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Presentacion

La Secretaria Distrital de Planeacién presta el servicio a la ciudadania por medio de los canales
de atencion presencial, telefénica, virtual y escrito, para cumplir con esta funcion, la Direccidn
de Servicio a la Ciudadania coordina al interior de la entidad las actividades de conocimiento y
apropiacion de la Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania - Decreto 197 de 2014,
trabajando con las dependencias de la entidad en la implementacion del plan de accién de la
Politica Publica adoptado mediante el CONPES del 3 de septiembre de 2019 y realizando el
seguimiento a la aplicacién de los protocolos de atencidn en los diferentes canales de atencion
que deben ser apropiados por los servidores y servidoras de la entidad.

Durante el segundo semestre de 2020 frente a la necesidad de prevencion por las condiciones
sanitarias impuestas por el COVID-19 se implementd un nuevo modelo de atencién en la
Secretaria Distrital de Planeacidn, el 15 de julio de 2020 inicio el nuevo modelo de atencién en
la entidad pasando de brindar servicios presenciales en un punto Unico de atencion ubicado en
el Segundo Piso del SUPERCADE CAD a la atencién de citas de forma virtual, utilizando la
plataforma de Google Meet, aplicacién corporativa.

En este modelo de atencion todas las dependencias que habitualmente brindaban informacion
en los puntos de atencion presencial de informacién en Red CADE y punto Unico de atencion a
los ciudadanos iniciaron la atencion especializada por citas programadas previo agendamiento.

Durante el segundo semestre de 2022, la Secretaria Distrital de Planeacion realizo el proceso
de redisefio institucional, el cual dio como resultado una nueva estructura organizacional, por lo
cual la base de datos del presente informe difiere de los anteriores ya que se ajustaron algunas
preguntas y sus respectivas tablas de calificacién.

Los resultados de la medicion de la satisfaccion del servicio de citas especializadas por
agendamiento que se presentan en el presente informe corresponden al primer semestre de
2023, dando cumplimiento a los lineamientos del proceso de Direccionamiento Estratégico
establecidos en la Guia E-IN-014 -Guia Para Medir la satisfaccién de los Usuarios y partes
interesadas de la SDP de los atributos relacionados con la calidad de la informacion.
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1. Objetivos

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

e Objetivo General.

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de citas especializadas para la
atencion especializada por agentamiento que se brinda a través de la plataforma Google- Meet.

e Objetivos Especificos

e Recolectar informacién a través de un formulario virtual que permita medir la percepcion
en los servicios de atencién de citas especializadas para los servicios de atencién
especializada de acuerdo con el modelo de servicio.

e Dar a conocer los resultados a la Alta Direccién a través de la Direcciéon de Planeacién
y a las dependencias responsables de la prestacién con el fin de que se brinden
lineamientos institucionales.

e Definir e implementar acciones de mejora en los aspectos que son susceptibles de

mejora por gestion de la Direccién de Servicio a la Ciudadania u otras dependencias de
la entidad.

2. Metodologia

Tabla 1. Ficha técnica Medicion de Percepcion del Servicio.

=

3, MEDICION DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO

BESROMY R Canal Virtual - Servicio de Atencién Especializada por Agendamiento
PLANEACION Ficha Técnica — Direccidn de Servicio a la Ciudadania
PROCESO: Produccion, Analisis y Divulgacion de la Informacion

. Servicio a la Ciudadania a través de citas especializadas para la atencién de informacion
PRODUCTO: L L - L .

de normatividad urbanistica y atencion especializada de tramites.

CLIENTE: Ciudadania y usuarios de los servicios de Citas Especializadas por agendamiento para la

atencion de informacion de tramites y servicios de la SDP.

) Identificar el nivel de satisfaccién de los usuarios del servicio de citas
OBJETIVO DE LA MEDICION: especializadas para la atencion especializada por agentamiento que se
brinda a través de la plataforma Google- Meet.

TAMANO DE LA POBLACION De 617 citas especializadas realizadas durante el primer semestre de
OBJETIVO: 2023, 165 usuarios contestaron la encuesta que corresponde al 26.74%
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Secrotaria Distrifal de
EACION

MEDICION DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO

AcAsRIaMAYOR Canal Virtual - Servicio de Atencion Especializada por Agendamiento

Ficha Técnica — Direccién de Servicio a la Ciudadania

FECHA DE REALIZACION DE LA
RECOLECCION DE
INFORMACION

Primer Semestre de 2023

TIPO DE MUESTREO

No se aplica técnica de muestreo. La direccion del link de la encuesta
se comparte a todos los usuarios que asisten a citas especializadas.

TECNICA DE RECOLECCION DE
DATOS:(.)

Encuesta, para los atributos 1,7 y 8. la calificacion va de 1 a 5, donde 5
es Excelente, 4 Muy bueno, 3 Bueno, 2 Regular y 1 Malo, para los
atributos 2 al 6 se aplica una escala de 1 a 5, donde 1 Totalmente en
desacuerdo, 2 desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 de
acuerdo y 5 Totalmente de acuerdo, en ambas escala si se califica 3 0
inferior se tiene un espacio para que el ciudadano explique su respuesta.

MARGEN DE ERROR:

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

N.° DE PREGUNTAS
FORMULADAS:

La medicion de percepcion de servicio se realiza aplicando un formato
que contiene siete preguntas cada una corresponde a un atributo: En
relacion con la informacion:

a) Utilidad ;La informacion que recibié responde a sus
necesidades?

b) Confiabilidad ¢ Confia en la informacion suministrada?

¢) Oportunidad ¢ Considera que la informacion se le entregd en
un tiempo razonable?

d) Claridad ¢ Le resultd facil entender el contenido de la
informacién?

e) Accesibilidad ¢, Considera que es facil acceder a la cita virtual
con la Entidad?

f) Amabilidad: ¢;,Coémo fue la atencién prestada por el servidor
que le brindé la informacién?

9) Calificacion ¢ Como califica el servicio de cita virtual que le

General fue brindada por la SDP?
;Como califica, en general, la calidad del
servicio prestado por la Secretaria Distrital de
Planeacion? Desde la solicitud de la cita hasta
su atencién virtual?

REALIZADA POR:

La Direccion de Servicio a la Ciudadania disei6 el formulario en la
plataforma de formularios Google con base en los lineamientos de la
Guia E-IN-014
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2.1. Criterios para el analisis de resultados de satisfaccion

En el lineamiento emitido en el 2019 por parte del proceso de Direccionamiento Estratégico para
la medicién de percepcidn del servicio en la entidad, E-IN-014 - Guia para medir la satisfaccién
de los usuarios y partes interesadas de la SDP, se miden 6 atributos propuestos en la guia 'y
se incluyo el de percepcion general del servicio, en la Tabla 2 se describen los atributos que se
utilizan para identificar el nivel de satisfaccién del usuario con el servicio.

