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PRESENTACIÓN 
 
La Secretaría Distrital de Planeación presta el servicio a la ciudadanía por medio de los 
canales de atención presencial, telefónica, virtual y escrito. Para cumplir con esta función, 
la Dirección de Servicio al Ciudadano coordina al interior de la entidad las actividades de 
conocimiento y apropiación de la Política Distrital de Servicio a la Ciudadanía - Decreto 197 
de 2014,   coordinando con las dependencias de la entidad la implementación del plan de 
acción de la Política Pública adoptado mediante el Conpes del 3 de septiembre de 2019 y 
el seguimiento a la aplicación de   los protocolos de atención en los diferentes canales de 
atención que deben ser apropiados por los servidores y servidoras de la entidad.  
 
Para el segundo semestre de 2020 teniendo en cuenta las condiciones de prevención frente 
a las condiciones sanitarias por COVID-19 se implementó un nuevo modelo de atención en 
la Secretaría Distrital de Planeación, el cual inicio el 15 de julio de 2020 donde la entidad 
pasó de brindar presencial en un punto único de atención ubicado en el Segundo Piso del 
Supercade CAD a la atención de citas virtuales utilizando la plataforma de Google Meet, 
aplicación corporativa.  En este modelo  de atención todas las dependencias que 
habitualmente brindaban información en los puntos de atención presencial de información 
en Red Cade y punto único de atención  a los ciudadanos iniciaron la atención especializada 
por citas programadas previo agendamiento.  
 
El presente informe relaciona los datos obtenidos del periodo Septiembre 2020 a Diciembre 
de 2020 
 
Para la medición de la satisfacción del servicio aplica los lineamientos del proceso de 
Direccionamiento Estratégico establecidos en la Guía E-IN-014 -Guía Para Medir la 
satisfacción de los Usuarios y partes interesadas de la SDP de los  atributos relacionados 
con la calidad de la información.  
 

1. Objetivos 

La medición de la percepción del servicio es el mecanismo idóneo que identifica la 
satisfacción de los ciudadanos y ciudadanas con los servicios que ofrece la Secretaría, 
y para obtenerla, se han propuesto los siguientes objetivos: 

• Objetivo General.  

Identificar el nivel de satisfacción de los usuarios del servicio de citas virtuales para la   
atención especializada por agentamiento que se brinda a través de la plataforma 
Google- Meet.   
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• Objetivos Específicos 

� Recolectar información a través de un formulario virtual que  permita medir la 
percepción  en los servicios de atención de citas virtuales para los servicios de 
atención especializada de acuerdo con el modelo de servicio.  

� Dar a conocer los resultados a la Alta Dirección a través de la dirección de 
Planeación y a las dependencias responsables de la prestación con el fin de que 
se brinden lineamientos institucionales.   

� Definir e implementar acciones de mejora en los aspectos que son susceptibles 
de mejora por gestión de la Dirección de Servicio al Ciudadano u otras 
dependencias de la entidad.  

2. Metodología 
 
Tabla 1. Ficha técnica Medición de Percepción del Servicio.  Septiembre  a diciembre de 2020  
 

MEDICIÓN DE LA PERCEPCIÓN DEL SERVICIO  
Canal Virtual - Servicio de Atención Especializada por Agendamiento  
Ficha Técnica – Dirección de Servicio al Ciudadano  

 
PROCESO: Producción, Análisis  y  Divulgación de la Información  

PRODUCTO:  Servicio a la Ciudadanía a través de citas virtuales para la atención de información de 
uso del suelo  

CLIENTE:  
Ciudadanía y usuarios de los servicios de Citas Virtuales por agendamiento  para la 
atención de información de trámites y servicios de uso del suelo, estratificación, 
plusvalía y atención especializada  

OBJETIVO DE LA MEDICIÓN:  

Conocer el Nivel de Satisfacción de la Ciudadanía respecto a la 
atención recibida de la SDP a través de las dependencias que 
atienden el servicio de atención especializada por agendamiento en 
el punto único de atención (propio). 

TAMAÑO DE LA POBLACIÓN 
OBJETIVO: 

 De 320 solicitudes de citas virtuales, 100  usuarios contestaron la 
encuesta que corresponde al 31,3% -  

FECHA DE REALIZACIÓN DE 
LA RECOLECCIÓN DE 
INFORMACIÓN  

Segundo Semestre de 2020. Septiembre  2020 a Diciembre – 
 

TIPO DE MUESTREO 
No se aplica técnica de muestreo.  La dirección del link  de la 
encuesta se comparte  a todos los usuarios que asisten a citas 
virtuales.   

TÉCNICA DE RECOLECCIÓN 
DE DATOS:(.) 

Encuesta, la calificación va de 1 a 5, donde 5 es Excelente, 4 es Muy 
bueno, 3 es Bueno, 2 es Regular y 1 es Malo, si se califica 3 o inferior 
se tiene un espacio para que el ciudadano explique.  

TAMAÑO DE LA MUESTRA:  En total se diligenciaron con datos 100  encuestas.  

MARGEN DE ERROR: No se realiza muestra porque se entrega a todos los usuarios  el link 
para el diligenciamiento de la encuesta.  



 

EVITE ENGAÑOS:  Todo trámite ante esta entidad es gratuito, excepto los costos de reproducción de documentos. Verifique su respuesta en la 
página www.sdp.gov.co link “Estado Trámite”. Denuncie en la línea 195 opción 1 cualquier irregularidad. 
 

Cra. 30 Nº 25 -90  
pisos 5, 8,13 / SuperCade piso 2 
 
PBX: 335 8000 
www.sdp.gov.co 
 
Código Postal: 1113111 
  

  

 
 

Este documento es una versión impresa del original que fue generado digitalmente 
Es válido legalmente al amparo del artículo 12 del Decreto 2150 de 1995 y del artículo 7° de la Ley 52 7 de 1999 

MEDICIÓN DE LA PERCEPCIÓN DEL SERVICIO  
Canal Virtual - Servicio de Atención Especializada por Agendamiento  
Ficha Técnica – Dirección de Servicio al Ciudadano  

 

Nº DE PREGUNTAS 
FORMULADAS: 

La medición de percepción de servicio se realiza aplicando un 
formato que contiene siete preguntas cada una corresponde a un 
atributo:  En relación con la información: 
 

a) Utilidad ¿La información que recibió responde a sus 
necesidades? 

b) Confiabilidad ¿Confía en la información suministrada? 
c) Oportunidad ¿Considera que la información suministrada 

ha sido proporcionada en un tiempo 
razonable? 

d) Claridad ¿Le resultó fácil entender el contenido de la 
información? 

e) Accesibilidad ¿Piensa que es fácil acceder a la cita virtual 
con la Entidad? 

f) Amabilidad: ¿Cómo fue la atención prestada por el servidor 
que le brindó la información? 

g) Calificación 
general 

¿Cómo califica el servicio de cita virtual que le 
fue brindada por la SDP? 
 ¿Cómo califica, en general, la calidad del 
servicio prestado por la Secretaría Distrital de 
Planeación?   
¿Cómo califica, en general, la calidad del 
servicio de citas virtuales de la SDP? 

