil atencion g ’
informacion Le parece o la
L . suministrada entender el acceder a la | prestada por .
suministrada | confiable la ] . . L . . claridad .
. L ha sido contenido de | informacion | el funcionario Nivel de
responde a | informacion . . . . L del . s
L proporcionada | la informacidén | que requiere | que le brindé .. Satisfaccion
sus suministrada?- . . servicio
. L en un tiempo | suministrada?- dela la
necesidades? | Confiabilidad . . . L prestado
o razonable?- Claridad entidad?- | informacion?-
. - Utilidad . . L por la
Puntaje Oportunidad Accesibilidad | Atencion entidad?
Servidor _ Calidad
General
I-Sem-
2018 4,7 4,7 4,7 4,7 4,6 4,8 4,7 4,7
Il —
Sem- 4,6 4,7 4,7 4,7 4,6 4,8 4,7 4.7
2018

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil. Primer Semestre 07 de mayo a 25
de junio 2018. Segundo Semestre 03 de julio a 31 de diciembre de 2018

Grafico 1. Grado de Satisfaccion por atributo  con respecto a la informaciéon suministrada por
la Secretaria Distrital de Planeacion — segundo sem  estre de 2018
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Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencion primer dia habil. 03 de julio a 24 de septiembre de
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La calificacion obtenida por calidad del servicio de la entidad fue muy alto, fue
calificado con 4,7 y el top two box fue del 95%.

En general la medicion de los atributos evaluados en el primer dia habil, se
encuentran dentro de una calificacion Muy Alto en la escala TOP TWO BOX. El
atributo de informacién que obtuvo en top two box y promedio ponderado mas alto
fue a la atencion prestada por el funcionario que le brindé la informacion y los que
obtuvieron una calificacion levemente menor fueron accesibilidad y utilidad de la
informacion (Piensa que es facil acceder a la informacion que requiere de la
entidad? Y Cree que la informacién suministrada responde a sus necesidades?).
Ver Tabla 8 y grafico 2.

Tabla 8. Comparativo de Calificacion — TOP TWO BOX. Grado de satisfaccién con respecto a la
informacion suministrada por la SDP — Atencién Primer dia habil. Primer Semestre Vs. Segundo
Semestre 2018.

Cémo
Cémo calificaria,
Cree que la Considera que Piensa que | calificaria la e::ra /
in forrgacién Le parece la informacion | Le resulto fdcil es facil atencion g Ia ’
suministrada con]f;ab e la suministrada entender el acceder a la | prestada por claridad
AEUE responde a informacion ha sido contenido de | informacién | el funcionario del Nivel de
psus suministrada?- proporcionada | la informacion | que requiere | que le brindé servicio Satisfaccion
necesidades? Confiabilidatli en un tiempo | suministrada?- de la la restado
- Utilidad ’ razonable?- Claridad entidad?- | informacion?- P or I
Oportunidad Accesibilidad | Atencion P .
Servidor entidad?
— Calidad
General
Puntaje
ISem- | g3 95% 95% 96% 95%
2018 91% 97% 95%
Il —
Sem- 93% 95% 95% 95% 93% 96% 95% 95%
2018

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil. Primer Semestre 07 de mayo a 25
de junio 2018. Segundo Semestre 03 de julio a 31 de diciembre de 2018

Grafico 2. Nivel de satisfaccion Top Two Box Atribu
informacién suministrada por la SDP. Medicién prime

tos del grado de satisfaccion con respecto a la
r dia habil 2018
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97%
96%
96%
96%
95% 95% 95% 95% 95%
95%
95%
94%
94%
93% 93%

93%
93%
92%
92%

Cree que la Le parece  Consideraque la Le resultéféacil Piensa que es Coémo calificaria Como calificaria, Nivel de

informacion confiable la informacion entenderel fécil accederala la atencién en general, la Satisfaccion

suministrada informacion  suministrada ha contenido de la informacion que prestadaporel claridad del

responde a sus suministrada? sido informaciéon  requiere de la funcionario que servicio
necesidades? proporcionada suministrada? entidad? le brindéla  prestado porla
en un tiempo informacion? entidad?

razonable?