Tabla 2. Preguntas ajustadas para la medicién de percepcidn de citas especializadas -
Direccion de Servicio a la Ciudadania

Atributo Definicion Pregunta
. Hace referencia al beneficio o = ;La informacion que recibié responde a sus
Utilidad . . :
provecho de la informacion necesidades?

Se refiere a que tanto podemos creer

Confiabilidad en I3 informacion = ;Confia en la informacién suministrada?

Propiedad de la entrega de

informacion que hace referencia a la _ . . ., .

. " e ; = ¢ Considera que la informacion se le entregd

Oportunidad agilidad, eficiencia, en el tiempo on un tiemno razonable?

establecido y en el momento P ‘

solicitado

Caracteristica de la informacion que g .
Claridad hace referencia a que Ja misma gea ol" ¢ Le resulté facil entender el contenido de la

. informacién?
no entendible
Es el acceso a la informacion y a los ) ) - L
e . ) = ;Considera que es facil acceder a la cita virtual
Accesibilidad sistemas por personas autorizadas ,
con la Entidad?

en el momento que asi lo requieran.
Se relaciona con la cordialidad,
Amabilidad respeto y trato digno demostrados
por el asesor durante el proceso

= ;Como fue la atencion prestada por el servidor
que le brindé la informacion?

= . Como califica el servicio de cita virtual que le
fue brindada por la SDP?

= . Como califica, en general, la calidad del
servicio prestado por la Secretaria Distrital de
Planeacion? Desde la solicitud de la cita hasta
Su atencion virtual?

Fuente: Adaptacion a las preguntas de la Guia E-IN-014 Guia para medir la satisfaccion de los usuarios y partes
interesadas de la SDP - Version 5 acta de mejoramiento 255 de septiembre 30 de 2019 Proceso E-CA-001

Es la percepcion que el usuario tiene
en general del servicio que brinda la
Secretaria Distrital de Planeacion.

Percepcion
General

Los atributos se califican en una escala de 1 a 5, para los atributos 1,7 y 8. la calificaciéon va de
1 a 5, donde uno (1) es deficiente y cinco (5) es excelente, para los atributos 2 al 6 se aplica
una escala de 1 a 5, donde 1 Totalmente en desacuerdo, 2 desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 Totalmente de acuerdo, para la interpretacion de los resultados
se tendran en cuenta los siguientes criterios, en la Tabla 3 el analisis de resultados es sobre un
andlisis de promedio ponderado.
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Tabla 3. Criterio de interpretacion para los niveles de satisfaccion.

Rango (1 ab) Criterios

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

Fuente: Direccién de Servicio a la Ciudadania. Adaptacién de la Guia para medir la satisfaccion de los clientes de la SDP E-
IN-014.

2.2. Otros atributos que se miden

El instrumento disefiado para la medicion de la percepcion del servicio tiene otros atributos que
estan relacionados con variables demograficas que permiten caracterizar a los usuarios del
servicio de citas especializadas por agendamiento y dos preguntas relacionadas con
continuidad y recomendacién del servicio.

Tabla 4. Otros atributos que se miden

Otras preguntas Variables

Variables demogréaficas | Sexo de nacimiento, rango de edad, localidad, nivel educativo

¢ Usted recomendaria este servicio? ¢ Usted volveria a utilizar el

ntinui | servici iCi
Continuidad del servicio servicio?
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3. Resultados de la Medicion de la Satisfaccion del
Servicio en el Primer Semestre de 2023

Para realizar el andlisis de la satisfaccién y de acuerdo con los lineamientos de la GUIA E-IN-
014, después de la atencién de la cita virtual el servidor publico que brindé el servicio comparte
el link de la encuesta para calificar el servicio; Con estos datos registrados por el usuario, la
Direccion de Servicio a la Ciudadania consolida una matriz que facilita la tabulaciéon y
procesamiento de la informacién para el presente analisis.

Durante el primer semestre de 2023 se realizaron 617 citas especializadas de las cuales 165
fueron calificadas por los ciudadanos que corresponde a el 26.74%, esta cifra se contrasta con
las cifras del segundo semestre de 2022 en el cual se realizaron 870 citas especializadas de
las cuales se calificaron 313 que corresponde a el 35.98%, para el primer semestre de 2022 se
realizaron 993 citas especializadas de las cuales se calificaron 451 es decir un 45.42% y para
el segundo semestre de 2021 se realizaron 993 citas de las cuales se calificaron 478 es decir
el 48.14% este comportamiento se puede observar en el siguiente grafico:

Grafico No. 1. Comparativa de porcentaje de citas especializadas calificadas

48,14% 45,42%

4 ° #
u

Segundo Semestre 2021  Primer Semestre 2022  Segundo Semestre 2022  Primer Semestre 2023

35,98%

26,74%

B Citas Virtuales Realizadas H Citas Calificadas B Porcentaje de Citas Calificadas

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccién de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023

! Datos actualizados a Julio 04 de 2023 - Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion

especializada. Direccion de Servicio a la Ciudadania- SDP.
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Para el presente semestre el mes con mayor porcentaje de citas calificadas es Junio con el
48.86% es decir 43 citas calificadas de 88 realizadas, el mes con menor nimero de citas
calificadas es enero con 25 citas calificadas de 144 realizadas lo que equivalen al 17.36%.

Grafico No. 2 Porcentaje de Citas Calificadas

Primer Semestre 2023
Junio
Mayo
Abril
Marzo
Febrero
Enero
Segundo Semestre 2022
Diciembre
Noviembre
Octubre
Septiembre
Agosto
Julio
-5,00% 5,00% 15,00%  2500%  3500%  4500%  5500%  6500%
MES Espeg;;7i§a das c (?l:tas F’_articipacién !’orcent_a_je de
Realizadas alificadas citas por mes | Citas Calificadas
Julio 151 64 17,36% 42,38%
Agosto 214 43 24,60% 20,09%
Septiembre 126 53 14,48% 42,06%
Octubre 126 55 14,48% 43,65%
Noviembre 149 32 17,13% 21,48%
Diciembre 104 66 11,95% 63,46%
Segundo Semestre 2022 870 313 100,00% 35,98%
Enero 144 25 2517% 17,36%
Febrero 95 17 16,61% 17,89%
Marzo 109 34 19,06% 31,19%
Abril 90 25 15,73% 27,78%
Mayo 91 21 15,91% 23,08%
Junio 43 43 7,52% 100,00%
Primer Semestre 2023 572 165 100,00% 28,85%
Total 1442 478 33,15% 33,15%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023
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El Grafico No. 3 muestra el comportamiento de las citas calificadas por dependencia durante
el segundo semestre de 2022 y el primer semestre de 2023, el color azul claro corresponde a
la Subsecretaria de Gestion Institucional, el color verde corresponde a la Subsecretaria de
Informacion y el color naranja corresponde a la Subsecretaria de Planeacion Territorial.