  
REALIZADA POR:  La Dirección de Servicio al Ciudadano diseñó el formulario en la 

plataforma de formularios google con base en los lineamientos de la 
Guía E-IN-014 

 
 

2.1. Criterios para el análisis de resultados de sa tisfacción  
 
En el lineamiento emitido en el 2019 por parte del proceso de Direccionamiento Estratégico 
para la medición de percepción del servicio en la entidad, E-IN-014 - Guía para medir la 
satisfacción de los usuarios y partes interesadas de la SDP,  se miden 6 atributos de los 
propuestos en la guía, y se incluyó el de percepción general del servicio, en la tabla 3 se 
describen los atributos que se utilizan para identificar el nivel de satisfacción del usuario 
con el servicio.   
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Tabla 2 . Descripción de los atributos para la medición percepción del Servicio.  Secretaría Distrital 
de planeación 
 

Característica  Definición  
CONFIABILIDAD Se refiere a que tanto podemos creer en la información 
OPORTUNIDAD Propiedad de la entrega de información que hace referencia a la agilidad, 

eficiencia, en el tiempo establecido y en el momento solicitado 
CLARIDAD Característica de la información que hace referencia a que la misma sea o 

no entendible 
UTILIDAD Hace referencia al beneficio o provecho de la información 
ACCESIBILIDAD Es el acceso a la información y a los sistemas por personas autorizadas en 

el momento que así lo requieran. 
AMABILIDAD Se relaciona con la cordialidad, respecto y trato digno demostrados por el 

asesor durante el proceso 
PERCEPCIÓN 
GENERAL 

Es la percepción que el usuario tiene en general del Servicio que brinda la 
Secretaría Distrital de Planeación.  

Fuente: Subsistema de Información SDP. Citado en Guía E-IN-014 Guía para medir la satisfacción de los 
usuarios y partes interesadas de la SDP 
 
Tabla 3.   Preguntas ajustadas para la medición de percepción de citas virtuales. Dirección de 
Servicio al Ciudadano  
 
Atributo Pregunta 

Utilidad  ¿La información que recibió responde a sus necesidades?   

Confiabilidad  ¿Confía en la información suministrada?  

Oportunidad ¿Considera que la información se le entregó en un tiempo razonable? 

Claridad ¿Le resultó fácil entender el contenido de la información? 

Accesibilidad  ¿Piensa que es fácil acceder a la cita virtual con la Entidad? 

Amabilidad ¿Cómo fue la atención prestada por el servidor que le brindó la 
información? 

Percepción General  

¿Cómo califica el servicio de cita virtual que le fue brindada por la SDP? 
¿Cómo califica, en general, la calidad del servicio prestado por la 
Secretaría Distrital de Planeación? 
 ¿Cómo califica, en general, la calidad del servicio de citas virtuales de la 
SDP? 

Fuente: Adaptación a las preguntas de la Guía E-IN-014 Guía para medir la satisfacción de los usuarios y 
partes interesadas de la SDP - Versión 5 acta de mejoramiento 255 de septiembre 30 de 2019 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 interpretación de los resultados se tendrán en cuenta los siguientes 
criterios, en la tabla 5 el análisis de resultados es sobre un análisis de promedio ponderado. 
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Tabla 4 .  Criterio de interpretación para los niveles de satisfacción.- Primer día hábil 
 
Rango (1 a 5)  Criterios  
Puntaje total entre  0,1 y 2,9 Nivel Insatisfacción  
Puntaje total entre 3,1 y 3,9 Nivel de aceptabilidad 
Puntaje total entre 4,0 y 5,0 Nivel de satisfacción  

Fuente: Dirección de Servicio al Ciudadano. Adaptación de la Guía para medir la satisfacción de los clientes 
de la SDP E-IN-014. 

 

2.2. Otros atributos que se  miden 
 
El instrumento diseñado para la medición de la percepción del servicio tiene otros atributos 
que están relacionados con variables demográficas que permiten caracterizar a los usuarios 
del servicio de citas especializadas virtuales por agendamiento y dos preguntas 
relacionadas con continuidad y recomendación del servicio.  
 
Otras preguntas  Variables  

Variables demográficas 
Sexo de nacimiento, rango de edad, localidad, 
nivel educativo, si se siente atracción sexual,  

Continuidad del servicio  
¿Usted recomendaría este servicio?¿Usted 
volvería a utilizar el servicio? 

 

3. Resultados o de la medición de la satisfacción d el servicio de citas 
virtuales en el periodo Septiembre a Diciembre de 2 020 

 
Con la suspensión de la prestación de servicio a través del canal presencial desde el 20 de 
marzo de 2020, como alternativa al servicio de atención especializada presencial  por 
agendamiento que la entidad brindaba en el segundo piso del Supercade CAD se diseñó 
un modelo de servicio  alterno de información utilizando la plataforma MEET de Google.  
Para la primera fase se contó con la alianza estratégica de la Línea 195 de la Secretaría 
General para los servicios de concepto de uso del suelo, norma  (general), estratificación  e 
información de Plusvalía.  A partir del 15 de julio de 2020 se lanzó el servicio el servicio de 
citas virtuales por agendamiento.  
 