3.2. Resultados de la Medicion por Subsecretaria

3.2.1 Subsecretaria de Planeacion Territorial

De los 5426 ciudadanos atendidos el primer dia habil del 03 de julio al 31 de diciembre de
2018. 3963, corresponden a la Subsecretaria de Planeacién Territorial. 3560 ciudadanos
registraron informacién para determinar el nivel de satisfaccion. Ver Tabla 8.

El primer dia h&bil de la semana es el area que tiene dependencias en el Piso 5y 13 que
tiene mayor demanda de solicitudes y consultas a ser la lider de la actualizacion y
expedicion de actos normativos relacionados con el Ordenamiento Territorial. En la tabla 8
se detalla el nivel de satisfacciébn de las dependencias de la Sub  secretaria de
Planeacion Territorial , escala promedio ponderado de 1 a 5, la calificaciéon es de 4,7, Alto
nivel de satisfaccion. Se resalta como la mayor calificacion al atributo relacionado con el
servicio de los servidores que prestan atencion y entregan atencion. Ver Tabla 9.

Tabla 8. . Cifras registradas de atencion por dependencia pri mer dia. habil. Segundo semestre -2018
—Subsecretaria de Planeacion Territorial.

Subsecretaria de Planeacion Territorial

Total
Direccion Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre ciudadanos Il
semestre 2018

Norma Urbana | 120 [ 124 | 168 | 173 | 138 100 823 |
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Subsecretaria de Planeacion Territorial

Total
Direccién Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre ciudadanos Il
semestre 2018

Vias, Transportes y
Servicios Publicos

137 99 185 190 113 95 819
Planes Parciales 58 74 118 146 94 84 574
Legalizacion y
Mejoramiento Integral
de Barrios 50 39 88 104 75 52 408
Taller del Espacio Publico

56 37 52 65 49 40 299
Planes Maestros y 29 24 52 80 27 29 241
complementarios
Ambiente y Ruralidad

32 30 36 55 39 35 227
Patrimonio y Renovacion

28 22 39 43 18 19 169
Urbana

Total General 510 449 738 856 553 454 3560

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil. 03 de julio a 31 de diciembre de

2018

Tabla 9. Puntaje obtenido por atributo de Informacién. Subsecretaria de Planeacién Territorial. Canal
Presencial — Primer dia habil. Segundo semestre Medicién 2018

Como
Cree que la Co'n sidera q'l{e la Le resulté facil Piensa que es tomo caILfl'c.:arla calificaria,
. > , informacion . . la atencion en general,
informacion Le parece confiable la .. entender el facil acceder a . .
. .. . P suministrada ha , 3 .. | prestada porel | laclaridad Nivel de
Dependencia suministrada informacion . , contenido de la la informacion , ] . . . P
.. sido proporcionada . P . funcionario que | del servicio | Satisfaccion
responde a sus suministrada? . informacion que requiere . .
. en un tiempo .. . le brindé la prestado
necesidades? suministrada? de la entidad? | . L
razonable? informacion? por la
entidad?
Patrimonio y
Renovacién 4,7 4,7 4,7 4,7 4,6 4,8 4,8 4,7
Urbana
Vias,
Transporte y
Servicios 4,6 4,6 4,7 4,7 4,6 4,8 4,7 4,7
Publicos
Taller del
Espacio 4,7 4,8 4,7 4,7 4,6 4,8 4,7 4,7
Publico
= o
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PP lanes 46 4,7 4,7 46 4,8 4,7 4,7 47
arciales
Ambiente y
P 4,7 4,8 4,8 4,8 4,7 4,9 4,8 4,8
Legalizacion 4,5 4,6 46 46 4,5 4,7 46 46
g“’ma 46 4,7 4,7 4,7 46 4,8 4,7 4,7
rbana
Nf lanes 4,7 4,8 4,8 4,8 46 4,9 4,7 4,8
aestros
Subsecretaria
Planeacion 4,6 4,7 4,7 4,7 4,6 4,8 4,7 4,7
Territorial

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil. 03 de julio a 31 de diciembre de
2018

En la grafica 3 se evidencia que de los factores con mayor reconocimiento a nivel
de la Subsecretaria es la calificacion de la atencién brindada por el servidor que
presta el servicio, seguido del atributo de oportunidad en la entrega de informacion
a través del canal presencial, el factor que obtuvo menos calificacion fue el de
accesibilidad a la informacion.