Observando el comportamiento de las cifras se encuentra que la Subsecretaria de Planeacion
Territorial cuenta con el mayor niumero de citas calificadas con 203 citas para el segundo
semestre de 2022 y 112 para el primer semestre de 2023, Subsecretaria de Informacién cuenta
con 74 citas para el segundo semestre de 2022 y 52 para el primer semestre de 2023, la
direccién con mayor numero de citas calificadas es la Direccion de Desarrollo del Suelo que
cuenta con 75 citas para el segundo semestre de 2022 y 52 para el primer semestre de 2023.

Grafico No. 3 Registro de citas calificadas por dependencia

*Sin Dato

Subdireccion de Renovacion Urbana y Desarrollo

Subdireccion de Planeamiento Rural Sostenible
Subdireccion de Planeamiento Local del Sur...

Subdireccion de Mejoramiento Integral

Subdireccion de Economia Urbana, Rural y Regional

Direccion de Tramites Administrativos Urbanisticos

Direccién de Planeamiento Local

Direccion de Estructuras y Sistemas Territoriales

Direccion de Desarrollo del Suelo

Subsecretaria de Planeacion Territorial

Direccion de Estratificacion

Direccion de Cartografia

Subsecretaria de Informacion

~
H
a
N

Direccién de Servicio a la Ciudadania

Subsecretaria de Gestién Institucional

m Segundo Semestre 2022  ® Primer Semestre 2023

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023
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3.1. Calificacion de los atributos del servicio

Los datos registrados corresponden a las respuestas de los ciudadanos a la pregunta No.
1. ¢La cita fue atendida el dia y la hora programada por la Secretaria Distrital de
Planeacion? Durante el primer semestre de 2023, para el 90.3% de los encuestados la cita
fue atendida el dia y la hora programada.

Tabla No. 5 Pregunta 1. ¢La cita fue atendida el diay la hora programada por la
Secretaria Distrital de Planeacion?

Mes No Si Total general
Enero 1 24 25
Febrero 1 16 17
Marzo 2 32 34
Abril 3 22 25
Mayo 3 18 21
Junio 6 37 43
Total general 16 149 165
Participacion 9,70% 90,30% 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023

El 9.7% respondieron negativamente a la pregunta ¢La cita fue atendida el dia y la hora
programada por la Secretaria Distrital de Planeacion? es decir 16 personas y al preguntar el
motivo se encontraron las siguientes respuestas:

Tabla No. 6 Razones por las cuales respondieron negativamente a la pregunta anterior

Respuesta Citas Calificadas

Cita atendida sobre las 9:20 por falta de logistica al momento del ingreso desde el
supercade

Ciudadano llega a las 9:30 am y la profesional Viviana Ospina lo atiende a las 10:00
am luego de terminar otra cita programada

el profesional no se conecto 1
Fui citado de manera virtual jueves 8 de junio a las 3:00 pm, traté de vincularme al link
que me enviaron y no hubo respuesta durante 20 minutos, asi que desisti.

Me conecte al link enviado y el funcionario nunca ingreso o dio el permiso para
acceder

No Aplica

No me dieron ingreso a la cita virtual

No me dieron ingreso a la reunion desde las 7:47 am solicite ingreso hasta las 8:15
am

nunca se conectaron al de meet que enviaron 1
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Respuesta Citas Calificadas

nunca se conecté el funcionario a la cita. 1
Problema de ingreso por parte del personal de seguridad, la profesional la atendié
sobre las 10:40 am

Problemas al ingreso del supercade

Problemas al ingreso del supercade por correo, se dio ingreso hasta las 9:15 am
Problemas con el enlace de conexién enviado

Problemas de conexion, pero la Sra. Libia fue muy amable y solvent6 el problema
Finalmente logramos conectarnos.

Subdireccion de ecourbanismo y construccion sostenible

- - =A== -

Total general 16

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacciéon de citas especializadas de atenciéon especializada. Direccién de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023

3.2. Resultados para las preguntas con escala de 1 a 5 con
interpretacion cualitativa (1 - malo, 2 - regular, 3 - bueno, 4
- muy bueno y 5 - excelente).

A continuacion, se presentan los resultados del primer semestre de 2023 para las preguntas
calificadas por los usuarios por dependencia, para la escala de 1 a 5 con la siguiente
interpretacion cualitativa (1 - malo, 2 - regular, 3 - bueno, 4 - muy bueno y 5 - excelente).

Como se observa en la Tabla 7, el Indicador Satisfaccién por dependencia ponderado de las
preguntas con escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelente, es 4.78, el promedio ponderado
por atributo fue para la pregunta ¢ Cémo califica el servicio de cita virtual que le fue brindado por
la SDP? fue de 4.78, y para la pregunta ¢ Cémo fue la atencién prestada por el servidor que le
brindé la informacion? fue 4.83 y para la pregunta ¢ Como califica, en general, la calidad del
servicio prestado por la Secretaria Distrital de Planeacion? Desde la solicitud de la cita hasta su
atencion virtual , el promedio fue 4.74.

Respecto a el Indicador Satisfaccion por dependencia (Promedio) la Subsecretaria de
Informacion con su Direccién de Estratificacion obtiene una calificacion promedio para estos
atributos de 4.57, el atributo mejor calificado fue el de amabilidad pregunta ¢Coémo fue la
atencion prestada por el servidor que le brind6 la informaciéon? con una calificacién de 4.65 y el
gue obtuvo menor calificacién fue el atributo de Calificacion General con la pregunta ¢ Como
califica, en general, la calidad del servicio prestado por la Secretaria Distrital de Planeacion?
Desde la solicitud de la cita hasta su atencion virtual con una calificacion de 4.52.

La Subsecretaria de Planeacion Territorial obtiene una calificacion promedio para estos
atributos de 4.75, el atributo mejor calificado fue el de amabilidad pregunta ¢Coémo fue la
atencion prestada por el servidor que le brindé la informacion? con una calificacién de 4.81 y el
gue obtuvo menor calificacion fue el atributo de Calificacién General con la pregunta ¢Cémo
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califica, en general, la calidad del servicio prestado por la Secretaria Distrital de Planeacion?
Desde la solicitud de la cita hasta su atencion virtual con una calificacion de 4.70.