Una vez se verificó su funcionamiento, se realizaron los ejercicios de entrenamiento y 
ajustes al modelo de prestación para realizar la atención de servicios de información de las 
áreas especializadas, las áreas seleccionaron los profesionales que se encargarían de 
brindar este servicio y con ellos se realizó el entrenamiento.    (Ver Anexo 1) 
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Tabla No.  5  Citas agendadas vs Citas Calificadas Segundo Semestre de 2020 
 

MES 
Citas Virtuales, Norma, uso, 

Estratificación, Economía Urbana y 
Tramites especializados (1) 

Citas 
Calificadas 

Participación 
citas por 

mes 

Porcentaje 
citas 

calificadas 
Julio 19 0 5,94% 0,0% 

Agosto 10 0 3,13% 0,0% 
Septiembre 8 2 2,50% 25,0% 

Octubre 94 14 29,38% 14,9% 
Noviembre 117 29 36,56% 24,8% 
Diciembre 101 55 31,56% 54,5% 

Total general 320 100 100% 31,3% 
 
Como se observa en la Tabla No 5 el porcentaje de citas calificadas fue aumentado 
progresivamente diciembre tuvo  una participación del  54,5%,  
 
Tabla No. 6   Registro de encuestas  por dependencia. Septiembre de 2020 – Diciembre 2020 
 

Dependencias Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total 
general Participación 

Servicio al Ciudadano 1 4 3 8 16 16% 
Taller del Espacio 
Público  5 4 7 16 16% 

 Legalización y 
Mejoramiento Integral 
de Barrios 

  5 6 11 11% 

 Norma Urbana  1 3 7 11 11% 
 Vías, Transporte y 
Servicios Públicos  1 3 7 11 11% 

Estratificación 1  4 5 10 10% 
 Planes Parciales  1 3 4 8 8% 
 Patrimonio y 
Renovación Urbana  1 1 3 5 5% 

 Información, 
Cartografía y 
Estadísticas 

   4 4 4% 

Economía Urbana  1 1 2 4 4% 
 Planes Maestros y 
Complementarios y 
Complementarios 

  2 1 3 3% 

(en blanco)    1 1 1% 
Total general 2 14 29 55 100 100% 
Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
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Los datos de la tabla No  6, nos indican que en el periodo de estudio el mayor numero de 
citas calificadas las reportaron  las direcciones  de Taller de Espacio Público y Servicio al 
Ciudadano,  atiende las Consultas de Uso del Suelo, con 16 citas,   y las direcciones de 
Legalización y Mejoramiento de Barrios, Norma Urbana y Vías Transporte y Servicios 
Públicos con 11 citas calificadas para el período.   
 
Para realizar el análisis de la satisfacción y de acuerdo con los lineamientos de la GUÍA E-
IN-014, después de la atención de la cita virtual el servidor público que brindó el servicio 
comparte el link de la encuesta  para calificar el servicio; Con estos datos registrados por el 
usuario, la Dirección de Servicio al Ciudadano consolida  una matriz que facilita la tabulación 
y procesamiento de la información para el presente análisis.  
 

3.1. Resultados de la Medición de Satisfacción por el servicio de citas 
virtuales  

 
 
3.1.1. Calificación de los atributos del servicio  
 
 
Los datos de la tabla No 7, nos indican que en el periodo de estudio el mayor numero de 
citas calificadas fueen el mes de Diciembre período en el cual se consolida el  servicio y se 
publica el link de autoregistro de cita en el portal web de la entidad.  
 
 
Tabla No. 7  Pregunta 1 . ¿La cita fue atendida el día y la hora programada por la Secretaría Distrital 
de Planeación? 
 
Mes Si No Total general 
Septiembre 2 0 2 
Octubre 14  14 
Noviembre 29 0 29 
Diciembre 54 1 55 
Total general 99 1 100 
Participación 99% 1% 100% 

Fuente: Base de registro de encuestas citas virtuales de atención especializada. Dirección de Servicio al 
Ciudadano- SDP. 2020 
 
La única cita que no fue atendida fue porque el Ciudadano no  se conectó a la cita.  
 
A continuación se presentan los resultados por cada una de las nueve preguntas calificadas 
por los usuarios por dependencia, para la interpretación de datos la escala de 1 a 5 tiene la 
siguiente interpretación cualitativa (1 malo, 2 regular, 3 bueno, 4 Muy bueno y 5 Excelente)  
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De las 100 personas que calificaron el servicio de citas virtuales para atención 
especializada, 85 personas es decir el 85% calificó como excelente, para 6 fue muy bueno 
que corresponde al 6% y  solo 4 personas que corresponde al 4% calificaron como bueno.  
(ver Tabla 8 y gráfico 1) 
 
Tabla No. 8.  Calificación del atributo 1 por Depen dencia . . ¿Cómo califica el servicio de cita 
virtual que le fue brindada por la SDP?. Septiembre – Diciembre 2020 
 

Dependencia/Dirección  1  
(Malo) 

2  
(Regular)  

3  
(Bueno)  

4 
(Muy 

Bueno)  

5 
(Excelente) 

No sabe/  
No 

Responde  

Total  
General  

 Información, 
Cartografía y 
Estadísticas 

    4  4 

 Legalización y 
Mejoramiento Integral 
de Barrio 

  2 1 8  11 

 Norma Urbana   1 2 9  12 
 Patrimonio y 
Renovación Urbana    1 4  5 

 Planes Maestros y 
Complementarios     3  3 

 Planes Parciales     7 1 8 
Vías, Transporte y 
Servicios Públicos    2 9  11 

Taller del Espacio 
Público    3 12 1 16 

Estratificación     10  10 
Economía Urbana     4  4 
Servicio al Ciudadano    1 14  15 
(en blanco)     1  1 
Total general 0 0 3 10 85 2 100 

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
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En una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelen te [¿Cómo califica el servicio de cita virtual 
que le fue brindada por la SDP?] 
 

 
 Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
 
El segundo atributo relacionado con la utilidad de la información, ¿La información que 
recibió responde a sus necesidades?  95 usuarios calificaron como excelente  y muy bueno 
el atributo que corresponde a las 95%, solo para tres usuarios no respondió a sus 
necesidades que corresponde al 3% que calificaron con 1- Malo (ver tabla 9 y gráfico 2)  
 
Tabla No. 9.  Calificación del atributo utilidad  p or Dependencia.  . ¿La información que recibió 
responde a sus necesidades?   Septiembre – Diciembre 2020 
 

Dependencia/Dirección  1  
(Malo) 

2  
(Regular)  

3  
(Bueno)  

4 
(Muy 

Bueno)  

5 
(Excelente) 

No sabe/  
No 

Responde  

Total  
General  

 Información, Cartografía 
y Estadísticas     4  4 

 Legalización y 
Mejoramiento Integral 
de Barrio 

2  1 1 7  11 

 Norma Urbana   1 2 9  12 
 Patrimonio y 
Renovación Urbana    1 4  5 

 Planes Maestros y 
Complementarios     3  3 

 Planes Parciales     7 1 8 
Vías, Transporte y 
Servicios Públicos   1  10  11 

Taller del Espacio 
Público 1  1 1 12 1 16 
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Dependencia/Dirección  1  
(Malo) 

2  
(Regular)  

3  
(Bueno)  

4 
(Muy 

Bueno)  

5 
(Excelente) 

No sabe/  
No 

Responde  

Total  
General  

Estratificación     10  10 
Economía Urbana    1 3  4 
Servicio al Ciudadano     15  15 
(en blanco)     1  1 
Total general 3 0 4 6 85 2 100 

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
 
En una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelen te [¿La información que recibió responde 
a sus necesidades?  
 

