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1. Introduccidn

La Direccion de Servicio al Ciudadano de la Secretaria Distrital de Planeacion (SDP) en el
marco de laimplementacién de la Politica Publica distrital de Servicio al Ciudadano gestiond
para el afio 2019, recursos para realizar un estudio de consultoria que tenia por objeto :
Realizar el estudio de satisfaccion cuantitativo y cualitativo de los servicios que presta la
secretaria distrital de planeacion a través de los diferentes canales de atencion de la entidad.
Desde el ano 2008 la Direcciéon ha venido liderando un programa de mediciones de
satisfaccion de los usuarios del servicio con los canales que pone a su disposicion para
tradmites, consultas, y solicitudes, entre otros, con las cuales ha implementado una serie de
acciones de mejora orientadas a enriquecer la experiencia de la ciudadania con la entidad.

En aras de establecer comparaciones -entre las dos mediciones adelantadas en el afio 2019-
del desempefio de la entidad y el nivel de satisfaccion de los usuarios de los canales de
atencidn con los resultados obtenidos en el 2017 y teniendo en consideracién el modelo de
procesamiento que se ha venido trabajando en las mediciones anteriores, el Centro
Nacional de Consultoria mantuvo los mismos lineamientos para el analisis de la
informacién.

Dado el propésito de la consultoria de realizar la medicidon -comparativa con el afo 2017-
del nivel de satisfaccion de la ciudadania respecto a la atencién recibida a través de los
diferentes canales de atencion, ademads de conocer la percepcidon que tienen los usuarios
del sistema distrital de pgrsf, se procesod y realizé el analisis de la informacidn con base en
el modelo del estudio adelantado el aiio anterior.

El presente documento presenta los resultados del estudio desarrollado entre el tercer y
cuarto trimestre de 2019, comparado con los datos obtenidos en el afio 2017, cuyo analisis
se basa en el modelo de satisfaccion que proporciona los indicadores para cada canal y por
punto de atencidén y muestra las drea a mejorar y las fortalezas de la SDP en los momentos
de contacto del usuario con la entidad.
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2. Objetivos

General

Conocer el Nivel de Satisfaccién de la Ciudadania respecto a la atencion recibida
de la Secretaria Distrital de Planeaciéon (SDP) a través de los diferentes Canales
de Atencion que pone a su disposicion la entidad: presencial, telefonico, virtual y
escrito; ademas de conocer la percepcion que tienen los usuarios del Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones

Especificos

= Actualizar los instrumentos (cuestionarios) que ha utilizado la entidad para la
medicion de satisfaccién, de manera que precisen las dimensiones de calidad
asociadas a los productos y servicios que ofrece la SDP y, a las necesidades y
expectativas de los usuarios.

= Obtener el modelo estadistico del Indicador Global de Satisfaccion con la
prestacion de servicios que brinda la Secretaria Distrital de Planeacion SDP a la
ciudadania.

» Identificar las fortalezas y areas de oportunidad en las diferentes interacciones
que tiene el usuario para la obtencién de un producto o servicio de la Entidad.

= Establecer las acciones que podria implementar la Secretaria Distrital de
Planeacion (SDP) para mejorar la experiencia de servicio del ciudadano en cada
Momento de Verdad.
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3. Ficha Técnica

Empresa contratante

Secretaria Distrital de Planeacion (SDP).

Entidad financiadora de la
investigacion

Secretaria Distrital de Planeacion (SDP).

Proveedor de investigacion

Centro Nacional de Consultoria S.A.

Nombre o referencia del proyecto:

Satisfaccion de la ciudadania con los servicios que presta la Secretaria Distrital de Planeacion
(SDP) a través de los diferentes canales de atencion.

Naturaleza y tematica de la
Investigacion

Cuantitativa.

Poblacién Objetivo

Ciudadanos y ciudadanas usuarios de los canales del Sistema Multimodal de la SDP y/o hayan
formulado una PQRSF.

Cobertura | Bogota.
Canal presencial: Muestreo aleatorio, con cuotas establecidas en cada Cade y SuperCade,
) Agendamiento, Feria de Servicio al ciudadanoy Archivo Central de Predios.
Método de muestreo

Canal virtual : NA

Canal escrito, telefonico, PQRSF :Muestreo Aleatorio Simple (M.A.S) sobre la base de datos de
usuarios del canal.

Descripcion del marco muestral o su
equivalente

Canal escrito, telefénico, PQRSF, Virtual : Bases de datos de los Usuarios de cada canal

Tamafio de la Muestra

2765 encuestas: presencial 1406 / telefonico 356 /escrito 480 /virtual 437 / PQRSF 86.

Nivel de confianza y Error Muestral:

Margen de error de muestreo: 2.5 % con 95% de nivel de confianza.

Cambios en la muestra:

Se cumplié el 100% de la muestra en los canales presencial, telefonico, escrito y pqrsf. En el canal
virtual se cumplio el 80% sin embargo la muestra faltante fue cubierta en el canal telefonico y escrito

Perfil del entrevistado:

Ciudadanos que han hecho uso en los Gltimos tres meses de alguno(s) de los diferentes canales de la
SDP y/o hayan presentado una PQRSF.

Técnicas de recoleccion de datos:

Entrevista presencial, telefonica y web con formulario estructurado de pregunta cerrada

Fechas de trabajo de campo:

Primera medicién: 22 de agosto al 23 de septiembre/2019
Segunda medicién:10 de octubre al 4 de diciembre /2019

Tipo de incentivos:

NA

Nimero de encuestadores:

Canal presencial: 17 encuestadores/1 supervisor
Canal escrito, telefénico, PQRSF : 6 encuestadores / 1 Supervisor

Método de supervision:

Monitorizacion telefonica (10%), revision de campo y revision en critica y codificacion

Procedimiento de imputacion:

Ningln dato de la base de datos fue imputado, todos corresponden a la informacion de las encuestas

Errores no muestrales (indicador):

Durante la revision de las etapas del estudio, no se identificd este tipo de error

Cuestionarios :

Cuestionarios utilizados aprobado por SDP

Nota. El Centro Nacional de Consultoria recolecta datos personales tnicamente con fines estadisticos o de investigacion atendiendo su Politica de
Tratamiento y Proteccién de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para garantizar lo anterior, la informacién que se entrega es
anonimizada, con excepcion de los casos en los cuales el entrevistado haya dado autorizacién.

El presente informe atiende los lineamientos de la norma 1SO 20252:2012
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4. Canales Evaluados— METODOLOGIA DE RECOLECCION

TELEFONICO:

Usuarios de la extensién

preferencial Sisbén (linea 195) e

informacion generaldela
entidad. Encuesta telefénica
desde el Call Center del CNC
mediante el sistema Integra.

PRESENCIAL

Servicios que se prestan en los
diferentes puntos de atencion: seis
SuperCades, Once Cades, Supercade
CAD Piso 2 Torre B, Agendamiento,
Feria de Servicio al ciudadanoy
Archivo Central de Predios.

Encuesta cara a cara en punto
localizado con la asistencia de
dispositivos inaldmbricos (tablets)
parala captura de los datos.

SISTEMA DE PQRSF: Herramienta gerencial y de control
social que permite conocer las necesidades de la ciudadania
respecto a los servicios prestados por la SDP.

Encuesta telefdnica desde el Call Center del CNC

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de

Consultoria

CANALES

ESCRITO:
Radicaciones queingresaronala

entidad relacionadascon
tramites y servicios de la SDP.

Encuestatelefénica desde el
Call Center del CNC mediante el
sistema Integra.

Pagina Web de la entidad para
consultade informaciony acceso a
servicios de estratificacion,
herramientasde focalizacién e
instrumentos de planeaciény link
contactos.

Correos electrénicos desde el CNC.
Envios desde Gandia integra, en
bloques de 30-50 correos cada
media hora. Se exportaron29815
registros
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5. Tamafio y Composicion de la muestra

E - PUNTOS DE TOTAL ERRORMUESTRAL/ |
' NS DE ATENCION MUESTREO MUESTREO ENCUESTAS NIVEL CONFIANZA 95% ’
E SuperCades 6 496 4,3% ‘
' Cades 11 S - 302 5,6%
Archivo Central de Predi 1 istribucién proporcional a
ORESETIETIL ebodieiloas i ndmero de usuarios en los 134 8,4% .
SuperCade CAD Piso 2 - Agendamiento 1 diferentes Puntos de Atencién de la
a 8 SDP 84 10,7% :
Feria del Servicio al Ciudadano 1 60 12,6%
Planoteca 1 197 6,9%
Biblioteca 1 ‘ 8 68
E Archivo SuperCade CAD 1 125 ’
Subtotal 1406 2,5%
- Llamadas que Ingresan por el Conmutador
, TELEFONICO de la entidad direccionadas a linea 195 1 Distribucion proporcional al 356 4,9%
! S . . numero de usuarios que ha hecho
Radicacion de que ingresaron a la entidad uso del canal en los tltimos 6
ESCRITO solicitando informacién relacionada con 1 meses. ‘ o
.. o 480 4,4%
los trdmites y servicios
SISTEMA PQRSF Pepqon_es, quejas, reclamos, sugerencias y 1 36 9,6%
felicitaciones
Distribucién proporcional al nimero de
usuarios que han hecho uso de canal en
VIRTUAL Portal Web 1 tos Gltimos © meses (Pdgina Wby ink 437 4,7%
“El canal virtual ha crecido motivo por
el cual el tamafio de muestra auments”
TOTAL 2.765 1.6%

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria
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6. Las escalas de medicion

Las escalas de medicién utilizadas fueron:

T

Totalmente de acuerdo De acuerdo . 2l d: : s?cir:r%:i en ‘ En desacuerdo Totalmente en desacuerdo
5 4 3 2 il
Excelente Muy Buena Buena \ Regular Mala

5 4 3 2 1

S T Ni Satisfecho ni | - Completamente

Completamente sati Sat ‘ isatistactio ‘ Insatisfecho inastistacho
5 4 3 2 1
Altamente probable Muy probable ‘ Algo probable ] No muy probable Nada probable

5 4 3 2 | i

Muy Importante Importante Poco Importante ‘ Nada Importante ]

4 3 2 3l

Los resultados obtenidos con base en agrupaciones de las escalas se presentan a través de la agrupacion de valores
resultado de los porcentajes obtenidos en las calificaciones de cada variable.

Top Two Boxes: Agrupacion de calificaciones ALTAS de 4y 5 en %.
Bottom Two Boxes: Agrupacion de calificaciones BAJAS de 1y 2 en %.

Los resultados obtenidos con base en agrupaciones de las escalas se presentan de dos formas:
1. Através de promedios: resultado de la calificacién promedio obtenida en la variable.

2. A través de agrupacion de valores: resultado de los porcentajes obtenidos en las
calificaciones de la variable.

Top Two Boxes: Agrupacidn de calificaciones ALTAS de 4 y 5 en porcentaje.
BottomTwo Boxes: Agrupacion de calificaciones BAJAS de 1y 2 en porcentaje.

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d os. Venfque su en b
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7. CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA MUL TIMODAL

7.1. Canal Presencial

Grdfica 1. Distribucion de usuarios del canal presencial de la SDP. Por Localidad
@
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Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de

Consultoria

Casi la totalidad de los usuarios que utilizan el canal presencial residen en la ciudad de
Bogota y se encuentran localizados principalmente en la localidad de Suba (13%),
Kennedy (11%), Engativa (9%), Ciudad Bolivar (9%) y Bosa (8%) y pertenecen a los
estratos 1,2y 3 (83%).

La distribucién de los usuarios de los puntos de atencion de la SDP por género esta
inclinada en las mujeres (55%), con un leve incremento de hombres significativo
respecto al 2017 (45%).
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Grdfica 2. Distribucion de usuarios del canal presencial de la SDP. Por sexo, ocupacion principal y edad.

A, Diferenciasignificativa 5% de confianza
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Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de
Consultoria

Un poco mas de la tercera parte de los usuarios que utilizan el canal trabajan
actualmente como empleados independientes y empleados (62%). Los ciudadanos y
ciudadanas que visitan los puntos de atencién de la SDP se encuentran en todos los
rangos de edad sin embargo el 45% de ellos se encuentra entre los 26 y 45 afios y un
20% son mayores de 55 afios.

El nivel de escolaridad de la mitad de los entrevistados se encuentra en basica primaria
y secundaria, lo que concuerda con el estrato predominante, sin embargo, se evidencia

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d os. Venfque su en b
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunci en Ia linea 195 opodn 1 cualquier imegulandad.
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Grdfica 2. Distribucion de usuarios del canal presencial de la SDP. Por Nivel Educativo, Condicién Especial
y nacionalidad.
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Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de

Consultoria 1 4

En casi la tercera parte de los consultados un incremento significativo en los niveles
educativos mas altos finalizados como pregrado y post grado respecto a 2017 (28%).
El 78% de los ciudadanos y ciudadanas que visitan los puntos de atenciéon de la SDP
manifiestan no tener no tener ninguna situacion especial sin embargo, cabe destacar
que la poblaciéon que hace parte del grupo de adulto mayor evidencia un incremento
significativo (9 puntos porcentuales) con relacidén al estudio del 2017 (10%). El 6% de
las personas entrevistadas manifestaron tener nacionalidad venezolana.