La direccion mejor calificada es la Subdireccion de Planeamiento Rural Sostenible con 5 en
todos los atributos, seguida de la Direccion de Estructuras y Sistemas Territoriales que obtiene
una calificacion promedio en estos atributos de 4.95 la discriminacion de las calificaciones
obtenidas se puede observar en la siguiente tabla:

Tabla No. 7. Promedio Ponderado preguntas con escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5
excelente

Atributos del Servicio Calificados Cil,':'r“’:gl"“ Amabilidad: | Calificacién General
Pregunta No. 1 7 8
; Como ; Como fue la ¢Como califica, en Indicad
¢V ¢ ., general, la calidad del | __!ndicador
califica el atencion servicio prestado por Satisfaccion por
servicio de | prestada por a Secrefaria Dis tﬁta | dependencia
Subsecretaria - Direccion cita virtual | el servidor do Planeacion? Desde (Promedio)
que le fue | que le brind I solicitud d ’ 2 i
brindado la ahso ;C’tu te a'c’:/ta
por la SDP? | informacion? asta su atencion
virtual

Subsecretaria de Informacion 4,54 4,65 4,52 4,57
Direccion de Estratificacion 4,54 4,65 4,52 4,57
Sub§ec(etana de Planeacion 475 481 470 475
Territorial
Direccién de Desarrollo del Suelo 4,86 4,84 4,71 480
D{recmon de Estrgcturas y 4,86 5,00 5,00 4,95
Sistemas Territoriales
Direccién de Planeamiento Local 437 4,37 4,37 437
Direccién de Tramites
Administrativos Urbanisticos 4,86 4,95 4.82 4,88
Subdireccion .de Planeamiento 5,00 5,00 500 500
Rural Sostenible
Subdireccion de Renovacion 5,00 5,00 475 4,92
Urbana y Desarrollo
Prqmedlo ponderado por 478 4,83 474 478
atributo

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023
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Resultados para las preguntas con escala de 1 a 5 con
interpretacion cualitativa (1 Totalmente en desacuerdo, 2
desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 de
acuerdo y 5 Totalmente de acuerdo).

Tabla No. 8. Promedio Ponderado preguntas con una escala de 1 a 5, donde 1 Totalmente en
desacuerdo, 2 desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 Totalmente de

acuerdo.

Atributos del Servicio Calificados Utilidad Confiabilidad | Oportunidad | Claridad | Accesibilidad
No de Pregunta 2 3 4 5 6
; Considera . . Indicador
Lla ¢ e la gLefCeglulto (;ConSIigr{:; Satisfaccion
informacion que | ¢ Confia en | informacion en tef;((;ller ol g:cieg:r :Clla por-
Subsecretaria - Direccion recibio la informacion sele contenido cita virtual dependen'CIa
responde a sus | suministrada? | entregd en de Ia con Ia (Promedio)
necesidades?] un tiempo | . f on? | Entidad?
razonable? informacion? ntidad’
Subsecre_tlana de 4,58 4,65 4,56 4,69 4,44 4,58
Informacion
Direccion de Estratificacion 4,58 4,65 4,56 4,69 444 4,58
Subsecretaria de Planeacion
Territorial 4,58 4,69 4,63 4,68 4,50 4,62
gggl%c:on de Desarrollo del 453 473 467 4,65 4,49 4,61
Direcoitn de Estructuras y 4,86 4,86 443 5,00 4,14 4,66
Sistemas Territoriales
Jireccion de Plancamiento 435 4,40 435 4,40 442 438
Direccion do Tramites 459 4,68 4,68 473 4,55 4,65
Administrativos Urbanisticos
Subdireccion de Planeamiento
Rural Sostenible 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Subdireccion de Renovacion 5,00 5,00 5,00 5,00 4,75 4,95
Urbana y Desarrollo
A R D (e 4,70 476 4,67 478 4,54 4,69
atributo

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023

Observando los resultados de la Tabla No. 8, el Indicador Satisfaccion por dependencia
ponderado de las preguntas con escala de 1 a 5, donde 1 Totalmente en desacuerdo, 2
desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 Totalmente de acuerdo es 4.69
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Respecto a los resultados por atributo se encuentra que el promedio ponderado para el atributo
Utilidad pregunta ¢La informacion que recibid responde a sus necesidades? fue 4.7, para el
atributo confiabilidad pregunta ¢Confia en la informacidon suministrada? fue 4.76, para el
atributo oportunidad pregunta ¢Considera que la informacién se le entregd en un tiempo
razonable? fue 4.67, para el atributo claridad pregunta ¢ Le resultd facil entender el contenido
de la informacién? el promedio ponderado fue de 4.78 y finalmente para el atributo accesibilidad
pregunta ¢Considera que es facil acceder a la cita virtual con la Entidad? El promedio
ponderado fue de 4.54 el mas bajo de este tipo de preguntas.

Respecto a el Indicador Satisfaccion por dependencia (Promedio) se observa que la
Subsecretaria de Informacién obtiene una calificacién promedio de 4.58 y la Subsecretaria de
Planeacion Territorial obtiene en promedio una calificacion de 4.62 para estos atributos,
respecto a las dependencias la Subdireccién de Planeamiento Rural Sostenible obtuvo una
calificacion de 5.00 en todos los atributos, seguida de la Subdirecciéon de Renovacion Urbana y
Desarrollo que obtuvo una calificacién promedio de 4.95.

3.4. Atributos de Continuidad del Servicio

Tabla No. 9. En cuanto a la continuidad con el servicio los usuarios del servicio de citas
especializadas recomendarian el servicio y volverian a utilizarlo.

Atributos de

Continuidad del | SI | Participacion Si| NO | Participacion No

Servicio

¢ Usted

recomendaria 156 94,55% 7 4.24% 2 1,21%
este servicio?

¢ Usted volveria a

utilizar el 158 95,76% 4 2,42% 3 2%

servicio?

No sabe/No

Responde Participacion

SI Sl
160 156 158

140
120
100

80

NO No sabe/No NO
60 7 Responde 4

40 2 No sabe/No Responde
20

¢USTED RECOMENDARIA ESTE SERVICIO? ¢USTED VOLVERIA A UTILIZAR EL SERVICIO?

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023
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En cuanto a la continuidad con el servicio los usuarios del servicio de citas especializadas
recomendarian el servicio y volverian a utilizarlo, se encuentra que el 94.55% de los ciudadanos
encuestados recomendaria el servicio de citas especializadas y el 4.24% no lo recomendarian
y dos personas No saben o No responden, respecto a si volveria a utilizar el servicio el 95.76%
de los encuestados dio una respuesta afirmativa y solo 4 personas consideraron que no
volverian a utilizar el servicio que corresponde al 2.42% y tres personas No saben o No
responden.

3.5. Nivel de satisfaccion del Servicio Entidad

El nivel de satisfaccién del servicio recibido para el primer semestre de 2023, tomando en cuenta
la calificacion de todos los atributos, se ubicé en 4.73 que corresponde a un nivel alto.