Grafico 3. Nivel de satisfaccion. Atributos del se  rvicio con respecto a la informacién suministrada p or
la SDP. Subsecretaria de Planeacion Territorial Me  dicion primer dia habil. Julio- Diciembre 2018

4,85
4,8
4,75 4,8
4,7
4,65 4,7 4,7 4,7
4,6
4,5
Cree que la Le parece Considera que Le resultd facil Piensa que es Cémo Cémo Nivel de
informacién  confiable la lainformacion entender el facil acceder a calificariala calificaria, en Satisfacciéon
suministrada informacién suministrada contenido de la informacién  atencién general, la
responde a suministrada? ha sido lainformacién que requiere prestada por claridad del
sus proporcionada suministrada? de la entidad? el funcionario servicio
necesidades? en un tiempo que le brind6é prestado por
razonable? la la entidad?

informacion?

Fuente: Direcciéon de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil. 03 de julio a 31 de diciembre 2018

Al realizar un comparativo entre el Nivel de Satisfaccion, promedio de los atributos
objeto de medicion por dependencia, las dependencias de la Subsecretaria de
Planeacién Territorial que presentan un Nivel de Satisfaccibn mas alto son:
Ambiente y Ruralidad y Planes Maestros, seguida de Patrimonio y Renovacion
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Urbana y Taller del Espacio Publico. Las dependencias con un nivel levemente
menor son: Norma Urbana, Planes Parciales, Vias, Transporte y Servicios
Publicos, .y Legalizacion y Mejoramiento Integral de Barrios.

Gréfico 4. Nivel de satisfaccion. Dependencias Sub  secretaria de Planeacion Territorial. Medicién prim  er
dia hébil. Julio- Diciembre 2018.

Subsecretaria Planeacion Territorial 4,68
Legalizacion 4,58
Vias, Transporte y Servicios Publicos 4,67
Norma Urbana 4,68
Planes Parciales 4,68
Taller del Espacio Publico 4,71
Patrimonio y Renovacién Urbana 4,71
Planes Maestros 4,75

Ambiente y Ruralidad 4,78
Fuente: Direcciéon de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil. 03 de julio a 31 de diciembre 2018

El resultado del analisis de medicién por top two box de la Subsecretaria de
Planeacion Territorial es un nivel alto con un 94% en promedio de los diferentes
atributos que fueron objeto de la medicién, el detalle por dependencia de cada
atributo se puede consultar en el anexo 1 de este documento. Ver Grafica 5.

Grafico 5. Nivel de satisfaccion. Top Two Box Atrib  utos de informacion. Subsecretaria de Planeacion
Territorial. Medicion primer dia habil. Julio- dici  embre 2018.
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91%
90%
¢éleresultd facil ¢éLe parece ¢Considera quela  ¢Cémo calificaria, éCreequela ¢Piensa que es facil ¢Cémo calificaria la Nivel de
entender el confiable la informacién en general, la informacién acceder atencién Satisfaccion
contenido de la informacion suministrada ha  calidad del servicio suministrada a la informacién p da por el b ia de
inf i6 inistrada? sido proporcionad prestado por la responde a sus que requieredela  funcionario que le Pl i0
suministrada? en un tiempo entidad? necesidades? entidad? brindé la Territorial
razonable? informacién?