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d os. Venfque su en b
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunci en Ia linea 195 opodn 1 cualquier imegulandad.

Cra. 30 N° 25 -90
iso0s 5, 8,13/ SuperCade piso 2 s
p p P (@0

PBX: 335 8000

www.sdp.gov.co icontec wlGNet & RN
Cédigo Postal: 1113111 V ALCALDIA MAYOR

Este documento es una version impresa del original que fue generado digital mente
Es valido legalmente al amparo del articulo 12 del Decreto 2150 de 1995 y del articulo 7° dela Ley 527 de 1999

El contenido y los derechos de autor del presente estudio estdn amparados por las disposiciones del contrato 340 de 2019 ejecutado
por el Centro Nacional de Consultoria para la Secretaria Distrital de Planeacion



A
* SECRETARIA DE
BOGOTY/\ | PLANEACION

7.2. Canal Telefénico

Grdfica 3. Distribucion de usuarios del canal telefonico de la SDP. Por ubicacion y localidad

4 /Telefénico /N, Diferencia Significativa 95% de confianza
= confirmasilas diferencias en los datos
Total son significativas estadisticamente
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Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de
Consultoria

Los ciudadanos y ciudadanas que utilizan el canal telefénico la mayor parte viven en la
ciudad de Bogota y se encuentran localizados principalmente en la localidad de Suba
(15%), Usaquén (13%), Engativa (10%) y Kennedy (8%); la mayor parte pertenece a
estratos 2,3 y 4 (84%). Con relacién a la ultima variable demografica referida se
presentan cambios significativos a nivel de todos los estratos respecto al 2017 con la
particularidad que del estrato 3 al 6 se evidencian incrementos mientras que en los
demas decrementos.

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de on de d os. Venfque su en b
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunci en Ia linea 195 opodn 1 cualquier imegulandad.
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Grdfica 4. Distribucion de usuarios del canal telefénico de la SDP. Por sexo, ocupacion, estrato y edad.
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Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de

Consultoria 1 6

La distribucién por sexo de los usuarios del canal escrito presenta cambios
significativos en la medicion del afio 2019: disminuyeron las mujeres y aumentaron los
hombres que optan por este canal para realizar solicitudes o tramites ante la SDP. Un
poco mas de la tercera parte de las personas consultadas que utiliza este canal se
encuentran entre 26 y 55 afios y un 27% son mayores de 55 afios.

La mayor parte de las personas del canal consultadas se desempefian como
independientes (48%) o empleados (31%).

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d os. Venfque su en b
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunci en Ia linea 195 opodn 1 cualquier imegulandad.
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Grdfica 5. Distribucion de usuarios del canal telefonico de la SDP. Por Nivel educativo, condicion especial,
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Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de 1 7

Consultoria

Conrelacidn a la escolaridad de los entrevistados se evidencia que mas de la mitad tiene
mayor nivel de preparaciéon en pregrado y post grado finalizados (58%), cambio
significativo respecto al 2017.

Con relacion al 2017 se evidencia que un grupo mayor de personas que utilizan este
canal hacen parte del grupo de adulto mayor y no se encuentran en situaciéon o
condicion especial, incrementos significativos respecto a 2017.

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d os. Venfque su en b
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7.3. Canal Escrito

Grdfica 6. Distribucion de usuarios del canal escrito de la SDP. Por Ubicacion y localidad.
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Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de
Consultoria

Casi la totalidad de los usuarios que utilizan el canal escrito habitan en la ciudad de
Bogotd y se encuentran localizados principalmente en la localidad de Suba (20%),
Engativa (11%), Kennedy (10%) en su mayoria pertenecen a los estratos 2y 3 (72%)
con ocupacion como independiente (58%) y empleado (25%).

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d os. Venfque su en b
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunci en Ia linea 195 opodn 1 cualquier imegulandad.
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Grdfica 7. Distribucion de usuarios del canal escrito de la SDP. Por sexo, ocupacion principal, estrato,

edad
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Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de
Consultoria
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La distribucién por género de los usuarios del canal escrito se mantiene respecto al
estudio de la medicion anterior. Con relacioén al estudio del afio 2017 el nivel de
escolaridad de los ciudadanos y ciudadanas consultados mejora de manera importante;

mas de la mitad de ellos han concluido estudios tecnolégicos, pregrado y posgrado
(55%).
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Grdfica 8. Distribucion de usuarios del canal escrito de la SDP. Por Nivel educativo, condicion especial,
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Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de
Consultoria

Los ciudadanos que utilizan este canal se encuentran principalmente entre 26 y 55
afios (71%), sin embargo, es importante destacar que se evidencia un incremento
significativo en la poblacién adulto mayor (mayor de 55 afos) respecto a 2017.
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7.4. Canal Virtual
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Subachoque - 1% Rafael Uribe Uribe | 5% 1 » 3%
2017:172 [ 2019:437 |
Base total encuestados |

Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

De los ciudadanos y ciudadanas que utilizan el canal virtual la mayor parte vive en la
ciudad de Bogota localizados principalmente en las localidades de Usaquén (13%),
Kennedy (13%), Engativa (13%) y Suba (11%); la mayoria pertenece a los estratos 2,3
y 4 (81%) con ocupacion principal como empleado (46%) e independiente (36%).

Grdfica 10. Distribucion de usuarios del canal virtual de la SDP. Por sexo, ocupacion principal, estrato.
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777777777777777777777 Diff Significativa 95% de confi .
R e o §&3p Virtual
son significativas estadisticamente 0Cupac|0n p”nC|pa|
Sexo
Total 2019
Total 2017 Total 2019 46% 36% 8% 4% 3% 2% 1%
/N 49% 42%
sl
A% Hombre Hombre -
51 %W 57% i m
I\/lujer‘ Mujer d di D leado Amadecasa Pensionado Estudiante Otra
) @ 45% 32% 11% 6% 3% 3% 5
Intersexual: 1% Total 2017
""""" Estrato S Edad
Total 2019 Total 2019
4% 30 9%« 28 28 17%  18%
6% 17% L : —_— w w - -
wy B W& 7 3 3% ¥ > v > v
Uno Dos Tres Cuatro  Cinco Seis  Uso comercial Entre 18 Entre 26 Entre 36 Entre 46 Mayor
7% 26% 44% 10% 5% 4% 1% y 25 afios y 35 afios y 45 afios y55afios  de 55 afios
2017 13% 28% 32% 15% 12%
Total 2017
2017:172 | [ 2019:437 |
| Basetotal encuestados

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

La distribucion de los usuarios del canal virtual por sexo se conserva muy homogénea
entre ambos géneros respecto al afio 2017. La mayor parte de ciudadanos y ciudadanas
que utilizan este canal se encuentran entre 26 y 45 afios (56%).

Grdfica 11. Distribucion de usuarios del canal virtual de la SDP. Por Nivel educativo, condicion especial,

1\4] Diferencia Significativa 95% de confianza 2 2
Virtual confirmassi las diferencias en los datos )
son significativas estadisticamente ¢Se encuentra usted en una
Nivel educativo H situacidén o condicién especial?
(2019) (2019) i ( )
Med.1 Med.2 (2019) 2019
' Med.1 Med.2
Basica primaria 2% Adulto mayor | 4% | 6%
Bdasica segundaria 6-9 Desplazamiento | 4% | 3%
Basica vocacional 10-11 Discapacidad = | 2%
Técnico/Tecndlogo incompleto Violencia de género _ 1%

Técnico/Tecndlogo completo Ninguna

. 91% . 88%

Universitario incompleto

Universitario completo :Cudl es su nacionalidad?

Tota

Post-grado incompleto 2019

Post-grado completo

N
(os]
X

Z : 99% 1%
g g Y
y v H Colombiano Venezolano

[ 2017:172 | | 2019:437 |

| Base total encuestados |

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de
Consultoria
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El nivel de escolaridad de ciudadanos y ciudadanas consultados es muy homogéneo
respecto al 2017; mas de la mitad de los usuarios cuenta con estudios de pregrado y
posgrado completo (54%).

7.5. Sistema Peticiones Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones - PQRSF

Grdfica 12. Distribucion de usuarios de PQRSF de la SDP. Por Nivel educativo, condicién especial,

g Diferencia Significativa 95% de confianza
= ! P'Q'R’S ~N confirmasilas diferencias en los datos
son significativas estadisticamente
Tot Total
2017 2019
Ciudad/ lugar de residencia
Bosa § 8% ®H » 15%
N L Ciudad Bolivar | 4% ' ®A » 15%
——— Suba = 13% H » 12%
Engativa g 10%: A » 10%
Bogota Teusaquillo | 3% i 1 » 6%
Puente Aranda § 6% 1 » 6%
o,
‘ 97% 984 Usaquén § 10%: 1 » 5%
Total Total
2017 2019 Usme | 4% i1 » 5%
Tunjuelito 1% i1 » 5%
2017 2019 Kennedy 10% 1 » 5%
Mosquera - 1% Chapinero 3% |1 » 4%
Guamal - 1% Santa Fe | 4% i | » 2%
San Cristébal | 4% | » 2%
Fontibon § 7% il 2%
[ 2017:80 | [ 2019:86 |
Rafael Uribe Uribe | 5% il 2%
[ Base total encuestados No sabe | 1% 1 a%

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

Casi la totalidad de los usuarios que utilizan el Sistema de Quejas y Reclamos residen
en la ciudad de Bogota y se encuentran localizados principalmente en las localidades de
Bosa (15%), Ciudad Bolivar (15%), Suba (12%) y Engativa (10%); en su mayoria son
de nivel socioeconémico 1, 2 y 3 (87%) y su ocupacion principal predominante es
independiente (38%) y empleado (34%).

Grdfica 13. Distribucion de usuarios de PQRSF de la SDP. Por sexo, ocupacion principal, estrato y edad.
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N oif Significativa 95% de conf E
confirma il dfarencesentosdates. o Sl rars
¢Cual es su sexo de nacimiento? sonsignificativas estadisticamente Ocupacion principal
Total 2017 Total 2019 Total 2019
38% 34%  10% 7% 5% 4% 2%
o 50% 49%
3 Hombre Hombre !
0, 0, ;
50_4 SOA - - = Fe= | -
Mujer - Mujer d di lead: D: I di; Amadecasa Pensionado Noresponde
L - L 1% 0 L 39% 36% 8% 4% 12% 1% .
ntersexual: '
' Total 2017
" Estrato " Edad
Total 2019 Total 2019
ol 15%  27%  18%  16%  24%
% %
18% 32 | - w - <= -w
an B OB 2 10 2« 1% | ¥ v v > ¥
Uno Dos Tres Cuatro  Cinco Seis Nr : Entre 18 Entre 26 Entre 36 Entre 46 Mayor
' y 25 afios y 35 afios y 45 afios y 55 afios de 55 afios
A I RR Rl = : 11% 27 28 14 20
3 % % % %
Total 2017
Total 2017
[ 2017:80 | [ 2019:86 |
Base total encuestados |

Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

La distribucién por género de los usuarios del Sistema de Quejas y Reclamos es muy
homogénea entre ambos géneros. Los ciudadanos que utilizan este sistema se
encuentran principalmente entre 18 y 55 afos (76%).
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Grdfica 14. Distribucion de usuarios de PQRSF de la SDP. Por Nivel educativo, condicién especial,
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zr\l, Diferencia Significativa 95% de confianza
I p.qrs

confirma si las diferencias en los datos
son significativas estadisticamente

Post-grado completo

Sin estudio

Nivel educativo ) éSe encuentra usted en una
Total Total situacién o condicién especial?
2017 2019 !
otal Total
Basica primaria 8% : 2017 2019
i Adulto mayor | 5% [ | 9%
Basica segundaria 6-9 I: > :
5 11% gy : Discapacidad | 5% | 5%
Basica vocacional 10-11 l 7% Desplazamiento 5% I 4%
Técnico/Tecndlogo incompleto I 3% 1% Violencia de género - 2%
L. . : Veterano de las
Técnico/Tecndlogo completo l 5 21% i Euerzas Militares = 1%
Universitario incompleto l % 7% Ninguna N 85% | 79%
Universitario completo E o 28% """"""""""""""""""""""""""""""""""
¢Cudl es su nacionalidad?
Post-grado incompleto l 1%
l:’§f~»

15% 2019
1% 100"/

uv Colomblano

| 2017:80 | | 2019:86 |

( Base total encuestados |

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria
El nivel de escolaridad de ciudadanos y ciudadanas consultados con relacion al 2017
mantiene un buen nivel educativo; un poco menos de la mitad de los consultados ha
culminado los estudios de pregrado y posgrado (43%).
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8. INDICADOR DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE L A
SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION

Considerando que a todos los canales se les dio la misma importancia, el resultado esta
fuertemente influenciado por los datos obtenidos en el canal presencial, que por ser el de mayor
tamafio muestral y mas alto desempefio, favorece la calificacion general.
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NN TR (5] [4]
Punto mediodelaescalaf3y &g e
| Total entidad 2017:
TTB: 80%
100 1
,,,,,,,, 13% TR
____________ 15%
IO i ey e
8+ T A
=
E | 76%
3 e 76%
X
[o]
3]
:
i 40
a
Q 39%
20
0 Calidad | del P 6n d 6 Uso del
alidad general del ercepcion de atencion so del servicio 2 .
Imagen servicio de la SDP del servidor publico (Continuidad) Recomendacién Total Entidad
Base 2019: 2758 2754 1762 2661 2750

Fuente: Estudit; ae Satisfaccién - Producto No. 6 - Ct;}{irato de consultoria 340”de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

Imagen: TTB de todas las imagenes de los cinco canales, teniendo en cuenta sélo a los que
califican.