Gréfico 4. Nivel de Satisfaccion entidad y por atributos del servicio.

Indicador Satisfaccion por dependencia (Promedio) 4,73

¢,Como califica, en general, la calidad del servicio
prestado por la Secretaria Distrital de Planeacion? 4,74
Desde la solicitud de la cita hasta su atencion virtual

¢;Como fue la atencion prestada por el servidor que
le brindé la informacién?

i Considera que es facil acceder a la cita virtual con
la Entidad?

¢ Le resultd facil entender el contenido de la
informacién? 4!78

¢ Considera que la informacion se le entreg6 en un 4.67
tiempo razonable? ]

¢Confia en la informacion suministrada? 4,76

[¢La informacion que recibid responde a sus
necesidades?] 4!70

¢, Como califica el servicio de cita virtual que le fue
brindado por la SDP? 4!78

4,35 4,40 4,45 4,50 4,55 4,60 4,65 4,70 4,75 4,80 4,85 4,90

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023
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Los atributos que obtuvieron mas alta calificacién fueron: El atributo amabilidad ¢Coémo fue la
atencion prestada por el servidor que le brind6 la informacion? obtuvo un promedio ponderado
de 4.83, le siguen los atributos de calificacion general (¢, Cémo califica el servicio de cita virtual
que le fue brindado por la SDP?) y claridad (¢ Le resultd facil entender el contenido de la
informacién?) con una calificacién de 4.78, el atributo calificacion general (¢, Como califica, en
general, la calidad del servicio prestado por la Secretaria Distrital de Planeacion? Desde la
solicitud de la cita hasta su atencion virtual) obtuvo una calificacién de 4.74.

Los atributos con menor calificacion por parte de los ciudadanos son accesibilidad (¢, Considera

que es facil acceder a la cita virtual con la Entidad?) con 4.54 y oportunidad ¢ Considera que la
informacion se le entregé en un tiempo razonable? que obtuvo un promedio de 4.67

3.6. Nivel de Satisfaccion del Servicio por dependencia

El servicio de atencién especializada por citas especializadas por agendamiento esta siendo
brindado por la Subsecretaria de Informacion con su Direccion de Estratificacion y la
Subsecretaria de Planeacion Territorial con la Direccidon de Desarrollo del Suelo, Direccién de
Estructuras y Sistemas Territoriales, Direccion de Planeamiento Local, Direccion de Tramites
Administrativos Urbanisticos, Subdireccién de Planeamiento Rural Sostenible y la Subdireccion
de Renovacion Urbana y Desarrollo.

Grafico 5. Nivel de Satisfaccion del Servicio por dependencia

Promedio ponderado por atributo

Subdireccién de Planeamiento Rural Sostenible

Subdireccion de Renovacién Urbana y Desarrollo m

4,73
4,77
L

Direccion de Estructuras y Sistemas Territoriales

Direccion de Tramites Administrativos Urbanisticos

Direccion de Desarrollo del Suelo
Subsecretaria de Planeacion Territorial

Direccion de Estratificacion

Subsecretaria de Informacion m

Direccion de Planeamiento Local

J
4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccién de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023
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La dependencia que obtuvo el nivel de satisfaccion mas alto fue Subdireccién de Planeamiento
Rural Sostenible con un puntaje promedio de 5.00, la Subdireccion de Renovacién Urbana y
Desarrollo se ubico en el segundo lugar con un puntaje promedio de 4.94.

Tabla No. 10. Nivel de Satisfaccion por dependencia y por atributos del servicio.
Servicio Citas Especializadas — Primer Semestre de 2023

Subsecretaria - Direccion
¢ Cémo califica el servicio de cita
virtual que le fue brindado por la

SDP?

[¢ La informacion que recibid
responde a sus necesidades?]
¢ Confia en la informacion
suministrada?
¢ Considera que la informacion se
le entregd en un tiempo
razonable?
¢ Le resulté facil entender el
contenido de la informacion?
¢ Considera que es facil acceder a
|la cita virtual con la Entidad?
¢ Cémo fue la atencién prestada
por el servidor que le brindo la
informacion?
¢ Cémo califica, en general, la
calidad del servicio prestado por
la Secretaria Distrital de
Planeacion? Desde la solicitud de
la cita hasta su atencion virtual
Indicador Satisfaccion por
dependencia (Promedio)

Subsecretaria de

i 4,54 458 |4,65| 4,56 4,69 4,44 4,65 4,52 4,58
Informacion

Direccién de

s 4,54 458 | 465| 4,56 4,69 4,44 4,65 4,52 4,58
Estratificacion

Subsecretaria de
Planeacion 4,75 458 | 4,69 | 4,63 4,68 4,50 4,81 4,70 4,67
Territorial

Direccién de

Desarrollo del Suelo | 488 | 493 | 473 | 467 | 465 | 449 | 484 4,71 4,68

Direccién de
Estructuras y 4,86 486 | 4,86 | 4,43 5,00 414 5,00 5,00 477
Sistemas Territoriales

Direccién de

) 4,37 435 |440 | 4,35 440 4,42 437 4,37 4,38
Planeamiento Local

Direccién de Tramites
Administrativos 4,86 459 | 468 | 4,68 473 4,55 4,95 4,82 473
Urbanisticos

Subdireccion de
Planeamiento Rural 5,00 5,00 |5,00| 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Sostenible

Subdireccion de
Renovacién Urbanay | 5,00 5,00 |5,00| 5,00 5,00 475 5,00 4,75 494
Desarrollo

Promedio ponderado

por atributo 478 | 470 |476| 467 | 478 | 454 | 483 4,74 473

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direccién de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023
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La Direccion de Estructuras y Sistemas Territoriales se ubicé en el tercer puesto con un puntaje
promedio de 4.77, Direccidbn de Tramites Administrativos Urbanisticos obtuvo un puntaje
promedio de 4.73 y se ubic6 cuarta, en quinto lugar se ubica la Direccién de Desarrollo del Suelo
con una calificacion de 4.68, las dependencias con calificacion mas baja fueron la Direccion de
Estratificacion con un Indicador Satisfaccién por dependencia (Promedio) de 4.58 seguida de la
Direccion de Planeamiento Local con 4.38, el comportamiento anteriormente descrito se puede
observar en la Tabla No. 10.

4. Seguimiento a Estandares del Servicio

Para la medicion del estandar de oportunidad fueron tomados como referencia tres momentos
del proceso de agendamiento:

4.1. Estandar General

Se evallan los dias de gestion desde el dia habil siguiente de ingreso de la solicitud hasta el
dia que se notifica al ciudadano del agendamiento. El tiempo de cumplimiento corresponde a
un plazo no mayor a 15 dias habiles.