 
Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
 
El tercer  atributo relacionado con la confiabilidad de la información, Confía en la información 
suministrada?,  87  usuarios calificaron como excelente el atributo que corresponde al 87% 
del total de usuarios,  solo dos usuarios calificaron como 2-Regular el nivel de confiabilidad 
en la información suministrada, que corresponde al 2%  (ver tabla 10  y gráfico 3)  
 
Tabla No. 10.  Calificación del atributo Confiabili dad  por Dependencia  ¿Confía en la información 
suministrada?   Septiembre – Diciembre 2020 
 

Dependencia/Dirección  1  
(Malo) 

2  
(Regular)  

3  
(Bueno)  

4 
(Muy 

Bueno)  

5 
(Excelente) 

No sabe/  
No 

Responde  

Total  
General  

 Información, Cartografía 
y Estadísticas     4  4 
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Dependencia/Dirección  1  
(Malo) 

2  
(Regular)  

3  
(Bueno)  

4 
(Muy 

Bueno)  

5 
(Excelente) 

No sabe/  
No 

Responde  

Total  
General  

 Legalización y 
Mejoramiento Integral 
de Barrio 

 1  3 7  11 

 Norma Urbana   1 2 9  12 
 Patrimonio y 
Renovación Urbana     5  5 

 Planes Maestros y 
Complementarios     3  3 

 Planes Parciales     7 1 8 
Vías, Transporte y 
Servicios Públicos    1 10  11 

Taller del Espacio 
Público  1   14 1 16 

Estratificación     10  10 
Economía Urbana    1 3  4 
Servicio al Ciudadano    1 14  15 
(en blanco)     1  1 
Total general  2 1 8 87 2 100 

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
 
En una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelen te, [¿Confía en la información 
suministrada?] 
 

 
Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
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El cuarto  atributo relacionado con la oportunidad en la entrega de la información, 
¿Considera que la información se le entregó en un tiempo razonable?,  93,   usuarios 
calificaron como excelente  y muy bueno el atributo que corresponde al 93% de los usuarios, 
solo  dos usuarios calificaron como malo y regular el nivel de oportunidad, que corresponde 
al 2% (ver tabla 11  y gráfico 4)  
 
Tabla No. 11.  Calificación del atributo 3  por Dep endencia  ¿Considera que la información se le 
entregó en un tiempo razonable?, Septiembre – Diciembre 2020 
 

Dependencia/Dirección  1  
(Malo) 

2  
(Regular)  

3  
(Bueno)  

4 
(Muy 

Bueno)  

5 
(Excelente) 

No sabe/  
No 

Responde  

Total  
General  

 Información, Cartografía 
y Estadísticas    1 3  4 

 Legalización y 
Mejoramiento Integral de 
Barrio 

 1 1 2 7  11 

 Norma Urbana   1 2 9  12 
 Patrimonio y 
Renovación Urbana   1  4  5 

 Planes Maestros y 
Complementarios     3  3 

 Planes Parciales 1    6 1 8 
Vías, Transporte y 
Servicios Públicos     11  11 

Taller del Espacio 
Público    1 14 1 16 

Estratificación     10  10 
Economía Urbana     4  4 
Servicio al Ciudadano     15  15 
(en blanco)     1  1 
Total general 1 1 3 6 87 2 100 

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
 
En una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelen te, ¿Considera que la información se le 
entregó en un tiempo razonable?] 
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 Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
 
El quinto   atributo relacionado con la claridad de la información entregada,  ¿Le resultó fácil 
entender el contenido de la información?,   93  usuarios calificaron como excelente y muy 
bueno la claridad de la información suministrada que corresponde al 93% de los usuarios, 
solo para un usuario el nivel de claridad de la información fue calificado con regular, que 
corresponde al 1%  (ver tabla 12  y gráfico 5)  
 
Tabla No. 12.  Calificación del atributo Claridad d e la Información  por Dependencia  ¿Le resultó 
fácil entender el contenido de la información? Septiembre – Diciembre 2020 
 

Dependencia/Dirección  1  
(Malo) 

2  
(Regular)  

3  
(Bueno)  

4 
(Muy 

Bueno)  

5 
(Excelente) 

No sabe/  
No 

Responde  

Total  
General  

 Información, Cartografía 
y Estadísticas     4  4 

 Legalización y 
Mejoramiento Integral de 
Barrio 

  1 3 6 1 11 

 Norma Urbana   1 2 9  12 
 Patrimonio y 
Renovación Urbana     5  5 

 Planes Maestros y 
Complementarios     3  3 

 Planes Parciales     7 1 8 
Vías, Transporte y 
Servicios Públicos  1   10  11 

Taller del Espacio 
Público    1 13 2 16 

Estratificación     10  10 
Economía Urbana     4  4 
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Dependencia/Dirección  1  
(Malo) 

2  
(Regular)  

3  
(Bueno)  

4 
(Muy 

Bueno)  

5 
(Excelente) 

No sabe/  
No 

Responde  

Total  
General  

Servicio al Ciudadano     15  15 
(en blanco)     1  1 
Total general 0 1 2 6 87 4 100 

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
 
En una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelen te, [¿Le resultó fácil entender el contenido 
de la información?] 
 

 
Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. 
Dirección de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
 
El sexto   atributo relacionado con la accesibilidad al servicio,  ¿Piensa que es fácil acceder 
a la cita virtual con la Entidad? Es el atributo que obtuvo una leve disminución con respecto 
a los demás,   85  usuarios calificaron como excelente  y muy bueno el atributo que 
corresponde a 85% de los registros,  para cinco (5) usuarios la accesibilidad fue calificada  
como malo y regular el nivel de accesibilidad  al servicio, que corresponde al 5% .  (ver tabla 
13  y gráfico 6)  
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Tabla No. 13.  Calificación del atributo accesibili dad por Dependencia  ¿Piensa que es fácil 
acceder a la cita virtual con la Entidad?    Septiembre – Diciembre 2020 
 

Dependencia/Dirección 1  
(Malo) 

2  
(Regular)  

3  
(Bueno)  

4 
(Muy 

Bueno)  

5 
(Excelente) 