Canales: Presencial -Telefonico -Escrito - Virtual - PQRSF

[NS/NR: Virtual: 7 casos]

Calidad general del Servicio: TTB de la pregunta: ¢Como califica la calidad general del
servicio que presta a la ciudadania la SDP?

Canales: Presencial - telefonico - escrito - virtual - PQRSF

[NS/NR: Presencial:7 casos — Virtual: 6 casos].

Percepcidon del Servidor Publico: TTB de la pregunta de calidad general del servicio
ofrecido por el servidor publico ante el cual realizé el tramite/solicitud/consulta.
Canales: Presencial -telefénico - escrito NO APLICA - virtual NO APLICA - PQRSF NO APLICA.

Continuidad con el servicio: TTB de la pregunta de probabilidad de continuar utilizando el
canal.

Canales: Presencial - telefonico - escrito - virtual

[NS/NR: Presencial:2 casos — Telefénico: 2 casos — Escrito: 5 casos - Virtual: 9 casos]

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunci en Ia linea 195 opodn 1 cualquier imegulandad.

Cra. 30 N° 25 -90
pisos 5, 8,13/ SuperCade piso 2

PBX: 335 8000
www.sdp.gov.co

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Codigo Postal: 1113111

Este documento es una version impresa del original que fue generado digitalmente
Es valido legalmente al amparo del articulo 12 del Decreto 2150 de 1995 y del articulo 7° de la Ley 527 de 1999

El contenido y los derechos de autor del presente estudio estdn amparados por las disposiciones del contrato 340 de 2019 ejecutado
por el Centro Nacional de Consultoria para la Secretaria Distrital de Planeacién

26



h
* SECRETARIADE
BOGOT. PLANEACION

Recomendacion general: TTB de la pregunta de probabilidad de recomendar a otra
persona el uso punto de atencion.

Canales: Presencial - telefénico - escrito - virtual - PQRSF

[NS/NR: Presencial:2 casos — Telefdnico: 1 casos — Escrito: 4 casos - Virtual: 8 casos].

8.1. Indicador global SDP por Canal

El analisis por canales muestra que el presencial presenta las calificaciones de desempefio mas
altas en 4 de las 5 variables del indicador que favorecen el indicador de satisfaccién de la SDP. Los
demas canales obtienen TTB (excelente + muy bueno) que no superan el 66% siendo el canal
escrito el menos favorecido entre ellos lo que indica la necesidad de robustecerlo por parte de la
entidad. El sistema de quejas y reclamos obtiene la calificacion mas baja lo que amerita la
atencion de la SDP con el fin de superar las expectativas de los usuarios.

Grafica. Indica

Indicador global SDP por Canal
TTB: 5]+ [4] | B ;
Punto medio de la escala [3] ! Total entidad 2017: |
100 1 TTB: 80%
13%

80 22% 21%

'g 8% i jwi T
0, 0,

C 72% 72%
[
X
- B B B
4] 41%
o L
2 40
=
& 38%
=

20
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Indicadores por Canal
-Calidad Generaly ComportamlentosA
TTB: [5] + [4] A R L L S AR L A S s A R S s N At~
i 3] i % Canal Presencial ‘ % Canal Telefénico e
| BTB:[1]+[2] : :
Racomendadén-Contintidads Recomendaciér89% 9% Recomendacion 64% 27% 9%
Altamente probable/Muy i
probable/Algo probable/Nomuy Continuidad39% e 3% Continuidad _Z4% L s 9%
probable/Nada probable C iiaddei 85% L s fad del senic 22% '
" b alida el servicio 0, 1 Calida el servicio 0, |
ot T R L SR
~~buena/Buena/Regutar/Mala - kS Base=1406 Base=356
Y > £
% Canal Escrito E’, % Canal Virtual § “,’, . % Canal PQRSFE'
Recomendacién _68% 23% 994 | |  Recomendacion 73% 19% 8% i Recomendacién 59% 19%
j Continuidad _67% 24% 9% P Continuidad 80% 15% 6 i | Calidad de;:;l;ﬂg 38% 41%
Calldad del servicio 66% 29% | | Calidad del servicio 72% 21%
.......... prestado- 5% | prestado
Base=480 Base=437 Base=86

Recomendacién  ¢Qué tan probable es que usted recomiende a otra persona el uso ...?

Continuidad ¢Qué tan probable es que usted continte utilizando los servicios de ...?

Calidad general  ¢Cémo califica la calidad general del servicio que le prestaron en ...?

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

Indicadores por canal SDP- Comparatlvo 2017-2019
TB:[S]+[4] e 05017 Y
100 - Eg ;gi; : : Total entidad 2017: |
i - H ;‘ TTB: 80% "
20 85%
—_
E 72% 72%
E 66%
w
v
x
&
g *
| E 38%
a.
(=]
= 20
0
Canal [ Canal Canal » Canal Canal iy .
Presencial - Telefénico K? escrito E’J PQRSF _E! Virtual =Ei= HiptalEnticad
Base 2019: 1406 356 480 86 435
NS/NR: 2 casos
El TTB total entidad corresponden al célculo de las variables: imagen, percepcién general del servicio, percepcién de atencién del servidor publico,

i continuidad y recomendacién, NO de los canales.

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

El TTB obtenido en el indicador general en el canal presencial es dominante con relacién al
obtenido en los demas canales y sistema de quejas y reclamos, sin embargo, disminuyd (3
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décimas) respecto a la medicién anterior. El desempefio a nivel de todos los canales mejord
con relacion al 2017 mientras en el Sistema PQRSF disminuyd.

Resumen de Indicadores
Ccanal Atributo TTB 2019 TTB 2017 N Diferencia significativa 95%
de confianza
Imagen 86% T 83% T b i
Calidad General 48% &4 65% estadisticamente.

a Presencial Servidor publico 75% 72%
Continuidad 89% 4 91%
Recomendacioén 89% 89%
| Imagen | 74% [ 68%
Calidad General 29% 27%
t\,@ Telefénico Servidor publico 82% 52%
Continuidad 74% 4 63%
Recomendacion 64% 60%
Imagen 69% 67%
D/‘ Escrito Calid.ad -General 27% 29%
Continuidad 67% 62%
Recomendacién 68% 65%
Imagen 55% 58%
El Sistema PQRSF Calidad General 22% 14%
- Recomendacion 59% 63%
Imagen 59% 50%
Calidad General 37% 38%
Virtual Calidad del portal WEB 45% 48%
Continuidad 80% 81%
Recomendacion 73% 72%

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria
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9. Modelos de Satisfaccién por canal

9.1. Modelo de Satisfaccion Canal Presencial

® A S5 p
@ Presencial Modelo de Satisfaccidon- Canal Presencial
/N, Diferencia Significativa 95% de
Comportamientos deseados Sonfienza
confirmasi las diferencias en los
2017 2019 2017 2019 datos son significativas
i TTB: ALTAMENTE PROBABLE + MUY PROBABLE : == T A — 8% L . TTTReRTTTTTEeR estadisticamente.
Calidad Generaldelservicio que presta i TTB: TOTALMENTE DE ACUERDO + DE ACUERDO 2017 2019
P . G I ala ciudadaniala SDP Cuenta con recurso humano competente, amable y servicial 88% 91% 1
ercepciones Generales Impactos Buena Se preocupa por prestar un servicio dignoy humano 88% 88%
3 3 43% Con amplia disponibilidad de canales para atender a los 81% 84% 1
i TTB: EXCELENTE + MUY BUENA i ciudadanosyy ciudadanas
Ofrece informacién oportuna, confiable y de calidad parala 83%
Calidad general del servicio del canal toma de decisiones en la planeacién de la ciudad 85%
presencial de la SDP- Punto de Atencién Mantiene actualizada la informacién acerca de la entidad y ; 20%
sus servicios
2017 2019 Byena )
TTR8% 0% T 24% A Agily dindmica para responder a las necesidades de 70% 78%
;  ciudadanosy ciudadanas.
Impacto 0,258
e
2017 2019 Buena
Impactos Procesos
N Actitud de servicio - Vigilante 48% 58% 4 36%
10,045 |
Actitud de servicio - Orientador 50% 58% I 35%
{ TTB: EXCELENTE + MUY BUENO : [[0377 1 Informacién (ACM) 54% 50% I 34%
(0,082 1 Atencién — Servidor publico 72% 75% 20%

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

La SDP mantiene su posicionamiento entre la ciudadania como una entidad que cuenta con
un recurso humano competente, amable y servicial y que se preocupa por prestar un servicio
digno y humano en los resultados obtenidos en el 2019 respecto al 2017. Con respecto a la
primera imagen referida en la medicion del 2019 la entidad muestra incremento de 3 puntos
porcentuales significativo estadisticamente respeto al afio 2017.

En el estudio del 2019 la imagen relacionada con la amplia disponibilidad de canales para
atender a ciudadanos y ciudadanas presenta una leve recuperacion en el indicador del TTB de
3 puntos porcentuales con relacion a la medicion del 2017 incremento que representa un
cambio significativo estadisticamente.

En correspondencia con la medicion del 2017 la entidad muestra las calificaciones mas bajas
en la imagen relacionada con la agilidad y dinamismo para responder a las necesidades de los
usuarios.

Es importante resaltar que todas las imagenes que se evaluaron en el estudio del 2017 en el
punto mas alto de la escala muestran incrementos que representan cambios significativos
estadisticamente.

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de on de d os. Venfque su en b
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[ ] -
MR Presencial

: [ 4L [3] Buena

i I . BTB: Regular + Mala

i Total Total

: 2017 2019

24

o_ Calidad general ]
i , il ) l TTB: Excalente + muv buena I 1‘\1, Diferencias ignificaivagsss de confianza | |

cenfirma silas dif erencias enlos datos son
significativas estadi Kicamerte

|. Base califican: 1.822 ] | Base califican: 1.401 |

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

La percepcion de la calidad general del servicio que presta la SDP disminuyé en 17 puntos
porcentuales respecto a la medicién del 2017, pasando de 65% a 48%, decremento en el TTB
que muestra una diferencia significativa, sin embargo, se evidencia una alta concentracién de
calificaciones en el punto de la escala “buena” (43%) situacion que muestra un cambio

significativo con relacidén al afio 2017.
Momentos de Verdad

| presenca La informacion

8.2. Con relacion a la informacion suministrada por la SDP, ¢ Cémo califica ...?

% TTB: Excelente + Muy buena

M Diferencia Significativa 95% de confianza

confirmasilas diferencias en los datos son
significativas estadisticamente.

% BTB: Regular + Mala
Total Total
2017 Base 2019 Buena BTB Base
La calidad general de la informaciéu' ; 54% 1820 N _ 59% 34% 1.405
La facilidad para entender el contenidode | e _ r 0
i I 34% y
! informacidnrecibida (uso de lenguaje claro y sencillo), 52% == 1 58% 0 14010129
La confiabilidad de la informacidnsuministrad- 53% 1816 _ 55% 38% 1397 0,282
La utilidad de la informacion suministrad
0 0
(efectivamente responde a sus necesidades, 52% 1805 _ 55% 34% 12%1‘ 1404 0,197
La oportunidad de la informacién proporcionad- | 50% 1812 _ 50% 41% 1398 | 0,148
La facilidad para acceder a la informacioén qug a4 _ = 1% vl G178
requiere de la Entidac 49% ) 48% ° D
EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d os. Venfque su en b
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Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

Con relacién al momento de verdad de informacién que suministra la SDP respecto al estudio
del 2017 se denota en la calificacidén de la calidad general una leve recuperacion en 5 puntos
porcentuales en su indicador de TTB (59%) que es significativo en este aspecto. Los atributos
gue mas impactan el proceso referido son la confiabilidad y utilidad de la informacion
suministrada.

“La facilidad para entender el contenido de la informacién recibida (uso de lenguaje claro y
sencillo)” es el Unico atributo relacionado con la informacidon que presenta recuperacién (6
puntos porcentuales) en el indicador de TTB (58%), suceso que representa una diferencia
significativa con respecto al afo 2017

En aspectos que tienen relacidon con la informacién que proporciona la entidad como: la
confiabilidad y utilidad de la informacidn suministrada, la facilidad para acceder a la
informacidn que requiere de la entidad, el indicador de TTB con respecto al afio 2017 no
muestra cambios representativos sin embargo es importante resaltar que todos muestran
incrementos en el punto mas alto de la escala que representan cambios significativos
estadisticamente.

i
|

|

i

|

|

|

i

|

| : : :
i

! % TTB: Excelente + My buena Tl DiferenciaSignificativa®5% de confianza |
1 . confirma si las diferencias en los datos son
i Total Total significativas estacdisticaments
: 2017 2019

|

: |

| ;

! \

: .1/_...

i

! 68x% 70

! ;

]

i

|

]

]

|

i

i

]

i

i

]

]

|

i

]

i

i

|

]

]

! | Base califican: 1.823 | | Base califican: 1.405 |

i J )

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

La evaluacién de la calidad general del servicio que le brindaron en el punto de atencion en
el cual fueron los ciudadanos y ciudadanas entrevistados muestra una leve recuperacién en

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d
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el indicador TTB pasando de 68% a 70% con respecto a la medicion del afio 2017, sin
embargo, es de resaltar que un poco menos de la mitad (45%) de los entrevistados
concentran sus calificaciones en el punto mas alto de la escala, suceso que muestra una
diferencia significativa estadisticamente en este aspecto.