Tabla No. 11. Estandar General

. , % De
Rangos Abril Mayo Junio Total Participacién

Menor o Igual a 15 68 66 54 188 82 46%
Dias Habiles agendamientos | agendamientos | agendamientos | agendamientos ke
Mayor a 15 Dias 19 18 3 40 17 54%
Habiles agendamientos | agendamientos | agendamientos | agendamientos e

87 84 57 228 0
TOTAL agendamientos | agendamientos | agendamientos | agendamientos 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023

4.2. Estandar de Gestion Interna - Direccidén de Servicio a la
Ciudadania

Esta medicion refleja el tiempo que la direccién tarda en realizar el analisis de cada uno de los
casos, determinar si la consulta es competencia de la entidad, investigar el contexto normativo
de los predios de consulta, determinar las dependencias que deberan atender a cada uno de
los casos y comunicarlas para su respectiva atencion.
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Los siguientes son algunos de los casos mas frecuentes que aunque no llevan a un
agendamiento, si requieren de una debida gestion interna:

e Solicitudes relacionadas con Sisbén (Son orientados a canales de Sisbén)

o Generalidades de uso de suelo y edificabilidad (Son orientados a canal escrito 0 a
modulos de Norma Urbana)

e Solicitudes que no son competencia de la Secretaria Distrital de Planeacion. (Se
socializa el alcance de la Secretaria via telefénica o mediante correo electrdnico)

e Solicitudes en las que Unicamente se requiere radicar una solicitud por escrito. (Son
orientados a los canales dispuestos para realizar radicaciones de solicitudes por escrito)

e Solicitudes de material documental como Planos de Loteo o Licencias de Construccion
(Son orientados a que eleven las consultas a Archivo Central de Predios o a Planoteca
de la SDP).

e Usuarios a los que no es posible contactarlos a los nUmeros de contacto.

Para este estdndar se establecié una meta maxima no mayor a 5 dias habiles.

Tabla No. 12. Estandar de Gestién Interna - Direccidon de Servicio a la Ciudadania

. . % De
Rangos Abril Mayo Junio Total Participacion
menor o igual a 5 dias 55 62 53 170 0
o . . . . 74.56%
habiles agendamientos | agendamientos | agendamientos | agendamientos
. 32 22 4 58 0
mayor a 5 dias habiles agendamientos | agendamientos | agendamientos | agendamientos 25.44%
TOTAL 87 84 57 228 100,00%
agendamientos | agendamientos | agendamientos | agendamientos

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023

4.3. Estandar de Asignacion de Citas

La medicién de este estandar se cuenta desde el dia que la Direccién de Servicio al Ciudadano
envia a los coordinadores de las diferentes direcciones la solicitud de asignacion hasta el dia
que se atiende la cita. El tiempo de cumplimiento corresponde a un plazo no mayor a 4 dias
habiles.
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Tabla No. 13. Estandar de Asignacion de Citas

. . % De
Rangos Abril Mayo Junio Total Participacion

menor o igual a 4 dias 21 64 46 131 0
o . . , . 57.46%

habiles agendamientos | agendamientos | agendamientos | agendamientos
mayor a 4 dias habiles 66 . 20 . " . 97 . 42.54%

agendamientos | agendamientos | agendamientos | agendamientos

87 84 57 128

TOTAL agendamientos | agendamientos | agendamientos | agendamientos 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023

Durante el segundo trimestre se evidencié una notable mejora del cumplimiento debido a las
acciones que se implementaron a partir del diagnéstico del primer trimestre.

Es notable el incremento positivo del estandar de cumplimiento de 15 dias habiles, (tiempo total

de gestion) en el mes de junio con 95% de cumplimiento, aumentando en un 17% la mejora de
la gestion en los meses de abril a junio 2023.

4.4. QObservaciones al servicio

Para los usuarios que calificaron el servicio se brinda la posibilidad de dejar sus
observaciones para mejorar el servicio prestado, corresponde a los usuarios que calificaron
algun atributo del servicio en tres 0 menos:

Tabla No. 14. En caso de que uno o varios aspectos fueran calificados igual o menor a tres,
gueremos conocer el motivo (OPCIONAL).

Orden | Respuesta Cuenta

1 | Avisar con 48 antes de la reunion 1

Eficiente

El Internet debe ser de mas Megas dado que se entrecorta mucho la voz por el video

Facilitar las consultas

Felicitar a la asesora Libia por su amabilidad, dios la bendiga!

RN IR I IS QS

Informacion de cita presencial

las citas virtuales, son muy buena opcién para aclarar o definir las solicitudes en cuanto a norma
urbana

N oA~ WIN

8 | Mejorar el audio en las llamadas a veces es imperceptible lo que el encargado dice 1
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9 | mejorar los tiempos de asignacion de citas

10 | mejorar un poco el sonido de la llamada

11 | Muy bueno la cita virtual

12 | Ninguna

13 | ninguno

14 | Poder agendar citas mas rapido.

15 | Por favor compartan la grabacion de las sesiones a los correos de los interesados

JEEN [PEE IS [P [ [ [ SN

16 | Por favor mejorar la calidad del sonido

17 Por favor registrar con codigos la recepcion de documentos para dar mayor claridad de
seguimiento a las solicitudes.

18 | Por favor reprogramar cita de manera presencial. Gracias y con AE#13

19 | por favor que sean puntuales con las citas ya que la informacion que se requiere es urgente

20 | Por tanto tramite y demora en el ingreso

21 | Pues tendré que sequirlo utilizando no hay opcién de no hacerlo.

22 | Sugerencias todas que sean EFICIENTES, que tengan atencion al publico"

23 | Puntualidad y excelencia en servicio e informacion al usuario

24 | Que den la informacién clara a donde ingresar y a que piso

25 | Que ella realice la llamada o al menos que den ingreso

26 | Que la cita se asigne mas rapido

(RN RN NI [P\ [T [ [ ) I EE ) RN RN NN

27 | Rapido
28 | Rapido
29 | Sequir mejorando
Total 29

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacciéon de citas especializadas de atenciéon especializada. Direccién de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023

5. Caracterizacion de los usuarios

A continuacién, se presentan los resultados de las variables demograficas de los usuarios de
servicio de citas especializadas de atencidn especializada por agendamiento en el primer
semestre de 2023.