No sabe/  
No 

Responde  

Total  
General  

 Información, Cartografía y 
Estadísticas     4  4 

 Legalización y 
Mejoramiento Integral de 
Barrio 

  1 4 5 1 11 

 Norma Urbana   1 2 9  12 
 Patrimonio y Renovación 
Urbana 1    4  5 

 Planes Maestros y 
Complementarios     3  3 

 Planes Parciales 1   1 5 1 8 
Vías, Transporte y Servicios 
Públicos   2  9  11 

Taller del Espacio Público 1 2 2 1 8 2 16 
Estratificación     10  10 
Economía Urbana     4  4 
Servicio al Ciudadano    1 14  15 
(en blanco)     1  1 
Total general 3 2 6 9 76 4 100 

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
 

 
Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
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El séptimo atributo relacionado con la Calidad de la atención brindada por el servidor,  
¿Cómo fue la atención prestada por el servidor que le brindó la información.  Es el atributo 
con mayor nivel de calificación,  94  usuarios calificaron como excelente  y muy bueno el 
atributo que corresponde al 94% de los usuarios,  para dos usuarios el servicio brindado 
por los servidores fue calificado como Bueno (3), que corresponde al 2%   y 4 usuarios no 
especificaron su respuesta (ver tabla 14  y gráfico 7)  
 
Tabla No. 14.  Calificación del atributo Calidad de  la atención del Servidor   ¿Cómo fue la 
atención prestada por el servidor que le brindó la información? Septiembre – Diciembre 2020 
 

Dependencia/Dirección  1  
(Malo) 

2  
(Regular)  

3  
(Bueno)  

4 
(Muy 

Bueno)  

5 
(Excelente) 

No sabe/  
No 

Responde  

Total  
General  

Información, 
Cartografía y 
Estadísticas 

    4  4 

Legalización y 
Mejoramiento Integral 

de Barrio 
   2 8 1 11 

Norma Urbana   1 1 10  12 
Patrimonio y 

Renovación Urbana 
    5  5 

Planes Maestros y 
Complementarios 

    3  3 

Planes Parciales     7 1 8 

Vías, Transporte y 
Servicios Públicos 

   1 10  11 

Taller del Espacio 
Público 

  1  13 2 16 

Estratificación     10  10 

Economía Urbana     4  4 

Servicio al Ciudadano     15  15 

(en blanco)     1  1 

Total general 0 0 2 4 90 4 100 

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
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En una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelen te, ¿Cómo fue la atención prestada por el 
servidor que le brindó la información?] 
 

 
Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
 
El octavo  atributo relacionado con la Calidad General del servicio brindado por la Entidad,   
¿Cómo califica, en general, la calidad del servicio prestado por la Secretaría Distrital de 
Planeación? 93  usuarios calificaron como excelente  y muy bueno el atributo que 
corresponde al 93%,  para tres usuarios el servicio brindado por la entidad  fue calificado 
como Bueno, que corresponde al 3%  (ver tabla 15  y gráfico 8)  
  
 
Tabla No. 15.  Calificación del atributo Calidad Ge neral del Servicio de la SDP .    ¿Cómo califica, 
en general, la calidad del servicio prestado por la Secretaría Distrital de Planeación?  Septiembre – 
Diciembre 2020 
 

Dependencia/Dirección  1  
(Malo) 

2  
(Regular)  

3  
(Bueno)  

4 
(Muy 

Bueno)  

5 
(Excelente) 

No sabe/  
No 

Responde  

Total  
General 

 Información, Cartografía 
y Estadísticas 

    4  4 

 Legalización y 
Mejoramiento Integral de 
Barrio 

  1 3 6 1 11 

 Norma Urbana   1 2 9  12 
 Patrimonio y 
Renovación Urbana 

   1 4  5 

 Planes Maestros y 
Complementarios 

    3  3 
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Dependencia/Dirección  1  
(Malo) 

2  
(Regular)  

3  
(Bueno)  

4 
(Muy 

Bueno)  

5 
(Excelente) 

No sabe/  
No 

Responde  

Total  
General 

 Planes Parciales    1 6 1 8 

Vías, Transporte y 
Servicios Públicos 

   1 10  11 

Taller del Espacio 
Público 

  1 2 11 2 16 

Estratificación    1 9  10 
Economía Urbana    1 3  4 
Servicio al Ciudadano    1 14  15 
(en blanco)     1  1 
Total general 0 0 3 13 80 4 100 

Fuente: Base de registro y análisis de resultados de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención 
especializada. Dirección de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
 
En una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelen te, [¿Cómo califica, en general, la calidad 
del servicio prestado por la Secretaría Distrital d e Planeación?] 
 

 
Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención especializada. Dirección 
de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
 
El noveno y último  atributo relacionado con la Calidad General del servicio de citas virtuales  
brindado por la Entidad,   Cómo califica, en general, la calidad del servicio de citas virtuales 
de la SDP? 90  usuarios calificaron como excelente  y muy bueno el atributo que 
corresponde al 90%,  para seis usuarios el servicio brindado por los servidores fue calificado 
como Bueno, que corresponde al 3%  (ver tabla 16  y gráfico 9)  
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Tabla No. 16.  Calificación del atributo Calidad ge neral del servicio . ¿Cómo califica, en general, 
la calidad del servicio de citas virtuales de la SDP? Septiembre – Diciembre 2020 
 

Dependencia/Dirección  1  
(Malo) 

2  
(Regular)  

3  
(Bueno)  

4 
(Muy 

Bueno)  

5 
(Excelente) 

No sabe/  
No 

Responde  

Total  
General  

Información, Cartografía 
y Estadísticas    2 2  4 

Legalización y 
Mejoramiento Integral 
de Barrio 

  1 3 6 1 11 

Norma Urbana   1 2 9  12 
Patrimonio y 
Renovación Urbana   1  4  5 

Planes Maestros y 
Complementarios     3  3 

Planes Parciales   1  6 1 8 

Vías, Transporte y 
Servicios Públicos    2 9  11 

Taller del Espacio 
Público   2 2 10 2 16 

Estratificación     10  10 

Economía Urbana     4  4 

Servicio al Ciudadano    1 14  15 

(en blanco)     1  1 

Total general 0 0 6 12 78 4 100 

Fuente: Base de registro y análisis de resultados de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención 
especializada. Dirección de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
 

Gráfico 9. Porcentaje de calificaciones del Atributo. Calidad General del Servicio.    ¿ Cómo califica, 
en general, la calidad del servicio de citas virtuales de la SDP? Septiembre – Diciembre – 2020 
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Las variables asociadas a la continuidad del servicio presentan un comportamiento futuro 
de los usuarios positivo en la medida que la mayoría de los usuarios volvería a utilizarlo y 
lo recomendaría.  
 

Atributos de 
Continuidad del 
Servicio 

SI Participación  NO Participación  No sabe/No 
Responde Participación  

¿Usted 
recomendaría este 
servicio? 