Fuente: Direcciéon de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil.03 de julio a 31 de diciembre2018

waw 3cp gV e & MEJOR

Info.: Linea 195 SCCER259292 CO-SC-CER250292 GP-CER253293 PARA TODOS

Carrera 30 N. 25-90
Codigo Postal 111311
Pisos 1,58y 13

i

b Tt




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE PLANEACION

3.2.2 Subsecretaria de Informacién y Estudios Estratégicos

La Subsecretaria de Informacién y Estudios Estratégicos tiene una participacion de
la atencién del primer dia habil del 27%, teniendo en cuenta que el mayor porcentaje
de atencion de esta Subsecretaria en el canal presencial se brinda a través de la
Red Cade. Las consultas especializadas en un mayor porcentaje se concentran en
las direcciones de Informacion, Cartografia y Estadistica y Servicio al Ciudadano, la
primera no tiene atencion en la Red Cade y Servicio al Ciudadano cubre la demanda
del servicio de consulta de norma urbanistica (usos y edificabilidad) del primer dia
habil complementario al servicio que presta la direccion de Norma Urbana, por otro
lado es el mecanismo institucional para cuando en el punto de atencién del
Supercade Cad la Demanda y tiempo de espera de los turnos del servicio de norma
urbana supera los estandares y capacidad instalada.

El nivel de satisfaccion a nivel de Subsecretaria en la Escala promedio ponderado
de 1 a 5 fue de 4,59 que es alto, de los factores que mayor se resaltaron de la
informacion fue la calificacion brindada a los servidores que prestan atencion, la
claridad o facilidad para comprender por parte del usuario la informacién que se
brinda. El factor que obtuvo menor calificacién teniendo un nivel alto fue la
confiabilidad de la informacién suministrada.

Tabla 10. . Cifras registradas de atencion por dependencia pri  mer dia habil. Segundo semestre -2018
—Subsecretaria de Informacion y Estudios Estratégic 0S.

Subsecretaria de Informacién y Estudios Estratégico s

TOTAL
CIUDADANOS
DIRECCION JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE [ OCTUBRE NOVIEMBRE |DICIE MBRE ASTIIEEgSll\I%%S
SEMESTRE
2018
Servicio al
) 33 33 51 98 65 53 333
Ciudadano
Cartografia 39 31 69 74 59 31 303
Sisben 26 20 28 32 20 9 135
Estratificacion 4 2 3 2 1 0 12
Estudios Macro 0 0 0 0 0 0 0
Total General 102 86 151 206 145 93 783

Carrera 30 N. 25-90
Codigo Postal 111311
Pisos 1,58y 13

= »
\f’%ﬁﬁi‘%{%ﬂ
v "y & :0GOTA
S & & 55U

Info.: Linea 195 SCCER259292 CO-SC-CER250292 GP-CER253293 PARA TODOS




2018

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE PLANEACION

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil. 03 de julio a 31 de diciembre de

Tabla 11. Puntaje obtenido por atributo de Informacion. —Subsecretaria de Informacion y Estudios

Estratégicos. Canal Presencial — Primer dia habil. Segundo semestre Medicién 2018

Como
Como calificaria,
Cree que la Co.nSIdera q_lfe Le resulté Plensa, q_ue callflcar_ly la en
. L. la informacion | ., . es facil atencion general,
informacion Le parece .. facil entender
.. ! suministrada . acceder a la | prestada por la .
.| suministrada | confiable la . el contenido | . \ i Nivel de
Dependencia . > ha sido informacion el claridad . -
responde a | informacion . de la . . Satisfaccion
L. proporcionada | . . que funcionario del
sus suministrada? R informacién . . L
necesidades? en un tiempo suministrada? requiere de | que le brindé | servicio
: razonable? " | la entidad? la prestado
informacion? | porla
entidad?
S.ervmo al 4,66 4,69 4,72 4,69 4,63 4,8 4,72 4,71
Ciudadano
Cartografia 4,59 4,66 4,70 4,73 4,52 4,81 4,71 4,70
Sisben 4,58 4,60 4,65 4,61 4,55 4,72 4,59 4,61
Estratificacion 4,33 4,25 4,33 4,41 4,33 4,5 4,5 4,37
Subsecretaria
de
Informacién 4,54 4,55 4,6 4,61 4,50 4,70 4,63 4,59
y Estudios
Estratégicos
Grafico 6. Nivel de satisfaccion - Atributos del se  rvicio con respecto a la informacién suministrada p or