Percepcion General de todos los Puntos de Atencidn | ™ orerenssgnicawssssdeconton

Confirmasi las diferencias en los datos son
significativas estadisticamente.
10. Voy a leer unas frases relacionadas con este punto de atencién por favor digame su grado de acuerdo con ellas. utilice la
siguiente escala. Totalmente de acuerdo. de acuerdo. ni de acuerdo ni de desacuerdo, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo.

.
! @R Presencial
% TTB: Totalmente de acuerdo + De acuerdo

Total Total
2017 2019
Sus instalaciones son limpiasy ordenadas 94% _96% N 0,095
El punto de atencién/mddulo (puesto de trabajo) es
’ i ey (92 I o1%

cémodo para el ciudadano

Cuenta con personal amable y servicial | 92% _ 91% [ 0,190 |

Cuenta con personal capacitado 92% _ 90% [ 0,108 ]

Su ubicacién de este punto permite llegar con facilidad 89% _ 88% [C0,060 1
Es un lugar seguro 89% _ 88% [Co,010]

La sala de espera es cémoda 87% _ 88%

Utiliza tecnologia para la prestacién del servicio 88% _ 86% [C0,052°]

Sus servidores piblicos son dgiles para atender al publico  87% _ 85% L0180 |

Presta los mejores servicios 86% I 35% Vo]
Cuenta con la sefializacion adecuada que le permita 88Y% _ 829
ubicarse facilmente 9 o V[00s8]
Sus instalaciones son modernas y acogedoras 86% _ 81% V[ 0010
Sus instalaciones son adecuadas para el acceso de [
] s I 7 V0D

personas en condicion de discapacidad

El nimero de puntos de atencion disponibles es el _ :
adecuado para la cantidad de usuarios 7% 1% \L\[ﬁ]
 68% I 1% V[0010]

Base total encuestados: 1,823 | | Base total encuestados: 1.406 |

Cuenta con bafios publicos cercanos

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d os. Venfque su en b
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunci en Ia linea 195 opodn 1 cualquier imegulandad.

Cra. 30 N° 25 -90
iso0s 5, 8,13/ SuperCade piso 2 s
p p p (@)

PBX: 335 8000
www.sdp.gov.co

icontec

150 9001 ALCALDIA MAYOR

Codigo Postal: 1113111

Este documento es una version impresa del original que fue generado digital mente
Es valido legalmente al amparo del articulo 12 del Decreto 2150 de 1995 y del articulo 7° dela Ley 527 de 1999

El contenido y los derechos de autor del presente estudio estdn amparados por las disposiciones del contrato 340 de 2019 ejecutado
por el Centro Nacional de Consultoria para la Secretaria Distrital de Planeacion



h
* SECRETARIADE
BOGOT. PLANEACION

“Sus instalaciones son limpias y ordenadas” se conserva con relacién al estudio del 2017 como
el aspecto del punto de atencidon mejor evaluado por la ciudadania, asi lo ratifica su indicador
TTB con 96%, calificacidon que muestra un cambio significativo en este aspecto. Cabe destacar
que en la medicidon del 2019 todos los aspectos relacionados con el punto de atencién
presentan mejora en el punto mas alto de la escala, situacién que muestra cambio significativo
en cada uno de ellos.

Con relacion a la medicion del 2017 los aspectos como: cuenta con banos publicos cercanos,
el numero de puntos de atencion disponibles es el adecuado para la cantidad de usuarios y
sus instalaciones son adecuadas para el acceso de personas en condicién de discapacidad, se
mantienen como los atributos menos favorecidos en la evaluaciéon de los ciudadanos vy
ciudadanas consultados mostrando decrementos en el indicador TTB que representa cambios
significativos estadisticamente.

A nivel de los puntos de atencion las caracteristicas de mayor impacto en orden son: contar
con personal amable y servicial, agilidad de los servidores, |la prestacion del servicio y disponer
de personal capacitado.

34

- . .7
Ry Calidad Atencion
o P ial 12. Continuando con la evaluacién en detalle de la atencién brindada en el
. fesence PUNTO DE ATENCION ¢Cémo la califica los siguientes aspectos? Usted diria que es.
% TTB: Excelente + Muy buena N iferencia Significativa 95% de confianza
% BTB: Regular + Mala confirmasi las diferencias en los datos son
Total ° * g Total significativas estadisticamente.
2017 2019

Base Buena BTB Base

La calidad general del personal de vigilancia 48% 1ea T _ 58% 36% 1304
La calidad general del personal del guia orientador 50% 1507, T _ 58% 35% 1385 0,209
La presentacion personal del orientador 0, 1.805 1‘ 9% 38% 1390 | 0,065

(] (] A
La precision de la informacién suministrada por el orientador 9 1.815 1‘ 9 39% 1.395
(] (J 0,0
El apoyo del guia orientador para ubicarse facilmente en las _
instalaciones del punto de servicio 48% 00 A 54% 38% 1378 10,010
La orientacion recibida por parte del personal de vigilancia al 0, _ 0,

ingreso al punto de servicio 46% e A 53% 39% 130 0,179
El cumplimiento de la asignacion de turno (sistema o persona) 50% 1.812 _ 53% 37% 10%' 1397 0,128
La amabilidad del personal de vigilancia 48% 1797 A _ 53% 41% 1388 0,265

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

Los dos atributos de mayor impacto relacionados con el personal de seguridad y guia
orientador en el punto de atencién son, la amabilidad del personal de vigilancia y la
orientacion recibida al ingreso del punto de servicio

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d
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Con relacién a la atencion brindada en el punto de atencidon con respecto al personal de
vigilancia y guia orientador o informador se destaca que todos los atributos con relacién al afio
2017 presentan mejora en el indicador de TTB evidenciando un cambio significativo en ellos.
Es importante resaltar que en el afio 2019 el indicador TTB en ninguno de los atributos supera
el 59% y que en todos los atributos se evidencia un incremento en las calificaciones del punto
mas alto de la escala significativo con relacion a la medicidn del 2017.

En los puntos de atencidn se mantiene con respecto al estudio del 2017 el atributo mejor
evaluado “la presentacion personal del orientador” y los menos beneficiados en la evaluacién
de la ciudadania “la orientacién recibida por parte del personal de vigilancia al ingreso del
punto de servicio” y “la amabilidad del personal de vigilancia”.

Calidad general de la atencion brindada por el servidor

Vo 15. Continuando con la evaluacién en detalle de la calidad general del servicio prestado por MR Presencial
el Servidor Pdblico ¢ Cémo lo califica (LEA EL ATRIBUTO) Usted diria que es.

-

% TTB: Excelente + Muy buena AN Diferenciaignificativa 95% de confianza
% BTB: Regular + Mala confirmassi las diferencias en los datos son
Totz. " ‘Reg Total significativas estadisticamente.
2017 Base 2019 Buena BTB B¢ Impactos
La calidad general del servicio prestado por el Servidor Publico | 64% 1821 — 65% 30% 1.406
La amabilidad y actitud de servicio del servidor ptblico 61% 21 A _ 68%28% 1406 | 0,168
El conocimiento del Servidor publico para solucionar sus
requerimientos 60% 1.820 _ 63% 31% 1404 | 0,087
La claridad de la informacién suministrada por el servidor publico 59% 121 A _ 63% 30% 140 |_0,130 |
La agilidad del servidor publico para atender el tramite, sohccl(t)n:‘csll}ll/tg 59% 13 A _ 63% 29% 85¢T.a06 0,129
La capacidad del servidor publico para entender sus requerimientos 61% 1.822 — 62% 32% 1.406 0,080
La confiabilidad y exactitud de la informacion suministrada por el
Y servidor pt'?blico 59% 21 A _ 62% 32% 1402 |_0,122
La disposicién del servidor publico parala atencién preferencial :
g 3 58% s [ 61% 34% 1w (G010 |

(mujeres embarazadas, adultos mayoresy personas en condicién de discapacidad)

Ladi ibilidad iadel idor publi | punto di
a disponibilidad o presencia del servidor publico en el punto de 62% 1823 _ 60% 33% 6% Tiws [0240

atencion (ventanillas o mddulos)

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

Con relacidén a la atencion que presta el servidor publico los aspectos que mas impactan la
satisfaccién de la ciudadania son la disponibilidad o presencia del servidor publico en el punto
de atencion (ventanillas o médulos), la amabilidad y actitud de servicio, la claridad de la
informacidn suministrada, agilidad para atender el tramite y la confiabilidad y exactitud de la
informacién suministrada.

La evaluacién del servicio prestado por el Servidor publico muestra en todos los atributos
mejora en el indicador TTB con relacién al estudio del 2017 y presenta incrementos en el punto
mas alto de la escala que indican cambio significativo en cada uno de ellos.
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Los atributos claridad de la informacidon suministrada por el servidor publico, la agilidad del
servidor publico para atender el tramite, solicitud y/o consulta, la amabilidad y actitud de
servicio del servidor publico y la confiabilidad y exactitud de la informacion suministrada por
el servidor publico en el indicador TTB presentan incrementos que muestra un cambio
significativo estadisticamente respecto al estudio del 2017.

Tiene un impacto medio el conocimiento del servidor publico para entender y solucionar las
necesidades de la ciudadania.

9.2. Modelo de Satisfaccion Canal Telefdnico

Modelo de Satisfaccion- Canal Telefénico ,@......

Componam Ientos deseados ’T‘J,leerencna Significativa 95% de confianza
H Tt OO <=~ O - ... AOROTON - . - O confirmasi las diferencias en los datos
i TTB: ALTAMENTE PROBABLE + MUY PROBABLE 64% | 74% P 60% 64% ignificati !

sonssignificativas estadisticamente.

Iméagenes

Percepuones Generales 2017 2019 Buena Se preocupa por prestar un servicio dignoy humano 77% 79%

H : 2k 9% 51% Con amplia disponibilidad de canales para atender a los 70% 73%
i TTB: EXCELENTE + MUY BUENO i ciudadanosy ciudadanas

Mantiene actualizada la informacién acerca de la entidad y R 73%
Calidad general del servicio del canal sus servicios
telefénico de la SDP Ofrece informacién oportuna, confiable y de calidad parala 69% 71%

toma de decisiones en la planeacién de la ciudad

2017 2019 Buena -
"""" A8%TTTTTIO% T 22w 4 Agily dindmica pararesponder a las necesidades de 66% 70%
impacto: 0,180 ;  ciudadanosy ciudadanas.
:0, -

2017 2019  Buena

Impactos Procesos T
0,281 Informacién 33% 34% 47%
: TTB: EXCELENTE + MUY BUENO 0,310 | Servidor/informador que atiende la consulta 52% 82% ']\ 14%

H i 0,31

Calidad General del servicio que presta i TTB: TOTALMENTE DE ACUERDO + DE ACUERDO 2017 | 2019
a la ciudadaniala SDP Cuenta con recurso humano competente, amable y servicial 76% 86%

Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

Entre los ciudadanos y ciudadanas consultados se ratifica el posicionamiento de la SDP como
una entidad que cuenta con un recurso humano competente, amable y servicial con relacién
a la medicion del 2017 sin embargo, es importante destacar que todas las imagenes muestran
incremento en el indicador del TTB.

Las imagenes como agilidad y dinamismo de la entidad para atender los requerimientos de los
usuarios y la oferta de informacion confiable, oportuna y de calidad para la toma de decisiones
en la planeacién de la ciudad respecto al afno 2017 se mantienen como las menos favorecidas
en la valuacién de la ciudadania
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i«&; Telefonice

: @ Calidad general (1) i
. e S S e e e i
i 1% | L Dif erenciaSignificiva 95 de corfiarea |
: , L TTE: Excelente + muy buena B e o f it erencins eriiosdgton ]
i [z] Buena son significativas estadisticam ernte r
; 1 i
H | I BTB: Regular + Mala A
: }
i Total Total H
; 2017 2019 :

i 46%

29

—

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

La calidad general del servicio que presta a la ciudadania la Secretaria Distrital de Planeacidn
en el indicador del TTB presenta una leve recuperacion (2 puntos porcentuales) con respecto
al ano 2017 sin embargo no supera las expectativas de la ciudadania consultada, lo cual se
ratifica por mantener alta concentracion de las calificaciones en buena (51%).