97 97,00% 1 1,00% 2 2,00% 

¿Usted volvería a 
utilizar el servicio? 99 99,00% 1 1,00% 0 0 

 

3.1.2. Nivel de satisfacción del Servicio Entidad  
 
Los usuarios calificaron un con un nivel alto de satisfacción del servicio con un 4,88, en una 
escala de 1 a 5, en la que uno (1) es malo y cinco (5)  es excelente.  Los  atributos que 
obtuvieron  más alta calificación fueron  con 4,94  la atención brindada por el servidor 
público (¿Cómo fue la atención prestada por el servidor que le brindó la información?) y el 
segundo atributo con 4,91  fue la claridad de la información (¿Le resultó fácil entender el 
contenido de la información?). 
 
Levemente menor fue la calificación del atributo de accesibilidad al servicio de citas 
virtuales, que obtuvo un promedio ponderado de 4,80  para  
Ver tabla 17 y gráfico 10.  
 
Tabla No. 17 Nivel de Satisfacción entidad y por at ributos del servicio . Servicio Citas Virtuales. 
Septiembre-Diciembre 2020 
 

Atributos del servicio calificados 
Promedio 
ponderado 
por atributo  

1. ¿Cómo califica el servicio de cita virtual que le fue brindada por la sdp? 4,87 
2. ¿La información que recibió responde a sus necesidades? 4,78 
3. ¿Confía en la información suministrada?  4,86 
4. ¿Considera que la información se le entregó en un tiempo razonable? 4,79 
5. ¿Le resultó fácil entender el contenido de la información? 4,89 
6. ¿Piensa que es fácil acceder a la cita virtual con la entidad? 4,64 
7. ¿Cómo fue la atención prestada por el servidor que le brindó la información? 4,94 
8. ¿Cómo califica, en general, la calidad del servicio prestado por la secretaría 
distrital de planeación? 

4,82 

9. ¿Cómo califica, en general, la calidad del servicio de citas virtuales de la sdp? 4,75 
Nivel satisfacción citas virtuales 4,82 

Fuente: Base de registro y análisis de resultados de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención 
especializada. Dirección de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
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Grafico 10.  Nivel de satisfacción del servicio y calificación de los atributos del servicio.  
 

 
Fuente: Base de registro y análisis de resultados de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención 
especializada. Dirección de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
 

3.1.2. Nivel de satisfacción del Servicio por depen dencia 
 
El servicio de atención especializada por citas virtuales por agendamiento está siendo 
brindado por 11 dependencias que pertenecen a las Subsecretarías de Planeación 
Territorial (Legalización y Mejoramiento Integral de Barrios,  Norma Urbana, Patrimonio y 
Renovación Urbana, Planes Maestros y Complementarios, Planes Parciales Vías, 
Transporte y Servicios Públicos y Taller del Espacio Público); Subsecretaría de Información 
y Estudios Estratégicos ( Estratificación, Información, Cartografía y Estadística y Servicio al 
Ciudadano) y la Subsecretaría de Planeación Socioeconómica (Economía Urbana).    
 
La dependencias que obtuvo el nivel de satisfacción más alto fue la Dirección de Planes 
Parciales que en todas las calificaciones obtenidas obtuvo puntaje de 5 (excelente), con un 
puntaje de 4,99 la dirección de Estratificación y las direcciones de Economía Urbana e 
Información Cartografía y Estadísticas obtuvieron un puntaje de 4,92 respectivamente, las 
dependencias que obtuvieron un puntaje levemente inferior a las demás dependencias 
fueron la dirección de Taller del Espacio Público con un 4,67 y  la Dirección de Legalización 
y Mejoramiento de Barrios con un nivel de satisfacción de 4,45. 
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Tabla No. 18.  Nivel de Satisfacción por dependenci a y por atributos del servicio . Servicio Citas 
Virtuales. Septiembre-Diciembre 2020 

Dirección  

¿Cómo 
califica 
el 
servicio 
de cita 
virtual 
que le 
fue 
brindada 
por la 
SDP? 

¿La 
informac
ión que 
recibió 
respond
e a sus 
necesid
ades?   

 ¿Confía 
en la 
informac
ión 
suminist
rada?  

 
¿Consid
era que 
la 
informac
ión se le 
entregó 
en un 
tiempo 
razonabl
e? 

¿Le 
resultó 
fácil 
entende
r el 
contenid
o de la 
informac
ión? 

 
¿Piensa 
que es 
fácil 
acceder 
a la cita 
virtual 
con la 
Entidad
? 

 ¿Cómo 
fue la 
atención 
prestada 
por el 
servidor 
que le 
brindó la 
informac
ión? 

 ¿Cómo 
califica, 
en 
general, 
la 
calidad 
del 
servicio 
prestado 
por la 
Secretar
ía 
Distrital 
de 
Planeaci
ón? 

 ¿Cómo 
califica, 
en 
general, 
la 
calidad 
del 
servicio 
de citas 
virtuales 
de la 
SDP? 

Indicado
r 
Satisfac
ción por 
depende
ncia 
(Promed
io) 

 Información, 
Cartografía y 
Estadísticas 

5,00 5,00 5,00 4,75 5,00 5,00 5,00 5,00 4,50 4,92 

 Legalización 
y 
Mejoramiento 
Integral de 
Barrios 

4,55 4,00 4,45 4,36 4,50 4,40 4,80 4,50 4,50 4,45 

 Norma 
Urbana 

4,67 4,67 4,67 4,67 4,67 4,67 4,75 4,67 4,67 4,68 

 Patrimonio y 
Renovación 
Urbana 

4,80 4,80 5,00 4,60 5,00 4,20 5,00 4,80 4,60 4,76 

 Planes 
Maestros y 
Complementa
rios 

5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 

 Planes 
Parciales 

5,00 5,00 5,00 4,43 5,00 4,29 5,00 4,86 4,71 4,81 

Vías, 
Transporte y 
Servicios 
Públicos 

4,82 4,82 4,91 5,00 4,73 4,64 4,91 4,91 4,82 4,84 

Taller del 
Espacio 
Público 

4,80 4,53 4,80 4,93 4,93 3,93 4,86 4,71 4,57 4,67 

Estratificación  5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,90 5,00 4,99 
Economía 
Urbana  

5,00 4,75 4,75 5,00 5,00 5,00 5,00 4,75 5,00 4,92 

Promedio 
Nivel de 
Satisfacción 
por 
dependencias 

4,87 4,78 4,86 4,79 4,89 4,64 4,94 4,82 4,75 4,82 

Fuente: Base de registro y análisis de resultados de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención 
especializada. Dirección de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 
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Grafico 11.  Nivel de satisfacción del servicio y calificación de los atributos del servicio por 
Dependencia. Septiembre – Diciembre 2020 

Fuente: Base de registro y análisis de resultados de encuestas de satisfacción de citas virtuales de atención 
especializada. Dirección de Servicio al Ciudadano- SDP. 2020 

3.2. Observaciones al servicio 
 
De los 100 registros de calificación, 12 dejaron observaciones del servicio los cuales se  
clasificaron por categorías, el número de observaciones estuvo relacionado con el acceso 
a la cita,  seguido de demora para acceder por la línea telefónica (Línea 195) a través de la 
cual le registran el servicio, de acuerdo con los lineamientos de la SDP.   
 