la SDP. Subsecretaria de Informacion y Estudios Est

Diciembre 2018
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4,75
4,7

4,7

4,65 4,63
4,61
' 4,6 4,59
4,6 !
4,55
’ 4,54
4,55
4,5

4,5
4,45

4,4

Como calificaria Cémo calificaria, Le resultd facil Considera que la Le parece Cree que la Piensa que es Nivel de
la atencion en general, la entender el informacién confiable la informacion facil acceder a la Satisfaccion
prestada por el claridad del contenido de la  suministrada ha informacion suministrada  informacién que
funcionario que le servicio prestado  informacion sido suministrada?  responde asus  requiere de la
brindé la por la entidad?  suministrada? proporcionada en necesidades? entidad?
informacion? un tiempo
razonable?

Grafico 6. Nivel de satisfaccion Dependencias. Pro medio Ponderado. Subsecretaria Informacion y
Estudios Estratégicos. Medicion primer dia habil. J ulio- Diciembre 2018

Subsecretaria de Informacioén y Estudios
Estratégicos

Estratificacion

Cartografia

Servicio al Ciudadano

Al comparar el nivel de satisfaccion entre las dependencias de la Subsecretaria de
Informacién y Estudios Estratégicos las areas con el nivel de satifaccion de mayor
calificacion son las direcciones de Servicio al Ciudadano y Cartografia, seguidas de
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la direccion de Sisbén y Estratificacion; sin embargo, esta ultima obtuvo una
calificacién por debajo del nivel de satisfaccion de la Subsecretaria.

El resultado del analisis de medicién por top two box de la Subsecretaria de
Informacién y Estudios Estratégicos es un nivel alto con un 92% en promedio de los
diferentes atributos que fueron objeto de la medicion. Ver Gréfica 7

Grafico 7. Nivel de satisfaccion atributos de Infor ~ macion. Top Two Box. Subsecretaria Informacion y
Estudios Estratégicos. Medicion primer dia habil. J ulio- Diciembre 2018

94%
93%

92%

()
o 4% 93%
0, (o) )
50% 92 92% 519 518 92%
89% 90%

88%

éCree que la éLe parece éleresulté facil  éConsidera que  ¢Piensa que es éCémo ¢éCémo calificaria Nivel de
informacién confiable la entender el lainformacién  facil accederala calificaria, en la atencién Satisfaccion
suministrada informacion contenidode la suministrada ha informacién que general, la prestada por el Subsecretaria de
responde a sus suministrada? informacién sido requiere de la claridad del funcionario que Informacién y
necesidades? suministrada? proporcionada entidad? servicio prestado le brindé la Estudios
en un tiempo por la entidad? informacion? Estratégicos
razonable?

Fuente: Direcciéon de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil.03 de julio a 31 de diciembre2018

3.3. Observaciones realizadas por los usuarios. Pri  mer dia habil.

Durante el semestre 99 fichas cuentan con algun tipo de observacion o propuesta
de mejora, el 16% Felicitaciones por el Servicio (en los que se hace un
reconocimiento a los servidores por la actitud de servicio y el servicio de la entidad
en general.

El 15% Falta de informacion por parte de los funcionarios con las siguientes
observaciones (No hay informacion concreta, falta de unificacion en la informacion,
funcionarios que conozcan de los temas, se equivocan en las respuestas).

El 13% arrojé demora en la atencion e Inconformidad con el servicio en general (Se
debe esperar mucho tiempo para ser atendido, envian al ciudadano de una
dependencia a otra) que se debe mejorar el tiempo de espera (la espera se prolonga
por casi 1 hora, entre dependencias hay mucho tramite)

o ' 4
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El 8% Mejorar herramientas de trabajo  (No hay planos actualizados, la informacién no
estd completa en SINUPOT) y Informacion desactualizada (Lo que aparece en las
plataformas no coincide con la realidad o los documentos)

El 5% Mejorar tiempos de respuesta a solicitudes (Demoran mucho tiempo para dar una
respuesta basica sin conceptos técnicos o expresar que es competencia de otra entidad.)