Momentos de Verdad
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Telefonico La informacion

Diferencia Significativa 95% de confianza
~ 8.2, Con relacidn a la informacién suministrada por la SDP, ¢Cémo califica..? i DLl i

sonsignificativas estadisticamente

% TTB: Excelente + Muy buena

Total Total !
2017 Base 2019 Buena Base Impactos
La calidad general de la informacion 33% 162 - 34% 47% | | 35 :
La facilidad para entender el contenido de la informacién 0 0 47%
} 6 354
} recibida (uso de lenguaje claro y sencillo) 34% o - 39% ’ L0.061
La utilidad de la informacién suministrada (efectivamente 0, 0 2% i
| responde a sus necesidades) 28% e - 34% ° || Ll
La confiabilidad de la informacion suministrada 34% 161 - 33% 49% 34 [ 0,233 |
La oportunidad de la informacién proporcionada 30% 162 - 28% 51% s 10,188

I Lafacilidad para acceder a la informacién que requiere de

la Entidad 29% w [ 27% a1% s [ 0,281

Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

Con relacién al momento de verdad de informacion los atributos de mayor impacto son: la
confiabilidad de la informacion suministrada, la facilidad para acceder a la informacién que
requiere de la entidad y la oportunidad de la informacidn proporcionada.

En el momento de verdad referido con relaciéon al afio 2017 se mantiene una alta
concentracién en todos los aspectos en el punto medio de la escala “buena”, lo que indica que
la SDP en el proceso de informacion cumple, pero no excede las expectativas de los ciudadanos
y ciudadanas consultados.

Con relacion al estudio del 2017 se mantiene “la facilidad para entender el contenido de la
informacion” como el atributo mejor calificado y “la facilidad para acceder a la informacién
gue requiere de la entidad” como el menos favorecido en la evaluacion de la ciudadania, el
cual amerita importante atencion ya que muestra un incremento en las calificaciones de
“regular” que con lleva a una diferencia significativa respecto al 2017.

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d os. Venfque su 5D en b
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunci en Ia linea 195 opodn 1 cualquier imegulandad.

Cra. 30 N° 25 -90
iso0s 5, 8,13/ SuperCade piso 2 s
p p p (@9

PBX: 335 8000
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Evaluacion del canal telefonico

. Telefonico
4. Teniendo en cuenta su experiencia con el servicio de la Secretaria Distrital de Planeacién (SDP),
¢Como califica en una escala del 1 al 5, donde 1 es malay 5 Excelente, la calidad general del servicio del canal telefonico?, en cuanto a:
?‘1’ Diferencia Significativa 95% de confianza

confirmasi las diferencias en los datos
sonsignificativas estadisticamente

% TTB: Excelente + Muy buena
Total % BTB: Regular + Mala Total

2017 Base 2019 TR Base Impactos

La calidad general del servicio canal telefénico 48% 162 | P _ 70% ol | 35
La cordialidad del saludo de la persona que contesta la o _ 0/ 2%
llamada 62% w 89%24k 3 [[0,159
La facilidad t I menti la opci6
afacilidad para encontrar en el menu aopzl;):ec;ti: 38% w| 4 _ 61% 1%l = (0264

! El tiempo de espera para que le conteste el operador (una

Y, 9 17%
persona) 29% | _ 52% o s (0825

Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

La calidad general del servicio canal telefénico muestra una significativa recuperacion en el
indicador del TTB pasando de 48% a 70% respecto al afio 2017.

Todos los atributos del momento de verdad referido evidencian mejora significativamente en
el TTB con relacion al 2017 ratificando lo fundamental del factor humano como componente
del servicio: siendo el aspecto “la cordialidad del saludo de la persona que contesta la llamada”
el mejor evaluado.

El atributo “El tiempo de espera para que le conteste el operador (una persona)” se mantiene
como el aspecto menos favorecido en la evaluaciéon de la ciudadania.

“El tiempo de espera para que le conteste el operador al usuario del canal “se mantiene como
una caracteristica de alto impacto en el canal telefénico y muestra en los afios en estudio el
TTB mas bajo del proceso por consiguiente es un aspecto del servicio a fortalecer en la entidad.

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es gramio, excepto los cosos de rep: on de d os. Venfque su 5D en b
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunci en Ia linea 195 opodn 1 cualquier imegulandad.

Cra. 30 N° 25 -90 .

pisos 5, 8,13/ SuperCade piso 2 (@‘)
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Evaluacion del servidor publico de la SDP
6. Teniendo en cuenta su experiencia con el servidor publico de la Secretaria Distrital de Planeacion
(SDP) que atendi6 su solicitud. ¢Como calificaen una escala del 1 al 5, donde 1 es Malay 5 Excelente.
S % TTB: E;(celente + MUV Buena o S 1~¢ Diferencia Significativa 95% de confianza
confirmasilas diferencias en los datos

% BTB: Regular + Mala sonsignificativas estadisticamente
Total Total

2017 Base 2019 BTB Base |mpactos

La calidad general de la atencién del servidor publico 52% 162 | P _82% 3%\t 356
La amabilidad y cortesia con que le atendio el servidor / _ " —
funcionario 60% ef) 90%2%l3ss [0,227
El tiempo que le dedicé el servidor publico pgra elxtender ' 47% | 4 _84% awl 3 [0227]

sus inquietudes

~ Telefénico

El conocimiento del servidor publico sobre el tema de

consulta 45% w7 4% %y - [00%]

La claridad de la informacién suministrada sobre su f——
tramite/solicitud/consulta 44% * 74% ol 0,108

La precision de la informacion para continuar con el —_—
p P oo a2% w o+ 3% o v (O

La capacidad del servidor publllcg para quprender su 42% @ 4 _ = el | s | CEED]

tramite/solicitud/consulta

La efectividad de la consulta (le resolvieron su inquietud) 48% 160 P _68% 15%, 36 (0,132 1

Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

La calidad general de la atencidon del servidor publico con relacién al 2017 mejord
significativamente (30 puntos porcentuales) en el indicador del TTB pasando de 52% a 82%.
En el 2019 todos los atributos del momento de verdad referido se destacan por obtener
incrementos en el TTB significativos siendo el mas bajo entre ellos 68%

Con relacién al afio 2017 se mantiene “la amabilidad y cortesia con que le atendio el
servidor/funcionario” como el atributo mejor calificado por los ciudadanos y ciudadanas
consultados.

En la evaluacién del servidor los atributos de alto impacto y buen desempefiio son la
amabilidad y cortesia con que le atendid el servidor/funcionario y el tiempo que el servidor
le dedicé para atender sus inquietudes. La precision de la informacion para continuar con el
proceso y la efectividad de la consulta tienen un impacto medio.

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de on de d os. Venfque su 5D en b
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunci en Ia linea 195 opodn 1 cualquier imegulandad.

Cra. 30 N° 25 -90
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9.3. Modelo de Satisfaccion Canal Escrito

@ oo Modelo de Satisfaccion- Canal escrito

Comportamientos deseados

1‘4, Diferencia Significativa 95% de confianza
confirmasilas diferencias en los datos
son significativas estadisticamente.

A : 2019
TTB: ALTAMENTE PROBABLE + MUY PROBABLE

Calidad Generaldel servicio que presta i TTB: TOTALMENTE DE ACUERDO + DE ACUERDO | 2017 | 2019
a la ciudadaniala SDP Se preocupa por prestar un servicio dignoy humano 76% 81%

Percepciones Generales

2017 2019  Buena Con amplia disponibilidad de canales para atender a los 74% 78%
[7738% TTTTT27%  50% ciudadanosy ciudadanas
TTB: EXCELENTE + MUY BUENO Cuenta con recurso humano competente, amable y servicial 81% 77%
’ Mantiene actualizada la informacién acerca de la entidad y R 75%
Calidad general del servicio del canal escrito sus servicios
de la SDP Agily dindmica para responder a las necesidades de 65% 68%
ciudadanosy ciudadanas.
2017 2019  Byena i - - = % o
- T 7S 37% o, Ofreceinformacién oportuna, confiable y de calidad parala
39% : toma de decisiones en la planeacién de la ciudad 3% 68%
S L _
Impactos Procesos
0,382 | Informacién 38% 35%  43%
H i 0377 | Servicio durante la Gestion del tramite 34% 36% 9
{ TTB: EXCELENTE + MUY BUENO | L0377 | 41%

Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

Con relacién al estudio del afio 2017 la imagen de la SDP se fortalece en la mayor parte de los
aspectos, prevaleciendo el posicionamiento como una entidad que se preocupa por prestar un
servicio digno y humano (81%). Cabe destacar que el aspecto relacionado con el recurso
humano competente, amable y servicial con el que cuenta, es la Unica imagen en la cual cae
ante la ciudadania consultada respecto al 2017 (77%).

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d os. Venfque su en b
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunci en Ia linea 195 opodn 1 cualquier imegulandad.

Cra. 30 N° 25 -90
iso0s 5, 8,13/ SuperCade piso 2 s
p p p (@)
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@ Calidad general del servicio :
iITh 2 - DiferenciaSignificativa 95% de confiarea

, = TTB: Excelente + HIRLEY: buena ™ confirma si las diferencias enlos datos 1
| [3! Buena son significativas estadisticam entes i

BTE: Regular + Mala
Total Total

2017 2019

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

La calificacion de la calidad general del servicio que le presta la SDP a la ciudadania con relacidn
al estudio del 2017 muestra un leve decremento en los puntos mds altos de la escala (2 puntos
porcentuales) (27%) sin embargo cabe destacar que la concentracion de calificaciones en el
punto medio de la escala “buena” muestra un incremento significativo respecto al afio en
comparacién lo que indica que el servicio ha mejorado, pero aun no supera las expectativas
de los usuarios del canal. Las principales razones para que la ciudadania califique en la
excelencia la calidad del servicio de la entidad incluye aspectos como: agilizar respuestas y
contar con personal capacitado.
Momentos de Verdad

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de on de d os. Venfque su 5D en b
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunce en Ia linea 195 opodn 1 cualqueer imegulandad.

Cra. 30 N° 25 -90 .

pisos 5, 8,13/ SuperCade piso 2 (@’)

PBX: 335 8000 ico\r-\’tec

www.sdp.gov.co
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te documento es una version impresa del original que fue generado digitalmente
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El contenido y los derechos de autor del presente estudio estdn amparados por las disposiciones del contrato 340 de 2019 ejecutado
por el Centro Nacional de Consultoria para la Secretaria Distrital de Planeacién

42



A
** SECRETARIADE
BOGOTY/\ | PLANEACION

LT Evaluacion de la informacion suministrada por el canal escrito

8.2. Con relacion a la informacion suministrada por la SDP, ¢C6mo califica ...?

1\4' Diferencia Significativa 95% de confianza
confirmasi las diferencias enlos datos

% TTB: Excelente + Muy buena

sonsignificativas estadisticamente

Total Total

2017 Base 2019 Buena Base Impactos

La calidad general de la informacién ' 38% 157 - 35% 43% | 418 :

La confiabilidad de la informacién suministrada 36% 157 - 35% 46% a0 | 0329 |

5 La facilidad para entender el contenido de la informacion o o [ ]
| 159 45% a9 | 0,026 |
! recibida (uso de lenguaje claroy sencillo) 36% - 35% ’ :
! Lautilidad de la informacién suministrada (efectivamente 0 h :
' 153 9 39%  an '
: responde a sus necesidades) 33% - 33% 0 0,224 |
La facilidad para acceder a la informacion que requiere de 0 0, o 1
’ la Entidad 28% s [ 30% as% || o | (o153 ]
La oportunidad de la informacién proporcionada ' 28% 155 - 29% 47% 4 | 0,167

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

En concordancia con los resultados del 2017 las caracteristicas de la informacion al momento
del usuario radicar el documento en el punto de atencién muestran en todos sus aspectos
calificaciones poco favorables que no superan 35% en su indicador TTB. La informacién
suministrada por el canal escrito es bien percibida en cuanto a la confiabilidad y facilidad para
entender su contenido sin embargo, la oportunidad de la informacidn sigue siendo el aspecto
peor evaluado por los ciudadanos y ciudadanas consultados.

Con relacion a la informaciéon suministrada por el canal escrito de la SDP los atributos de mayor
impacto son: la confiabilidad y utilidad de la informacion suministrada, los dos indicadores se
mantienen respecto a la medicion del 2017.

Dos caracteristicas del proceso tienen impacto medio, la facilidad para acceder a la
informacion que requiere de la entidad y la oportunidad de la informacion proporcionada,
ambas con leve progreso en el indicador de desempefio respecto al 2017.

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es gramio, excepto los cosos de rep: on de d os. Venfque su 5D en b
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunci en Ia linea 195 opodn 1 cualquier imegulandad.
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Evaluacion del proceso de gestion del tramite por canal escrito de SDP

\J
l Y 4 Escrito 7. Teniendo en cuenta su experiencia con el proceso de gestion del tramite, solicitud y/o consulta por
medio escrito que realiz6 en la Secretaria Distrital de Planeacion (SDP) ¢ Cémo la calificaria en cuantoa : AN, Diferencia Significativa 95% de confianza
confirmasilas diferencias en los datos
sonsignificativas estadisticamente

% TTB: Excelente + Muy buena

Total Total
. 2017 sse 2019 gy e
; i La calidad general del proceso d;/‘g,e‘:s:::sﬂltit:l;;:v:;zI:oellsccl:::: 34% i _ 36% 41% i
La facilidad/claridad para leer el documen:gsr;zcglmfet; 41% 156 _ 42% 46% ars 0,010
La claridad en la informacién para radicar el tramite 37% 159 _ 38% 46% a76 0,123
La confiabilidad de la informacién 39% 152 _ 36% 48% a1 | 0,027 |
La facilidad para radicar el trémite, solicitud y/o consulta 35% 158 B 34% 51% a9 | 0,199
La coherencia de la respuesta brindada con su requerimiento 33% 151 _ 34% 39% 415 0,010
La solucién o respuesta brindada 34% 151 B 32% 44% 416 | 0,192 |
El cumplimiento del tiempo promet:g:p;‘)jaersat:grrsmi)r::fctir;; 33% 1o _ 30% 36% 419 0,339 |
La asesoria permanente para adelantar el tramite 34% 157 _ 30% 44% 43 | 0,040
: La oportunidad de la informacién sobre el estado de su tramite 27% 154 _ 30% 44% 469 0,061

Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

La calificacién de la calidad general del servicio que le prestaron en la SDP a los usuarios en la
gestion de su ultimo tramite, solicitud y/o consulta, refleja una leve recuperacién en el
indicador TTB con relacién al 2017.