Observaciones por tipología  Cantidad  
Toma mucho tiempo el acceso a la cita 6 
Demora para acceder por línea telefónica 2 
Trámites Especial/Requería asesoría de más de una Dependencia/Dirección 1 
Faltó claridad en la información suministrada 1 
La información no dio solución a la consulta 1 
Información muy clara 1 

 
Fortalezas del servicio, que se recogen en las observaciones que justifican porque continúa 
y recomienda el servicio:  
 

• La información suministrada es completa y clara 
• Es un servicio ágil y permite contacto efectivo 
• El servicio se ajusta a las necesidades de evitar desplazamiento y contacto 
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• El trato de los servidores es amable y muy profesional 
Acciones implementadas 

 
Durante la primera el segundo semestre del 2020 y el 2021 se han realizado las 
siguientes acciones: 
 

• Jornadas de cualificación en protocolos de servicio y manejo de la herramienta meet 
para la prestación de un servicio de calidad.  

• Capacitación al personal de agentes la Línea 195 sobre los trámites y servicios de 
la entidad para mejorar el direccionamiento y agendamiento de citas 

• Diseño de campaña de socialización del servicio en diferentes medios para 
comunicar a los usuarios de la disponibilidad del servicio.  

• Seguimiento a estándares de servicio, teniendo en cuenta el ciclo de servicio se 
definieron unos estándares iniciales para la implementación del servicio que 
permiten si con la capacidad instalada en el equipo de la Dirección de Servicio al 
Ciudadano y la respuesta de las dependencias se cumplen. 

• Diseño y publicación de un formulario web en la página web de la entidad. 
• Jornadas de cualificación a servidores nuevos que han ingresado a las 

dependencias y que han sido involucrados al servicio. 
• Diseño de un modelo de seguimiento de calidad del servicio con el fin de identificar 

aspectos a mejorar en la prestación de servicio, la grabación de las citas permite 
identificar aspectos de la prestación de servicio.  

 
Acciones por realizar: 
 

• Realizar jornadas de retroalimentación con las dependencias involucradas para 
presentar resultados de medición y retroalimentación sobre la calidad del servicio. 

• Fortalecer los protocolos de servicio en los servidores mediante cualificaciones 
relacionadas con competencias para la atención a la ciudadanía y en lenguaje claro 
y comunicación efectiva.  

• Revisión de los estándares de servicio con el fin de reducir los tiempos de espera y 
asignación de citas, revisando con las dependencias los acuerdos de servicio para 
mejorar la oferta actual de parte de la entidad a los usuarios de atención 
especializada por citas virtuales.  

 
 
 
 
 
 
 
 



 

EVITE ENGAÑOS:  Todo trámite ante esta entidad es gratuito, excepto los costos de reproducción de documentos. Verifique su respuesta en la 
página www.sdp.gov.co link “Estado Trámite”. Denuncie en la línea 195 opción 1 cualquier irregularidad. 
 

Cra. 30 Nº 25 -90  
pisos 5, 8,13 / SuperCade piso 2 
 
PBX: 335 8000 
www.sdp.gov.co 
 
Código Postal: 1113111 
  

  

 
 

Este documento es una versión impresa del original que fue generado digitalmente 
Es válido legalmente al amparo del artículo 12 del Decreto 2150 de 1995 y del artículo 7° de la Ley 52 7 de 1999 

4. Caracterización de los usuarios – Servicio de at ención de citas virtuales 
por agendamiento 

 
A continuación se presentan los resultados de las variables demográficas de los usuarios 
de servicio de citas virtuales de  atención especializada por agendamiento del segundo 
semestre de 2020.  
 
De acuerdo con los 106 registros de las encuestas de satisfacción diligenciadas por 
usuarios del servicio de citas virtuales el 65% de usuarios su sexo de nacimiento es 
Hombres frente al 35% de mujeres 
 

Gráfico 12. Usuarios servicio citas virtuales por sexo. Septiembre - Diciembre de 2020 

 
 
En términos de rango de edad se observa que el 55% de los usuarios se concentra en los 
rangos entre 36 a 55 años de edad, los hombres presentan una participación mayor 
significativo en los rangos de 46 a 55 y mayores de 55esto representa que los adultos 
mayores son más hombres que mujeres en este servicio.  En términos de rangos de edad 
24 mujeres de las 35 registradas se encuentran en rangos de 26 45 años.  
 
 
Tabla No. 19.  Caracterización de usuarios servicio  citas virtuales . Rangos de Edad y Sexo. 
Septiembre-Diciembre 2020 
 

Rango de Edad Cantidad 
Hombres 

Participación 
Hombres por 
Rango 

Cantidad 
Mujeres 

Participación 
Mujeres por 
Rango 

Total 
general Participación 

Entre 18 y 25 años 5 5,00% 2 2,00% 7 7,00% 

Entre 26 y 35 años 11 11,00% 8 8,00% 19 19,00% 

Entre 36 y 45 años 17 17,00% 16 16,00% 33 33,00% 

Entre 46 y 55 años 16 16,00% 6 6,00% 22 22,00% 
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Rango de Edad Cantidad 
Hombres 

Participación 
Hombres por 
Rango 

Cantidad 
Mujeres 

Participación 
Mujeres por 
Rango 

Total 
general Participación 

Mayor de 55 años 16 16,00% 3 3,00% 19 19,00% 

Total general  65 65,00% 35 35,00% 100 100,00% 

 
Gráfico 13. Usuarios servicio citas virtuales por rango de edad. Hombres vs Mujeres.  Septiembre 
- Diciembre de 2020 

 
 
Los usuarios del servicio de citas virtuales en un 70% registraron ser universitarios y tener 
pos grado completo, lo que podría estar  relacionado con la información que brinda la 
entidad en materia de norma urbanísticas y los diferentes instrumentos de planeación 
territorial y el tipo de plataforma de contacto.  En términos de nivel educativo por sexo, los 
hombres y mujeres tienen niveles de participación cercanos en los niveles de universitario 
completo y postgrado completo Ver Tabla 20 y gráfica 14. 
 