Mejorar calidad y actualizacion de la informacion (Informacion muy pobre y escasa, cuando
van a consultar las herramientas no poseen la informacién, los funcionarios son limitados
en brindar la informacion completa)

El 4% Funcionarios especificos no se encuentran el dia de atencién (Los funcionarios
que tienen asignados los tramites no se encuentran y eso hace que sea una pérdida de
tiempo)

Falta de claridad de conceptos entre dependencias (No hablan un mismo lenguaje; unos
funcionarios expresan una informacién y otros manifiestan otra frente a un mismo tema, no
hay unidad, son criterios diferentes)

El 3% manifestd inconformidad con la actitud de los servidores con las siguientes
observaciones (Mejorar la actitud, atender con amabilidad, displicencia,
mediocridad y pereza).

El 3% recalca la Reducida oferta de dias y horarios de servicio con las siguientes
observaciones (Muy restrictivo solo poder acceder 1 solo dia, dificil tener la
informacion ya que es muy poco los dias de atencidn al publico, se deben atender
mas dias a la semana)

El 2% Accesibilidad a la informaciéon o ala entidad  , obtener informacion real a través
de SINUPOT, dificultad para comunicarse con un funcionario para conocer el estado
del tramite, facilidad para acceder a la entidad.

Tabla 12. . Observaciones de los usuarios por categ  orias. Medicién primer dia habil. 2018.

Categorias - Observaciones e

, . Total % Participacion
ciudadanos

Felicitaciones por el servicio 16 16%
Falta de inf i tedel

a a. e informacidn por parte de los 15 15%
Servidores

Demora en la atencién 13 13%
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Categorias - Observaciones c e
, . Total % Participacion
ciudadanos
I f idad [ ici
nconformidad con el servicio en 13 13%
general
Mejorar herramientas de trabajo 8 8%
Informacion desactualizada 8 8%
Me.Jc?rar tiempos de respuesta a 5 5%
solicitudes
Mejorar g’alldad y actualizacién de la 5 59
informacion
Funcionarios especificos no se

, ., 4 4%
encuentran el dia de atencién
Falta de claridad d t t
alta eca.rl ad de conceptos entre 4 4%
dependencias
I f idad [ titud de |
nco_n ormidad con la actitud de los 3 3%
servidores
Reducida oferta de di h iosd
e UCI a oferta de dias y horarios de 3 3%
servicio
Acceso a lataf d
/ 5 plataformas e ) 59
informacion
Total general 99 100,00%

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil.03 de julio a 31 de diciembre2018

3.4. Acciones de Mejora implementadas en el Segundo Semestre de
2018

La Entidad durante la vigencia 2018 llevé a cabo diferentes acciones para la mejora
continua del Servicio a la Ciudadania a traves de los diferentes Canales de atencion,
las actividades implementadas fueron definidas en diferentes instrumentos
institucionales: Plan Anticorrupcion y Atencién a la Ciudadania 2018, en la
Estrategia de Servicio a la Ciudadania, asi como en los Planes de Mejoramiento
Institucional, para la ejecucion algunas de ellas contaron con recursos de inversion
y otras con la gestion de las diferentes dependencias.
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CANTIDAD

ACTIVIDAD

Avances

1

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

La Direccion de Sistemas adelantd las
siguientes acciones a través de diferentes
procesos contractuales: a) Migracién de la
arquitectura tecnoldgica que soportal el
sistema SINU POT a la nueva versién de la
herramienta ARCGIS server liberadada por
ESRI; b) Apoyo en la sostenibilidad de los
procesos tecnoldgicos de intercambio de
informacién misional (web services) que
operan en la SDP. (Evidencia SIIP 2109); c) La
Direccidn de Sistemas contd con el apoyo de
diferentes profesionales para realizar las
siguientes actividades relacionadas con la
implementacién del nuevo Portal Web — 1.
Estabilizacidn técnica y funcional del nuevo
portal web De La Secretaria Distrital De
Planeacidn; 2. Sistemas en la gestion de
contenidos y en el desarrollo y ajustes que
requiera el nuevo portal web de la SDP
durante la fase de estabilizacion técnica y
funcional 3. Proceso de cargue de contenidos
y validacion de calidad del nuevo portal web
de la SDP en su fase de estabilizacién técnica
y funcional