En el proceso de gestién del tramite la calificacién de la calidad general evidencia una leve
recuperacion (2 puntos porcentuales) en el indicador del TTB respecto al 2017. Todos los
atributos mantienen calificaciones inferiores a 43% en el indicador TTB. El atributo
facilidad/claridad para leer el documento recibido (es legible) se mantiene como el mejor
evaluado (42%) mientras que la oportunidad de la informacion sobre el estado del trdmite se
conserva con las calificaciones mas bajas.

Los atributos de mayor impacto son: el cumplimiento del tiempo prometido para suministrar
respuesta o solucion, la facilidad para radicar mi tramite, solicitud y/o consulta y la solucién o
respuesta brindada; las tres variables muestran un discreto decremento en el TTB respecto al
2017

Los atributos relacionados con la claridad en la informacidn para radicar el tramite, la asesoria
permanente para adelantarlo y la oportunidad de la informacion sobre el estado del tramite
con impacto medio, la confiabilidad de la informacion, la facilidad/claridad para leer el
documento recibido y la coherencia de la respuesta brindada con su requerimiento, son
atributos de bajo impacto: las dos ultimas variables mejoran en el TTB.

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d os. Venfque su 5D en b
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunci en Ia linea 195 opodn 1 cualquier imegulandad.

Cra. 30 N° 25 -90
pisos 5, 8,13/ SuperCade piso 2
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9.4. Modelo de Satisfaccion Canal Escrito

N Diferencia Significativa 95% de confianza

Comportamientos deseados
2017 _______________ 2019 _______ 2017 2019 confirmasi las diferencias en los datos

TTB: ALTAMENTE PROBABLE + MUY PROBABLE 81% 80% 4 %% son significativas estadisticamente.
Bkl Eaimelddlam e pices i TTB: TOTALMENTE DE ACUERDO + DE ACUERDO | 2017 2019
a la ciudadaniala SDP Con amplia disponibilidad de canales para atender a los 57% 68%

ciudadanosy ciudadanas

Percepciones Generales

2017 2019 Buena
TT38% T 37%  43% Se preocupa por prestar un servicio dignoy humano 60% 63%
{ TTB: EXCELENTE + MUY BUENO Mantiene actualizada la informacién acerca de la entidad y ~ 63%
: i Sus servicios
Calidad generaldel Portal Web Cuenta con recurso humano competente, amable y servicial 49% 60% A
dela SDP Agily dindmica para responder a las necesidades de 48% so%
ciudadanosy ciudadanas.
2017 2019 puena
TTTTAR% TTTTTTAR% 42% f Ofrece informacion oportuna, confiable y de calidad parala 50% 58%
2 H toma de decisiones en la planeacién de la ciudad
T ,2,0,15_‘669_.';.3.. a5 e e
Impactos Procesos T
| 0,726 | Enlace Contdctenos 43% 45% |, 24%
i H [ Enlace Sisbén 52% 61%
¢ TTB: EXCELENTE + MUY BUENO § L0265 | § 29%
[T0,010 ] Enlace Sinupot 54% 48% 439

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

Entre los usuarios del canal virtual consultados de la SDP la imagen de la entidad mejora con
relacion al afio 2017 en todos los aspectos y se ratifica su posicionamiento cuanto a la amplia
disponibilidad de canales para atender a la ciudadania.

Con relacién a la imagen de la SDP cabe destacar que se evidencia incrementos significativos
en el indicador del TTB en aspectos como agilidad y dindmica para responder a los usuarios
del canal, recurso humano competente, amable y servicial y disponibilidad de canales con
relacién al afio 2017.

La oferta de informacién oportuna, confiable y de calidad para la toma de decisiones en la
planeacion de la ciudad a pesar que mejorar en su evaluacién del TTB sin embargo, se
mantiene como la imagen con calificaciones mas bajas con relacion al 2017.

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d os. Venfque su en b
pagina www.sdp.gov.co Ink "Estado Tramite” Denunci en Ia linea 195 opodn 1 cualquier imegulandad.

Cra. 30 N° 25 -90

pisos 5, 8,13/ SuperCade piso 2 (@0

PBX: 335 8000 ico\r;’tec

www.sdp.gov.co

Cédigo Postal: 1113111 ALCALDIA MAYOR

te documento es una version impresa del original que fue generado digitalmente
Es valido leg:lmm al amparo del articulo 12 del Decreto 2150 de 1995 y del articulo 7° de la Ley 527 de 1999
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! ] TTE: Excelente + muv Buena Ay, Dif=re=nciaSignificativasSs de confiarcs
- confirma si las diferencias enlos datos
[3] Buena son sighificativas estadisticam ente

BTB: Regular + Mala

Tatal Total

: 2017 2019 i

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

La calificacion de la calidad general del servicio que presta a la ciudadania la Secretaria Distrital
de Planeacién evidencia un leve decremento (1 punto porcentual) en el TTB con relacién al
2017 (37%); sin embargo, el porcentaje de usuarios que califican en la excelencia disminuyd
mientras que un poco menos de la mitad de los usuarios consultados mantienen concentradas
sus calificaciones en el punto medio “buena”, hallazgo que indica que la SDP no supera las
expectativas de la ciudadania.

| g :
{E;; virtual

I l I TTB: E . 1“1’ Difet:en:la.Slgnlf.lcalvaE‘S‘Z-; de corfiarea

: 1 l : Excelente + muy buena confirma si las dif srencias =nlos datos

3 [3] Busna son sighificativas estadistican ente

i I BTE: Regular + Mala

; Total Total i
i 2017 2019 :

=
i3

EE®
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Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

La calidad general del Portal WEB de la Secretaria Distrital de Planeacidn disminuyd (3
puntos) en el indicador TTB respecto a la medicion anterior (45%) sin embargo la mayoria
de las calificaciones se mantienen concentradas en “buena”. Los usuarios mejorarian su
percepcion de calidad general del portal referido si la entidad brindara respuestas agiles y
oportunas, facilitara la busqueda y descarga de informacidn y la informacién fuera clara en
lenguaje sencillo y facil de entender.

Momentos de Verdad

Evaluacion de la Pagina Web

14. Por favor evalte los siguientes aspectos del Portal WEB de la SDP.

ar
{E;} Virtual

% TTB: Excelente + Muy buena i
) AN, Diferenciasignificativa 95% de confianza
~ % BTB: Regular + Mala confirmasilas diferencias en los datos
’)j Total Total sonsignificativas estadisticamente
2017 2019
Buena BTB Impactos
El disefio de la pagina WEB facilita la navegacién mediante mend, 0,
iconos, mapasy colores 47% _ 46% 39%
La confiabilidad de la informacién suministrada en la pagina WEB 41% _ 48% 35% 0,090
La facilidad para acceder desde cualquier dispositivo a la pagina o,

WEB (computador, smartphones, tablets, portatil, entre otros) 50% _ 43% 34% 0,053
La funcionalidad para personas en situacion de discapacidad 39% _ 42% 31% 0,010
La facilidad para entender el contenido de la informacién 40% _ 41% 36% 22% J 0,346
La posibilidad de solicitar y recibir informacién 40% _ 41% 37% 0,290
La facilidad para realizar tramites, consultas, servicios, etc. 41% _ 40% 37% 0,010
El nivel de actualizacién de los contenidos de la pagina WEB 37% _ 40% 36% 24%\ 0,063

El nivel de claridad de la informacién para gestionar sus tramites, 0, o,
consultas, servicios. 39% _ 39% 39% 22%\1' 0,023
La facilidad para encontrar la informacién que usted necesita 42% B 33% 35% 0,191

| Base Canal de atencién - Virtual: | Base:172 | Base:437 |

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

En correspondencia con los resultados del afio 2017 la evaluacion de la pagina web obtiene
calificaciones en el indicador TTB poco favorables que no superan el 48% en ninguno de sus
atributos, siendo el aspecto mejor evaluado la confiabilidad de la informacién suministrada
en la pagina Web (48%) que muestra incremento significativo a nivel de escala “muy buena”.
En el detalle de la evaluacién del portal Web con relacidn al 2017 se destaca que mejora en 1
6 3 puntos porcentuales aspectos como la facilidad para entender el contenido de la
informacion (41%), la posibilidad de solicitar y recibir informacién (41%), el nivel de
actualizacion de los contenidos de la pagina web (40%), la funcionabilidad para personas en
situacién de discapacidad (42%).

Con relacién al momento de verdad referido hubo aspectos que presentaron decremento en
su indicador TTB entre los que se encuentran el disefio de la pagina Web facilita la navegacion
mediante menu, iconos, mapas y olores (46%), la facilidad para realizar tramites, consultas,
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servicios (40%), la facilidad para encontrar la informacidn que necesita (38%) y la facilidad para
acceder desde cualquier dispositivo a la pagina Web (computador, smartphones, tablets,
portatil entre otros) (43%) con relacién al 2017. Cabe destacar que el ultimo aspecto referido
anteriormente disminuyo en 7 puntos porcentuales en el TTB respecto al 2017.

Cabe destacar que con relacidn al afio 2017 aspectos como la facilidad para encontrar la
informacidn que necesita, el nivel de claridad de la informacidn para gestionar sus tramites,
consultas, servicios y la facilidad para entender el contenido de la informacidn a pesar que
disminuyen, aumentan o mantienen su indicador TTB sin embargo muestran incrementos
significativos en sus calificaciones en el nivel “bueno” de la escala.

La evaluacion del Portal WEB de la SDP durante las mediciones del 2019 obtiene indicadores
de desempeno muy bajas que no superan en ninguna de ellas en el TTB el 48%. Los atributos
de mayor impacto son: la facilidad para entender el contenido de la informacién, la posibilidad
de solicitar y recibir informacion y la facilidad para encontrar la informacion que el ciudadano
necesita. Las tres variables obtienen TTB por debajo de 42%, es decir la SDP no alcanza niveles
de excelencia al facilitarle a los usuarios del portal Web de la SDP la comprension de la
informacion y ofrecer informacién actualizada

Evaluacion del enlace Contactenos

5":;: Virtual 16. ¢ Como califica el enlace CONTACTENOS? En cuanto a los siguientes aspectos.
% TTB: Excelente + MUy buena 'N’ Diferencia Significativa 95% de confianza :

a . I I confirmasilas diferencias en los datos 3

— % BTB: Regu ar + Mala son significativas estadisticamente {

1; Total Total 3

2017 Base 2019 Buena BTB Base i

| | |
: La calidad general del enlace 43% 0* - 45% 24% 8* !
Lafacilidad para ingresar su solicitud 46% 0* - 43% 30% 8 | 0,449

La claridad de la informacion recibida 34% 68* - 41% 16% 8t | 0241

La oportunidad en la respuesta a su solicitud 37% 0* - 35% 17%  48% & | 0297

Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

Un discreto porcentaje de los usuarios consultados en el 2019 evidencian uso del enlace
CONTACTENOS del Portal WEB de la SDP con relacién al 2017 (19%), suceso que evidencia un
cambio significativo. La calidad del enlace en su indicador TTB es muy similar al afio en
comparacién sin embargo en el 2019 se evidencia un incremento significativo en el punto mas
bajo de la escala “mala” (14%)
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Los aspectos evaluados del enlace referido mantienen en su indicador TTB calificaciones muy
bajas que no superan el 43%. La caracteristica que mds impacta el uso del enlace es la facilidad
para ingresar su solicitud, atributo con bajo indicador en el TTB y con tendencia a la baja.

dam [
Virtua
Lt

% TTB: Excelente + Muy buena

Total

2017
La calidad general del enlace ' 52%
Lafacilidad para ubicar el enlace en el Portal Web ' 57%
La facilidad para consultar el estado de su solicitud ' 54%
La utilidad de la informacion que contiene el enlace ' 54%
El nivel de actualizacién de la informacion del enlace ' 54%

Base

61*

61*

Evaluacion del enlace del Sishén

18. ¢ Como califica el enlace del SISBEN? En cuanto a los siguientes aspectos ..