Tabla No. 20.  Caracterización de usuarios servicio  citas virtuales . Nivel Educativo  y Sexo. 
Septiembre-Diciembre 2020 
 

Nivel educativo Hombre Participación 
Hombres Mujer Participación 

Mujeres 
Total 

general  

Participación 
por Nivel 
Educativo 

Universitario completo 24 24,00% 14 14,00% 38 38,00% 

Post-grado completo 23 23,00% 11 11,00% 34 34,00% 

Universitario incompleto 4 4,00% 3 3,00% 7 7,00% 
Básica primaria 4 4,00%  0,00% 4 4,00% 
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Nivel educativo Hombre Participación 
Hombres Mujer Participación 

Mujeres 
Total 

general  

Participación 
por Nivel 
Educativo 

Post-grado incompleto 3 3,00% 1 1,00% 4 4,00% 

Técnico/Tecnólogo 
incompleto 3 3,00% 1 1,00% 4 4,00% 

Básica secundaria (6°- 
9°) 1 1,00% 2 2,00% 3 3,00% 

Básica vocacional (10°-
11) 1 1,00% 2 2,00% 3 3,00% 

Técnico/Tecnólogo 
completo 2 2,00% 1 1,00% 3 3,00% 

Total general 65 65,00% 35 35,00% 100 100,00% 

 
Gráfico 14. Usuarios servicio citas virtuales por nivel educativo.  Hombres y Mujeres.  Septiembre 
- Diciembre de 2020 

 
 
El 55% de los usuarios del servicio de citas virtuales habitan las localidades de Usaquén 
(29%), Suba (14%) y Engativá (12%), por debajo del 10% están los registros de los usuarios 
en las demás localidades de la ciudad, la participación de los hombres en estas localidades 
es del 36% y el de las mujeres del 19.  Ver Tabla 20 y gráfica 15. 
 
Tabla No. 21.  Caracterización de usuarios servicio  citas virtuales . Localidades  y Sexo. 
Septiembre-Diciembre 2020 
 

Localidad Hombre Participación 
Hombre Mujer  Participación 

Mujeres 
Total 

general Participación  

Usaquén 19 19,00% 10 10,00% 29 29,00% 
Suba 10 10,00% 4 4,00% 14 14,00% 
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Localidad Hombre Participación 
Hombre Mujer  Participación 

Mujeres 
Total 

general Participación  

Engativá 7 7,00% 5 5,00% 12 12,00% 
Barrios Unidos 6 6,00% 1 1,00% 7 7,00% 
Chapinero 4 4,00% 3 3,00% 7 7,00% 
Kennedy 3 3,00% 2 2,00% 5 5,00% 
San Cristóbal 3 3,00% 1 1,00% 4 4,00% 
Teusaquillo 4 4,00%  0,00% 4 4,00% 
Fontibón 2 2,00% 1 1,00% 3 3,00% 
Usme 2 2,00% 1 1,00% 3 3,00% 
Bosa 1 1,00% 1 1,00% 2 2,00% 
Ciudad Bolívar 1 1,00% 1 1,00% 2 2,00% 
Fuera de 
Bogotá 1 1,00% 1 1,00% 2 2,00% 

Puente Aranda 1 1,00% 1 1,00% 2 2,00% 
Rafael Uribe 
Uribe  0,00% 2 2,00% 2 2,00% 

Santa Fe 1 1,00% 1 1,00% 2 2,00% 
Total general  65 65,00% 35 35,00% 100 100,00% 
Gráfico 14. Usuarios servicio citas virtuales por nivel educativo.  Hombres y Mujeres.  Septiembre 
- Diciembre de 2020 
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Anexo 1 
Servicio De Citas Virtuales por Agendamiento 

 
La Secretaria Distrital de planeación pensando en la comodidad de la ciudadanía, estructuro 
a raíz del inicio de la pandemia y por los cierres establecido en los puntos de atención 
presencial, el servicio de citas virtuales para la atención de tramites especializados de la 
SDP. 
 
Con este servicio se pretende cubrir el servicio de atención presencial que se venía 
prestando en el punto adecuado en el segundo piso del SuperCade CAD (mezzanine). 
 
A continuación, se describe el paso a paso de las actividades 
 
1. Diseño del flujo de Servicio 
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2. Requerimiento ciudadano 
 
Registro del requerimiento del ciudadano por diferentes medios: Línea 195, formulario 
web (https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSevzTOG-
Yb_7ukoQCwzd7CMaxOYD6prBtWCVgah-e7E507FfQ/viewform), llamada telefónica o 
correo electrónico de profesionales que se encuentran en el punto de atención 
presencial en los puntos de atención de la Red CADE.  
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3. Transferencia del requerimiento del ciudadano hacia  la Dirección de 
Servicio al Ciudadano . 

4.  
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5. Se realiza llamada al ciudadano para hacer el fi ltro y la verificación de 
información recibida.  

 

 
 
 
 
6. Verificación de competencia de la cita  

 
En este paso se depura la mayoría de la información antes de realizar la cita virtual, ya 
que de estas se pueden dividir las solicitudes en: Sisbén, radicación virtual, citas para 
archivo central o Planoteca, cancelación de la cita por parte del ciudadano, respuestas 
en estudio, duplicación de la información o no son competencia de la SDP. 
 
 
 

7. Remisión de requerimiento a área responsable 
 
Una vez hecho el filtro y la verificación, las solicitudes que requieren una cita con algún 
profesional de la SDP, se envía un correo electrónico a los coordinadores de las 
direcciones que hacen parte de la SDP. Los coordinadores son los encargados de 
asignar al profesional que atenderá la cita, la fecha y la hora de esta, está información 
se transfiere de nuevo a la Dirección de Servicio al Ciudadano (DSC) 
 
Se tiene en cuenta disponibilidad de las dependencias de acuerdo con malla de turnos. 
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8. Registro de cita virtual y envío citación 

 
Una vez llega la información es enviada por los coordinadores, el profesional de la DSC 
genera el correo electrónico para el profesional designado y para el ciudadano. 
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9. Ejecución actividades de CITA VIRTUAL  
 
El día de la cita el profesional encargado ingresa a la cita por medio de la herramienta 
Google Meet, la cual es grabada y monitoreada para el control y seguimiento de la 
calidad del servicio. (Cuenta: subsecretaría). 
 

 
10. Medición de satisfacción del servicio 
 

Una vez finalizada la reunión el profesional envía el formulario de la encuesta de 
satisfacción para que el ciudadano nos califique. 
 

 
 