Actualizar las actuaciones urbanisticas,
contenidas en los planos analogos, en la
Base de Datos Geografica Corporativa
para las localidades Teusaquillo, Santa
Fe, Candelaria, como informacién
geogréfica relevante de consulta en
aplicativos, para usuarios internos y
externos de la entidad.

Durante el segundo semestre se finalizaron
las actividades correspondientes
correspondientes a las localidades de Los
Martires y Antonio Narifio, en las actividades
de captura y complementacién de la
informacién, depuracién y consolidacion y
aplicacién de estandares. Se culmina el
proyecto de actualizacion de las localidades
en mencioén, lo cual redundard en un mayor
nivel de coincidencia entre la informacién
digital de planos almacenados en la BDGC,
esquema ADMPLA y sus correspondientes en
formato impreso los cuales reposan en la
planoteca de la Entidad.
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CANTIDAD ACTIVIDAD Avances

3 Atender los requerimientos de la A través de los diferentes canales de
ciudadania y usuarios de los servicios de | atencién la Secretaria Distrital de Planeacion
la Secretaria Distrital de Planeacion a atendi6 752.884 ciudadanos, a través del
través de los diferentes canales canal presencial se atendié el 79,5% (570.909
atendiendo la Politica Distrital de Servicio | 4a |os usuarios), esta atencion se brinda en
al C_iUd_adano' los procedimientos los puntos de atencién de la Red Cade (6
institucionales Supercades y 13 Cades), Archivo Central de

Predios y atencién especializada del primer
dia habil, a través del canal telefénico,
escrito y virtual, el nivel de participacion esta
en un 25,33%, donde el mayor porcentaje lo
tienen los registros del canal virtual con 93.
258 ciudadanos.

4 Realizar actividades encaminadas a Durante el segundo semestre se realizaron
fortalecer la cultura organizacional en las siguientes actividades: Conversatorio
Servicio a la Ciudadania utilizando sobre Plan Anticorrupcién con apoyo de la
diferentes mecanismos (comunicacion Direccion Distrital de Calidad de Servicio, con
interna, sesiones de cualificacion, entre | acta misma direccién se llevaron a cabo
0tro§) con el fir} de mejorar la atencion a jornadas de cualificacidn en los siguientes
traves_ ,de los diferentes canales de temas: Conceptos de Servicio y unos talleres
atencion. para competencias blandas dirigidos para

profesionales del nivel asistencial de todas
las dependencias, los titulos de los talleres
son: Escuchando nuestro Lenguaje y Creando
Confianza.

5 Implementar y realizar pruebas Se implemento el aplicativo de
funcionales de una aplicacion para la Georreferenciacién por parte de la Direccién
geolocalizacion automatica de las de Servicio al Ciudadano, se diligencié el
respuestas emitidas por la Direccion de | formato de la Direccién de Sistemas A-FO-
Servicio al Ciudadano y Regliz_a’lci(')n de | 227 donde se solicitaron ajustes al aplicativo
informes de la Georeferenciacion. para facilitar el registro y georreferenciacion

de expedientes, se espera para el afio 2019
poder replicarlo en otras dependencias.

Para el afio 2018, se realizaron 12 informes
con los registros de la georreferenciacion de
expedientes, en ellos se hace analisis de las
localidades de mayor demanda y tipologia de
solicitudes.