‘1' Diferencia Significativa 95% de confianza
confirmasilas diferencias enlos datos
Total sonsignificativas estadisticamente

2019

I 61

Buena B2€ Impactos |

29%

25%

28%

29%

27%

132

131

130

132

129

| 0409 | |

0,170 |
| 0244 | |

0,160 |

Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

Con relacién al estudio del afio 2017 se mantiene el bajo porcentaje de usuarios que ha
ingresado al enlace Sisbén sin embargo este disminuyd en 5 puntos porcentuales (31%). Los
atributos evaluados del enlace referido conserva calificaciones bajas en el TTB que no superan
el 60%. Las caracteristicas que mads impacta el uso del enlace entre los usuarios del canal es la
facilidad para ubicar el enlace en el Portal Web vy la utilidad de la informacién que contiene el
enlace, atributos con indicador TTB medio alto y con tendencia a mejorar.
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Evaluacion del enlace del Sinupot
ﬁ‘:\} Virtual 20. ¢ Como califica el enlace del SINUPOT (Sistema de Informacion de Norma Urbanay Plan
.. de Ordenamiento Territorial) En cuanto a los siguientes aspectos ..

""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 'P‘ll Diferencia Significativa 95% de confianza
% TTB: Excelente + Muy buena confirmasilas diferencias enlos datos
sonsignificativas estadisticamente

Total % BTB:Regular + Mala Total ;

2017 Base 2019 Buena TR Base Impactos

La calidad general del enlace ' 54% ‘ 89* - 48%  43% m ;

i Lautilidad de la informacion que contiene el e;l;cuep(éeTl i | 49% ‘ & _ 50% 35% 15%) a0 0222
La facilidad para ubicar el enlace en el Portal Web - 56% ‘ 89* - 47% 33% 219 0,115 |

La facilidad de acceso al enlace del SINUPOT === 55% 89* _ 46% 37% 2 | 0,501

La facilidad de uso de las opciones del SINUPOT para 1 - p

88* 9 219 i

! consultar los atributos de los predios 51% 45% 33% L0183 | :
EI nivel de actualizacion de la informacién del enlace del | | . 1

‘ SINUPOT 43% 8 B so% s m [0010]]

Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

En concordancia con los resultados obtenidos en el 2017 se mantiene que la mitad de los
ciudadanos y ciudadanas usuarios del canal consultados han ingresado al enlace del SINUPOT.
Todos los atributos del enlace obtienen calificaciones muy bajas que no superan en el TTB 50%.
Con excepcidn del atributo de la utilidad de la informacién que contiene el enlace del Sinupot
todos los aspectos evaluados del enlace decaen en el indicador del TTB.

Los dos atributos de mayor impacto son: la facilidad de acceso y la utilidad de la informacion
gue contiene el enlace.
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9.5. Modelo satisfaccion Sistema de Quejas y Reclamos - SDP

Modelo de Satisfaccion - PQRSF I p.ors
Sl rq
Comportamientos deseados L2 2019 N erencs lonfintin % decontne
H H 63% 59% son significativas estadisticamente.
TTB: ALTAMENTE PROBABLE + MUY PROBABLE A

Calidad Generaldel servicio que presta i TTB: TOTALMENTE DE ACUERDO+ DEACUERDO 2017 2019
ala ciudadaniala SDP Cuenta con recurso humano competente, amable y servicial 64% 64%

Percepciones Generales

2017 2019  Buena Mantiene actualizada la informacion acerca de la entidad y R 60%
T S 41% e e
TTB: EXCELENTE + MUY BUENO Con amplia disponibilidad de canales para atender a los 74%

ciudadanosy ciudadanas < J’

Calidad general del servicio delsistemade Se preocupa por prestar un servicio dignoy humano 66% 57%
Quejasy Reclamos de la SDP Agily dindmica para responder a las necesidades de 53% 51%

ciudadanosy ciudadanas

2017 2019  Buena
0% T 35% 4 Ofreceinformacién oportuna, confiable y de calidad parala
i  toma de decisiones en la planeacion de la ciudad 4% 8%
1
. 2019 Buena
Impactos Procesos
e 0,509_] Informacién 23% 33%  34%
TTB: EXCELENTE + MUY BUENO 0,292 Sistema de Quejasy Reclamos 30% 35% 44%

Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

Respecto al estudio del 2017 todas las imagenes de la SDP, disminuyen en el indicador TTB, sin
embargo, prevalece entre la ciudadania consultada el posicionamiento de una entidad que
cuenta con recurso humano competente, amable y servicial (64%).

Con relacidén a las imagenes “agil y dinamica para responder a las necesidades de ciudadanos
y ciudadanas”, “con amplia disponibilidad de canales para atender a ciudadanos y ciudadanas”
y “cuenta con recurso humano competente, amable y servicial” a pesar que su indicador TTB
disminuyé cabe destacar que en ellos el porcentaje de las calificaciones en el nivel mas alto y
bajo de la escala muestra incrementos significativos respecto al 2017.

En linea con lo anterior es importante destacar que en las imdgenes como “se preocupa por
prestar un servicio digno y humano” y “ofrece informacién oportuna confiable y de calidad
para la toma de decisiones en la planeacion de la ciudad” el indicador TTB disminuyo respecto
al 2017 sin embargo, las calificaciones en la excelencia presentan un incremento significativo.
Entre los consultados del sistema de quejas y reclamos de la SDP la caracteristica con la cual
menos identifican a la entidad se encuentra relacionada con la imagen “ofrece informacion
oportuna confiable y de calidad para la toma de decisiones en la planeacién de la ciudad”
resultado que coincide con los obtenidos en la medicidn anterior.
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; Calidad general 5
| / n l T T5: Excelente + muybuena R imas s e bt |

) [=] Buena san sighificativas estacdisticam erte i
! BTB: Regular + Mala :
i |
i Total Total !
! 2017 2019 ;

Fuente: Estudio de Satisfaccién - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

La percepcién de calidad del servicio que presta la SDP a la ciudadania mejoré en el TTB 8
puntos porcentuales con relacién al 2017 sin embargo, mantiene una alta concentracion de
las calificaciones en el punto medio de la escala “buena” hallazgo que indica que los
consultados perciben un servicio estdndar que no supera sus expectativas.

- Bl rars Evaluacion de la informacion suministrada por la SDP
Y . 8.2, Con relacidn a a nformacidn suministrada por |a SDP, ¢Cémo califca ..?
% TTB: Excelente + Muy buena /N, Diferencia Significativa 95% de confianza

confirmasi las diferencias en los datos
sonsignificativas estadisticamente

Total Total E

2017 Base 2019 Buena Base Impactos '

La calidad general de lainformacion = | 23% ‘ 80° ‘- 33% 34% | g6+ :

iLa facilidad para entender el contenido de la informacion recibida S < i . 0133
| (uso de lenguaje claroy sencillo) = 18% o 9 - 37% 30% | &6 [j:

La confiabilidad de la informacién suministrada [l 27% 7 - 35% 40% s | 0,177 ||

La oportunidad de la informacién proporcionada | 20% 79 - 27% 38% 86* 0;‘366

! La utilidad de la informacion suministrada (efectivamenterespondea [ 18% . 24% . )
i susnecesidades) 7 - 33% 86 E
La facilidad para acceder a la informacion que requiere de la S 23% o - 23% sa%! |86+ ([ To2 é
Entidad " e

‘Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria
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Respecto al estudio del 2017 en casi todos los atributos relacionados con la informacidn
suministrada por la SDP muestra mejora en el indicador TTB sin embargo obtiene
calificaciones muy bajas que no superan 37%. Todas las caracteristicas conservan una alta
concentracion de sus calificaciones en el punto medio de la escala “buena”

Con relacion al momento de verdad referido el atributo relacionado con “la facilidad para
entender el contenido de la informacidn recibida” duplica las calificaciones en los niveles mas
altos de la escala que presentan un cambio significativo a nivel del indicador TTB respecto al
2017 (37%).

Con relacién a la informacidn suministrada por la SDP los atributos de mayor impacto son la
oportunidad y la confiabilidad de la informacidn suministrada; ambos atributos en su indicador
TTB presentan mejora de 7 puntos porcentuales respecto al 2017 sin embargo evidencian una
alta concentracion de sus calificaciones en el punto medio de la escala “bueno”.

------------------------------------------------------------------- TR TR D B P TR b P o T B D Pt P P
Bi rors Evaluacion del sistema distrital de quejasy soluciones
-
8. Teniendo en cuenta su experiencia con la gestion de la
« (Reemplace Por El Requerimiento Mencionado En Filtro C) ¢Cémo califica este proceso en cuanto a ... DiferenciaSignifcativads% de confianza
- % TTB: Excelente + Muy buena confirmasi las diferencias en los datos
e o Total Total son significativas estadisticamente
2017 Base 2019 Buena Base
La amabilidad del personal que le atendi6 su PQRSF 49% 70* _ 47% 40% s1* | 0,059
iLa facilidad para encontrar el canal para formalizar la PQRSF (personas
i responsables, linea telefdnica, buzones de quejas y sugerencias, encontrar 28% 78* _ 31% 40% g6+ 0,251
direcciones para envio de cartas)
El cumplimiento del tiempo prometido para suministrar rei%:f?;i 27% 28+ - 30% 34% ggr 0,010
La oportunidad en la recepcion de la PQRSF 26% 78* - 29% 38% se* | 0,471
La claridad de la informacion sobre el proceso que adelantd la
Secretaria Distrital de Planeacién (SDP) con la PQRSF (correctivos 20% 75* - 29% 27% s4* | 0,322
/acciones)
. . 0, ]
La coherencia de la respuesta brindada Vs la PQRSF presentada 22% 78*% - 28% 26% gp* 0,224
La solucién o respuesta brindada a su PQRSF 18% 77* 27% 22% 8s* ]
p Ql 0,100
La claridad de la respuesta brindada a su PQRSF 22% 77* - 27% 31% 83* | 0,010

Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

Con relacidén a la experiencia de los usuarios con el Sistema de PQRSF, los atributos de mayor
impacto son: la oportunidad en la recepcion de la PQRSF, la claridad de la informacion sobre
el proceso adelantado (correctivos) por la SDP con la PQRSF presentada, la facilidad para
encontrar el canal para formalizar la PQRSF y la coherencia de la respuesta brindada ante la
PQRSF presentada los cuales presentan indicador TTB que no supera el 31% sin embargo
muestran mejora respecto al 2017

De otra parte, la solucién o respuesta brindada a la PQRSF y la amabilidad del personal que le
atendid su PQRSF tienen impacto medio sobre la percepcion de los ciudadanos y ciudadanas
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consultados. Cabe destacar que el primer atributo referido con respecto al 2017 mantiene las
calificaciones mas bajas de la ciudadania mientras que la segunda caracteristica mencionada
es la mejor evaluada.

)
i
.R. |
!
|
- - |
|
|
i |
i = A i Bl TS cia s i
! % TTB: Completamente satisfecho + Satisfecho /.. DiferendiaSignificativads®s de corflanza
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Fuente: Estudio de Satisfaccion - Producto No. 6 - Contrato de consultoria 340 de 2019 - SDP - Centro Nacional de Consultoria

El nivel de satisfaccion de los ciudadanos y ciudadanas entrevistados con la respuesta
brindada por la SDP aumenté en 5 unidades porcentuales en el indicador TTB respecto al afio
201 (47%); adicionalmente conserva una alta concentracidn de respuestas en los puntos mas
bajos de la escala (insatisfecho/completamente insatisfecho), por lo que se requiere de
especial atencidn con la respuesta que se brinda.
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10. MATRICES DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

10.1. Matrices de oportunidad de mejora Canal Presencial

[ ]
@ Presencial
GENERAL

Area criticaa mejorar

| INFORMACION

Area criticaa mejorar

Alto impacto y Bajo desempeno

Fortalezas a resaltar

La calidad general de la informacion
1=0,377
D=59%

Fortalezas a resaltar

La confiabilidad de la informacién
suministrada

1=0,282
| D=55%
La utilidad de la informacién suministrada
es decir efectivamente responde a sus
necesidades

1=0,197

D=55%

Alto imp yAlto d peii

. Presencial
PERSONAL DE VIGILANCIA Y ORIENTACION

Area criticaa mejorar

Alto impacto y Bajo desempefio Bajo impacto y Bajo desempeiio

'La orientacién recibida por parte del

La calidad general del personal del guia
orientador

I=0,209

D= 58%

personal de vigilancia al ingreso al punto de |
servicio :

1=0,179
D=53%

La amabilidad del personal de vigilancia
I=0,265
D=53%

Alto impacto y Alto desempeiio

EleE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es gramfo, excepto los cosos de
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o
@ Presencial
SERVIDOR PUBLICO

La disponibilidad o presencia del servidor
publico en el punto de atencidn (ventanillas o
maodulos).