5.1. Caracterizacidn por sexo de nacimiento

De acuerdo con los 165 registros de las encuestas de satisfaccion diligenciadas por usuarios
del servicio de citas especializadas, el 52.12% de los usuarios es decir 86, tiene como sexo de
nacimiento hombre frente al 43.64% que tiene como sexo de nacimiento mujer es decir 72
usuarios, el 4.24% de las personas que respondieron la encuesta es decir 7 ciudadanos no
diligenciaron esta pregunta.
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Gréfico No. 6. Usuarios por sexo de nacimiento

f’exq de Cantidad  Porcentaje 4,24%
acimiento
Hombre 86 52,12%
43,64%
Mujer 72 4364%
No Informa 7 4,24% ~
;-:'t,,aelral 165 100,00% ® Hombre © Mujer ® No Informa

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacciéon de citas especializadas de atenciéon especializada. Direccién de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023

5.2. Caracterizacion por Rangos de Edad y Sexo

En términos de rango de edad se observa que el 33.33% de los usuarios se ubica entre los 26
y 35 afios en segundo lugar se ubica el rango entre los 36 y 45 afios participa con un 24.24%,
y en tercer lugar se ubica el rango entre 46 y 59 afios con el 17.58%, estos tres rangos sumados
corresponden al 75.15% del total de ciudadanos encuestados.

Tabla No. 15. Usuarios servicio citas especializadas por rango de edad. Hombres vs Mujeres.

Rango de Edad Hombre A Inf'c‘)l:ma gzgf:; Participacion
Cantidad % Cantidad %

60 0 méas 14 8,48% 10 6,06% 24 14,55%
Entre 18 y 25 afios 6 3,64% 5 3,03% 11 6,67%
Entre 26 y 35 afios 28 16,97% 27 16,36% 55 33,33%
Entre 36 y 45 afios 19 11,52% 21 12,73% 40 24,24%
Entre 46 y 59 afios 19 11,52% 9 5,45% 1 29 17,58%

No Informa 0 0,00% 0 0,00% 6 6 3,64%
Total general 86 52,12% 72 43,64% 7 165 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direccién de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023
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El rango entre 26 y 35 afios es el mas representativo para ambos sexos con el 16.97% para
hombres y el 16.36% para mujeres, el rango de edad con menor participacion en el semestre
es entre los 18 y 25 afios con el 6.67%, se registran 7 ciudadanos que no informan su sexo de
nacimiento uno en el rango de edad entre 46 y 59 afios y 6 que no informan su nivel educativo,
el comportamiento anteriormente descrito se puede observar en el Grafico No. 6.

5.3. Caracterizacion por Nivel Educativo y Sexo

Gréfico No. 7 Caracterizacion de usuarios por Nivel Educativo y Sexo.

No Informa 2 6
Universitario completo “
Técnico/Tecndlogo incompleto “ 3 1
Post-grado incompleto “
Post-grado completo “
6

Basica vocacional (10°-11)

4

Basica secundaria (6°- 9°) n 3

Basica primaria

0% 20% 40% 60% 80% 100%

®m Hombre = Mujer = No Informa

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfacciéon de citas especializadas de atenciéon especializada. Direccién de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023

Los usuarios del servicio de citas especializadas para el primer semestre de 2023, en un 49.7%
registraron tener estudios universitarios completos, un 24.85% registré tener estudios de
postgrado completos, sumadas estas dos categorias corresponde al 74.55% de los usuarios, lo
gue esta directamente relacionado con la informacién que brinda la entidad en materia de norma
urbana y los diferentes instrumentos de planeacion territorial.

En términos de nivel educativo por sexo de nacimiento, los hombres registran estudios
universitarios completos en el 30.3% de los encuestados y las mujeres el 19.39%, respecto al
nivel de Posgrado completo el 12.73% de los hombres se ubicaron en este nivel contra el
13.62% de las mujeres.
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5.4. Caracterizacion por Nivel Educativo y Rango de edad

Al comparar los datos de nivel educativo vs el rango de edad encontramos que el rango entre
26 y 35 afios con estudios Universitarios completos es el que mayor nimero de usuarios registra
con 31 personas, le sigue el rango entre 36 y 45 afios con estudios Universitarios completos
con 19 personas, le sigue de cerca el rango entre 26 y 35 afios con Posgrado completo con 18
personas, reforzando lo expresado en el punto anterior, el detalle de esta informacion se puede
observar en la siguiente tabla:

Tabla No. 16. Caracterizacion de usuarios - Nivel Educativo y Rango de Edad.

0 0 [7r) » —_ =
» N ™ < n (o) — (X
£ 23|23 2s/53 £ 58 E
Nivel Educativo o o zg N zg ™ zg - xg A g') [}
o s | ©c o Q®® -g = (=
|5 |E |8 |58 |&8| 2| €
Basica primaria 3 2 5 3,03%
Bésica secundaria (6°- 9°) 3 1 1 5 3,03%
Basica vocacional (10°-11) 1 4 1 6 3,64%
Posgrado completo 2 1 18 14 6 M 24,85%
Posgrado incompleto 1 2 1 2 6 3,64%
Técnico/Tecnologo incompleto | 1 1 2 2 6 12 7.27%
Universitario completo 13 8 31 19 1" 82 49,70%
(en blanco) 1 1 6 8 4,85%
Total general 24 1 55 40 29 6 165 | 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direccién de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023

5.5. Caracterizacion de usuarios por Localidad y Sexo.

Respecto a la caracterizacion de usuarios servicio citas especializadas por localidad y sexo de
nacimiento, el 52.73% de los usuarios del servicio de citas especializadas habitan las
localidades de Kennedy (27.27%), Suba (14.55%) y Chapinero (10.91%) y por debajo del 10%
estan los registros de los usuarios en las demas localidades de la ciudad.
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Tabla No. 17. Caracterizacion de usuarios por Localidad y Sexo.

Hombres Mujeres
Localidad In fr:?ma Uizl Porcentaje
Cantidad % Cantidad % general

Kennedy 29 17,58% 16 9,70% 45 27,27%
Suba 10 6,06% 14 8,48% 24 14,55%
Chapinero 9 5,45% 9 5,45% 18 10,91%
Usaquén 8 4,85% 6 3,64% 14 8,48%
Engativa 5 3,03% 5 3,03% 1 11 6,67%
Teusaquillo 3 1,82% 5 3,03% 8 4,85%
Barrios Unidos 4 2,42% 3 1,82% 7 4,24%
Fontibén 4 2,42% 3 1,82% 7 4,24%
No Informa 0,00% 0,00% 6 6 3,64%
Bosa 2 1,21% 3 1,82% 5 3,03%
Tunjuelito 2 1,21% 2 1,21% 4 2,42%
Puente Aranda 3 1,82% 0,00% 3 1,82%
Ciudad Bolivar 1 0,61% 2 1,21% 3 1,82%
Antonio Narifio 1 0,61% 1 0,61% 2 1,21%
San Cristébal 2 1,21% 0,00% 2 1,21%
Los Martires 1 0,61% 1 0,61% 2 1,21%
Fuera de Bogota 1 0,61% 0,00% 1 0,61%
Santa Fe 0,00% 1 0,61% 1 0,61%
Rafael Uribe Uribe 0,00% 1 0,61% 1 0,61%
o ;jggg No 1 061% 0,00% 1 0,61%