6 Realizar laboratorios de simplicidad a En tres dependencias se implement? el

dos formatos de respuesta de la SDP.

formato resultado de los laboratorios de
simplicidad: para las direcciones de Sisbén,
Cartografia y direccién de servicio al
ciudadano para la tipologia de dotacionales.
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CANTIDAD ACTIVIDAD Avances

7 Disefiar e implementar 1 campafia para | Durante el segundo semestre se realizaron
dar a conocer los tramites y servicio de la | las siguientes acciones: 1) actualizacion y
Entidad a los Ciudadanos y Ciudadanas | publicacién de infografias de los servicios de

Sisben, Estratificacion y sobre evitar
engafios y utilizar intermediarios; 2) Banner
de gratuidad de los servicios publicado en los
banner de la pagina web; 3 Construccion de
documento con los tramites y servicios de las
dependencias de la SDP base para construir
el portafolio de servicios.

8 Realizar una alianza estratégica con Se ha coordinado con la Secretaria General -
otras entidades o dependencias para Direccién Distrital de Calidad del Servicio, se
realizar jornadas de cualificacion en organizaron las jornadas de cualificacion en
servicio al ciudadano y/o prevencion de | total se realizaron 6 talleres, se realizé una
la corrupcion. jornada especial para el Archivo Central de

Predios donde se pudo involucrar a todo el
equipo de trabajo. Asi mismo la Direccién de
Recursos Fisicos y Gestion Documental
vinculé a los procesos de cualificacion a
todos los servidores de los puntos de
atencioén de la Red Cade.

9 Realizar un informe trimestral que SE realizaron los informes de canal
describa la calidad de la atencién en el Telefénico, durante el semestre se presentd
canal telefénico, con las estadisticas cambio de operador de la Linea 195 lo que
reportadas, registro de llamadas implico realizar jornadas de cualificacién
incognito a la Linea 195 mediante sobre los servicios de la entidad con énfasis
formato establecido, y grabacion de en SISBEN y uso del suelo.
llamadas.

10 Definicion de mecanismos viables alternativos Se adelantaron las actividades para
para medir la satisfaccion de servicio al ciudadano | formalizar en el Proyecto de presupuesto
en los diferentes canales y puntos de atencién. 2019, objetos contractuales para el

arrendamiento de medidores de calificacidn
del servicio.

11 Implementacion del punto Unico de Atencién en el | Durante el segundo semestre se realizé la

mezzanine del segundo Piso del Supercade CAD

propuesta de diferentes mecanismos para la
implementacién de la atencién especializada
en el segundo piso del Supercade teniendo
en cuenta las decisiones entre la
Subsecretaria de Planeacién Territorial y la
Subsecretaria de Informacidn y Estudios
Estratégicos, se implementara este punto
con personal de las diferentes dependencias
de la Subsecretaria de Planeacion Territorial,
asi mismo debido al tipo de servicio se
definié como mecanismo de filtro del
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

ECRETARIA DE PLANEACION

CANTIDAD

ACTIVIDAD

Avances

servicio agendamiento. Esta accién quedd
incluida en el Plan Anticorrupcién y Atencion
al Ciudadano de 2019.

12

Automatizacion respuesta Tipo

Durante el segundo semestre se adelantaron
las acciones para la programacion a través
del ambiente de pruebas de SINU POT de
una tipologia de respuesta tipo, se avanzo en
la identificacion de una metodologia de
actualizacién de informacién de barrios o
sectores de la ciudad legalizados que les
aplica una normativa diferente a la UPZ, para
el ano 2019 se realizara un pilotaje para las
localidades de Ciudad Bolivar y Bosa.

13

Definicion de acciones institucionales para el Plan
de Accion de la Politica Distrital de Servicio al
Ciudadano y Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano en el marco del MIPG

La Direccidn de Servicio al Ciudadano lidera
al interior de la entidad la formulacién de
acciones de corto, mediano y largo plazo
para el Plan de Accién de la Politica de
Servicio al Ciudadano entre ellas (aumentar
un punto de atencién de Radicacidn, revisidon
y cumplimiento de los Acuerdos de Servicio,
realizar un proceso de capacitacion de un
servidor publico en Lengua de Sefias, revisar
todos los Manuales, Carta de Trato Digno
relacionados con Servicio a la Ciudadania)
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