Total general 86 52,12% 72 43,64% 7 165 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direcciéon de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023

El origen de los ciudadanos es similar para ambos sexos solo cambia el orden de importancia,
para el caso de los hombres las tres primeras localidades en nimero de usuarios son:, Suba,
Kennedy y Chapinero, para el caso de las mujeres son: Kennedy, Suba y Usaquén, vy, las
localidades con menor afluencia de ciudadanos son: Sumapaz con el 0.78% es decir 2
ciudadanos, Santa Fe con el 1.17% es decir 3 ciudadanos al igual que las localidades de
Antonio Narifio, La Candelaria y ciudadanos que viven Fuera de Bogota, el comportamiento
anteriormente descrito se puede detallar en la Tabla No. 17.
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5.6. Caracterizacion de usuarios por Localidad y Rango de
edad

Tabla No. 18. Caracterizacion de usuarios por Localidad y Rango de edad

_ 600 Entre 18 | Entre 26 | Entre 36 | Entre 46 (en Total _
Localidad q y 25 y 35 y 45 y 59 Porcentaje
mas - - - - blanco) | general
anos anos anos anos

Kennedy 3 3 19 14 6 45 27,27%
Suba 7 10 4 3 24 14,55%
Chapinero 2 2 8 3 3 18 10,91%
Usaquén 4 2 5 3 14 8,48%
Engativa 2 2 4 1 2 11 6,67%
Teusaquillo 1 3 4 8 4,85%
Barrios Unidos 1 3 3 7 4,24%
Fontibon 1 1 1 1 3 7 4,24%
(en blanco) 6 6 3,64%
Bosa 1 1 2 1 5 3,03%
Tunjuelito 1 2 1 4 2,42%
Puente Aranda 1 1 1 3 1,82%
Ciudad Bolivar 1 2 3 1,82%
Antonio Narifio 1 1 2 1,21%
San Cristobal 1 1 2 1,21%
Los Martires 1 1 2 1,21%
Fuera de Bogota 1 1 0,61%
Santa Fe 1 1 0,61%
Rafael Uribe Uribe 1 1 0,61%
No sabe/ No
responde 1 ! 061%
Total general 24 1 55 40 29 6 165 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direccién de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Julio 2023

Tomando en cuenta los rangos de edad con respecto a la localidad registrada por los usuarios,
encontramos que la localidad de Kennedy en el rango entre los 26 y 35 afios es el que mayor
numero de usuarios registra con 19 personas, le sigue el rango entre 36 y 45 afios de esta
misma localidad con 14 en tercer lugar se ubica la localidad de Suba en el rango entre 26 y 35
afios con 10 ciudadanos.
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6. Acciones implementadas

Segun el diagnéstico del primer trimestre se detectd que en reiteradas ocasiones la ciudadania
hace un uso inadecuado del servicio de citas especializadas ya que se solicita orientacion de
temas que no son competencia del servicio 0 que su atencion se puede realizar en madulo sin
necesidad de agendamiento. Por esta razén se implementaron y se planean las siguientes
acciones de mejora:

e Con el objetivo comunicar y acercar de forma masiva el servicio de citas especializadas
a la ciudadania, el jueves 11 de mayo 2023 se realiz6 un Facebook live, donde se
comunicé en qué consiste el servicio, que tipo de temas son competencia de citas
especializadas, opiniones de usuarios del canal y se aclararon inquietudes con los
participantes.

e Se implementd un nuevo formulario con los principios de lenguaje claro, para orientar
al ciudadano y aclarar el tipo de solicitudes que son objeto de agendamiento de citas
especializadas; ademas a una descripcion mas especifica de la solicitud que permita
un filtro mas acertado y agil, de esta manera optimizar los tiempos de agendamiento,
se evidencioé una disminucién de mas del 30% en el nUmero de solicitudes para los
meses de mayo y junio 2023.

e Se implementé una matriz de agendamiento, con control de tiempos y procesos,
mediante la cual se optimiza la gestion y se realiza seguimiento y control de cada uno
de los pasos del proceso, ademas evidencia puntualmente cuando no se esta
cumpliendo el estandar del servicio lo cual ayuda a implementar las acciones de mejora
a tiempo.

e Se realizd reunién de articulacién con canales como linea 195 para que orientadores
sean informados de los tramites que se atienden en el servicio y evitar retrocesos.

¢ Se han implementado acciones de verificacion y seguimiento a la ejecuciéon de la cita
ya que se ha detectado que en reiteradas ocasiones a pesar de la confirmacién del
agendamiento el ciudadano no asiste.

e Se han realizado reuniones de articulacion con los enlaces de las diferentes
Direcciones, con profesionales que atienden médulos de norma del canal presencial en
Super CADE - CAD y con los orientadores a la ciudadania del Super CADE - CAD.

e Para garantizar mayor cobertura de las encuestas de satisfaccion se ha implementado
un control de las citas especializadas presenciales y se ha convocado a los enlaces de
las diferentes Direcciones para que recuerden a los profesionales enviar el enlace de
esta encuesta a los ciudadanos cuando la cita es virtual.

e Se han detectado subdirecciones, que en particular, incumplen con los lineamientos de
tiempo establecidos para la prestacion del servicio, por lo cual se implementaran las
acciones necesarias para que estos casos particulares mejoren su gestion.
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e Se planean piezas de comunicacion en la pagina de la Secretaria donde se informe el
objetivo de las citas especializadas y el tipo de solicitudes que se agendan.

e Se planean piezas graficas de comunicacion que acomparien el link de encuesta de
satisfaccion, con el fin de incentivar a los usuarios de citas especializadas en la
modalidad virtual, para que diligencien la encuesta de satisfaccion.

e Articulacion con Archivo Central para realizar las acciones necesarias para que la
ciudadania tenga claridad sobre la diferencia de servicios que se prestan en cada uno
de los agendamientos, ya que se ha detectado que se hace un uso inadecuado del
formulario de agendamiento y se filtran bastantes solicitudes competencia de archivo
central en la matriz de citas especializadas

7. Acciones por realizar:

¢ Realizar jornadas de socializacién del presente informe con los resultados y aspectos
mas relevantes para definir acciones de mejora conjuntas.

e Revisar los compromisos de las dependencias que brindan la atencién especializada a
la ciudadania, para aumentar la oferta de servicio, debido a que se reconoce muy bien
la calidad del servicio prestado, pero no la oportunidad con que se agenda la cita.

e Fortalecer los protocolos de servicio en los servidores mediante cualificaciones
relacionadas con competencias para la atencion a la ciudadania y en lenguaje claro y
comunicacion efectiva.
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