1= 0,240

D= 60%
La amabilidad y actitud de servicio del
servidor publico

1=0,168

D= 68%

Alto impacto y Bajo desempeiio Bajo impacto y Bajo desempeiio Alto impacto y Alto desempeiio

10.2. Matrices de oportunidad de mejora Canal Telefénico

Telefdnico

GENERAL

Area critica a mejorar
La calidad general de la informacién La calidad general de la atencidn del
1=0,281 servidor publico
D= 34% 1=0,310
D= 82%

INFORMACION

Area criticaa mejorar
Confiabilidad de la informaciéon La facilidad para entender el contenido de
suministrada la informacion recibida
1=0,233 1=0,061
D= 33% D= 39%

La utilidad de la informacién suministrada,
es decir, efectivamente responde a sus
necesidades

La oportunidad de la informacidn
proporcionada

1=0,188
B g 1=0,111
’ D= 34%
La facilidad para acceder a la informacién
| |que requiere de la Entidad
1=0,241
D=27%
Alto impacto y Bajo desempeio Bajo impacto y Bajo desempeiio Alto impacto y Alto desempeiio
EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d os. Venfque su en b
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\? Telefénico
SERVICIO CANAL TELEFONICO

Area criticaa mejorar Fortalezas a resaltar

La facilidad para encontrar en el menu la
opcidn que necesita

1=0,264

D=61%

El tiempo de espera para que le conteste
el operador (una persona)

1=0,425

D=52%

SERVIDOR PUBLICO
El tiempo que le dedicé el servidor
publico para atender sus inquietudes

I=0,227
D= 84%
La amabilidad y cortesia con que le
atendio el servidor/funcionario
I=0,227
D= 90%
Alto impacto y Bajo desempeio Bajo impacto y Bajo desempefiio Alto impacto y Alto desempefio

10.3. Matrices de oportunidad de mejora Canal Escrito

\J
E’l Escrito
GENERAL

Area criticaa mejorar Fortalezas a resaltar

La calidad general de la informacion
| 120,382
|| D=35%

La calidad general del proceso de gestion del
tramite, solicitud y/o consulta por medio escrito
=0,377

D=36%

Alto impacto y Bajo desempefio Bajoimpacto y Bajo desempefio
EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de d os. Venfque su en b
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)

E’l Escrito
INFORMACION

Area criticaa mejorar Fortalezas a resaltar

La facilidad para entender el contenido de
la informacion recibida

1=0,026

D=35%

La facilidad para acceder a la informacion
que requiere de la Entidad

I=0,153

D=30%

La confiabilidad de |a informacion suministrada
1=0,329
D=35%

La oportunidad de la informacion proporcionada
I=0,167
D=29%

La utilidad de la informacion suministrada, es decir
efectivamente responde a sus necesidades
1=0,224
D=33%
Alto impacto y Bajo desempefio Bajo impacto y Bajo desempefio

GESTION DEL TRAMITE, SOLICITUD O CONSULTA

Fortalezas a resaltar

El cumplimiento del tiempo prometido para La claridad en la informacidén para radicar el

suministrar respuesta o solucién tramite
1=0,339 1=0,123
D= 30% D= 38%

La facilidad para radicar mi tramites, solicitud
y/o consulta

1=0,199

D= 34%

La asesoria permanente para adelantar el tramite
1=0,040
D= 30%

La oportunidad de la informacién sobre el estado

La solucidn o respuesta brindada el
de su tramite

I[):_O;;Ez/z 1=0,061
it D= 30%
La confiabilidad de la informacion
1=0,027
D= 36%
La facilidad/claridad para leer el documento
recibido (es legible)

1=0,010
D=42%
La coherencia de la respuesta brindada con su
requerimiento
1=0,010
D=34%

Alto ir oy Bajod fio Bajo impacto y Bajo desempefio Alto impacto y Alto desempefio
EVITE ENGANOS: Todo trémite ante esta entdad es gratito, excepto los cosos de rep on de d os. Venfique su en b
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10.4. Matrices de oportunidad de mejora Canal Virtual

{g::} Virtual
GENERAL

Area critica a mejorar

Alto impacto y Bajo desempeiio Bajo impacto y Bajo desempefio

La calidad general del enlace El disefio de la pagina WEB facilitala

| CONTACTENOS navegacion mediante mend, iconos,

| 1=0,726 mapas y colores.

| D=45% I=0,100

D= 46%

La calidad general del enlace SINUPOT
| 20,010

D= 48%

Fortalezas a resaltar

Alto impacto y Alto desempeiio

Virtual
DlSENO DE LA PAGINA WEB

Area criticaa mejorar

La facilidad para encontrar la informacién que La facilidad para acceder desde cualquier
usted necesita dispositivo a la pagina WEB (computador,

La facilidad para entender el contenido de la El nivel de claridad de la informacién para
informacién
1=0,346

D=41%

1=0,023
D=39%

La posibilidad de solicitar y recibir informacién
1=0,290
D=41%

servicios
1=0,010
D=40%

pagina web
I=0,063
D= 40%

de discapacidad

1=0,010

D=42%
Bajo ir

Alto impacto y Bajo d P

y Bajo d

1=0,191 smartphones, tablets, portatil, entre otros)
D= 38% 1=0,053
D=43%

gestionar sus tramites, consultas, servicios.

La facilidad para realizar tramites, consultas,

El nivel de actualizacién de los contenidos de la

La funcionabilidad para personas en situacién

Fortalezas a resaltar

Alto i y Alto d P

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep on de
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ENLACE CONTACTENOS

Area critica a mejorar

La facilidad para ingresar su solicitud
1=0,449
D=43%
La oportunidad en la respuesta a su solicitud
1=0,241
D=35%

La claridad de la informacién recibida
1=0,241
D=35%

ENLACE SISBEN

Fortalezas a resaltar

La facilidad para ubicar el enlace en la pagina WEB
1= 0,409

D= 60%

La utilidad de la informacién que contiene el
enlace

1=0,244

D=56%

La facilidad para consultar el estado de su solicitud
1=0,170

A
ey Virtual
w

ENLACE SINUPOT

Area critica a mejorar

La facilidad de acceso al enlace del

SINUPOT del enlace del SINUPOT
1=0,501 [=0,010
D= 46% D= 40%

La facilidad de uso de las opciones del
SINUPOT para consultar los atributos de
los predios
I=0,183
D= 45%

Alto impacto y Bajo desempefio

Bajo impacto y Bajo desempeiio

EVITE ENGANOS: Todo tramite anie esa entdad es grawio, excepto los cosos de rep

El nivel de actualizacion de la informacion

Fortalezas a resaltar

La utilidad de la informacion que contiene
el enlace del SINUPOT

[=0,222

D=50%

Alto impacto y Alto desempefio
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10.5. Matrices de oportunidad de mejora Sistema de Quejas,

Reclamos y Sugerencias

_El P.Q.R.S

GENERAL
La calidad general de la informacion

1=0,509

D=33%
[Teniendo en cuenta su experiencia con el sistema
distrital de quejas y soluciones de la SDP ¢Como
califica la calidad general de este servicio?

1= 0,292

D=35%
INFORMACION

Area criticaa mejorar

La confiabilidad de la informacién suministrada La facilidad para entender el contenido de la

1= 0,366 informacion recibida
D=27% 1=0,133
D=37%

La facilidad para acceder a la informacién que
requiere de la Entidad
1=0,072

La oportunidad de la informacién proporcionada
1= 0,366

D=27%

La utilidad de la informacién suministrada, es decir
efectivamente responde a sus necesidades
1=0,170
D=24%

Alto impacto y Bajo desempeio

D=23%

Bajo impacto y Bajo desempeiio

Fortalezas a resaltar

Fortalezas a resaltar

Alto impacto y Alto desempeiio

_El P.Q.R.S

SISTEMA DE PQRSF

La facilidad para encontrar el canal para formalizar
la PQRSF, como personas responsables, linea
telefénica, buzones de quejasy sugerencias,
encontrar direcciones para envio de cartas)
120,251

TTB:31%

Area criticaa mejorar

La oportunidad en la recepcién de su PQRSF
1:0,471
TTB: 29%

La claridad de la informacién sobre el proceso que
adelantd la SDP con su PQRSF, es decir correctivos
o acciones

1:0,322

TTB: 29%

presentada
1:0,224
TTB: 28%

La coherencia de la respuesta brindada vs la PQRSF,

Alto impacto y Bajo desempeio

El cumplimiento del tiempo prometido para
suministrar respuesta o solucién

1: 0,010

TTB: 30%

La solucién o respuesta brindada a su
PQRSF

1: 0,100

TTB: 27%

La claridad de la respuesta brindada a su
PQRSF

1:0,010

TTB: 27%

La amabilidad del personal que le atendié
su PQRSF
1: 0,059
TTB: 47%
Bajo impacto y Bajo desempeiio

Fortalezas a resaltar

Alto impacto y Alto desempeio
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11. Conclusiones

O La imagen de la SDP es muy favorable entre los entrevistados de los diferentes

canales y el sistema PQRSF, salvo el posicionamiento de la entidad relacionado con
la agilidad y dinamismo para responder a las necesidades de los usuarios y la oferta
de informacién oportuna confiable y de calidad para la toma de decisiones en la
planeacion de la ciudad.

El nivel de conocimiento de los canales de atencién de la SDP no es el deseable entre
los ciudadanos y ciudadanas consultados; el porcentaje de quienes afirman
conocerlo mejora con relacién a la medicion adelantada en el afio 2017 con
excepcion de los usuarios del canal virtual.

Consolidar las estrategias para atender a los usuarios del servicio con mayor
agilidad y dinamismo, tales como contar con personal capacitado, cumplir con los
tiempos de respuesta, uso de tecnologia de punta para acceder a la informacién.

La SDP debe continuar brindando informacién confiable y de utilidad para la
ciudadania.

Respecto a los puntos de atencién la SDP debe pensar en ampliar el nimero de ellos
con relacion con el nimero de usuarios que demandan sus servicios.

La documentacion incompleta para realizar el tramite, poca claridad en la
informacion suministrada en la primera consulta, la ausencia de respuesta al
tramite y el cambio de datos o error en los documentos prevalecen como los
principales motivos por los cuales la ciudadania regresa a los puntos de atencion.

El correo electroénico, teléfono/ celular e Internet (pagina Web de la entidad)
prevalecen entre los entrevistados como los medios preferidos para recibir
informacion sobre tramites, solicitudes y/o consultas de la SDP, particularmente el
correo electrénico y la pagina web de la SDP

Medios como las redes sociales, el periddico, correo postal y recibos de
servicios publicos toman importancia entre la ciudadania para recibir informacion
sobre tramites, solicitudes y/o consultas de la SDP.
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L La SDP deben mejorar los tiempos de entrega de la informacion que requiere la

ciudadania y divulgar con mayor efectividad los medios o formas mediante las
cuales los usuarios pueden tener mayor acceso a la informacién de la entidad.

Se mantiene que un alto porcentaje de servidores/informadores de la SDP que
atienden el canal telefénico que siguen el protocolo de identificarse con el usuario.

La SDP debe capacitar constantemente a sus servidores publicos con el fin de
mejorar la precision de la informacién que brindan a los usuarios del canal
relacionado con los pasos a seguir para continuar con el proceso de interés del
ciudadano.

El tiempo de dedicacién, la amabilidad y cortesia que distinguen la atencion del
servidor publico se debe seguir preservando entre los actuales y futuros servidores
integrantes del canal telefonico.

La Secretaria Distrital de planeaciéon debe preocuparse por examinar el proceso de
radiacion de tramites, solicitud y/o consulta en el canal escrito con el fin de volverlo
mas agil para la ciudadania ya que la claridad en la informaciéon que brinda para
realizar este proceso es adecuada y pertinente.

La SDP debe realizar una mayor difusiéon entre la ciudadania de los medios que
ofrece para consultar el estado del tramite.

La SDP debe estimar esfuerzos para cumplir con los tiempos prometidos para
suministrar respuesta a los tramites, solicitud y consulta presentado por los
ciudadanos y ciudadanas e interesarse por propinar soluciones o respuestas que
satisfagan las expectativas del usuario.

Continuar proporcionando medios que permitan a los ciudadanos y ciudadanas
acceder con facilidad a la informacién que requieren de la entidad.

Mayor divulgacion de las acciones o correctivos realizados con base en las PQRSF
presentadas.
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Q

Q

Mantener la diversidad de canales dispuestos para presentar PQRSF.

Mayor difusion entre los ciudadanos y ciudadanas que utilizan los canales
presencial, escrito, virtual y el sistema de queja y reclamos del nuevo servicio
especializado de agendamiento.

El servicio especializado de agendamiento muestra un nivel de satisfacciéon
favorable entre la mayor parte de los usuarios de los diferentes canales que han
tenido la oportunidad de utilizar el servicio.

Los aspectos que mas destacan los usuarios de los diferentes canales del servicio
referido son la amabilidad y cortesia de los servidores que atienden la linea 195, el
conocimiento del servidor Publico que atiende y la claridad en la informacién que
se requiere para programar una cita.

Entre los aspectos que resultan menos favorecidos en la evaluacién del servicio
especializado se encuentra: el tiempo de respuesta a su llamada es rapido y el
agendamiento se adapta a las necesidades y requerimientos del ciudadano.

Facebook e Instagram son las redes sociales a las cuales los usuarios de los
diferentes canales mas pertenecen.

La SDP debe proponerse en realizar una mayor difusién entre la ciudadania de su
presencia en las redes sociales.
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A. GLOSARIO DE EXPRESIONES TECNICAS.

Guia de Caracterizacion «“descripcién de un usuario o conjunto de usuarios
: por medio de variables demograficas, geograficas,
Mde la intrinsecas y de comportamiento, con el fin de
estr,altegla Gobierno en identificar las necesidades y motivaciones de los
Linea del MINTIC: mismos al acceder a un servicio”

«Corresponden a las preguntas en las cudles se tiene
que registrar la respuesta en los términos expresados
por el entrevistado. Por ejemplo, ;qué deberia ofrecer

Preuntas abiertas: la SDP para que usted califique la calidad del servicio

con excelente?. Las preguntas abiertas pueden tener

respuesta alfabética (nombres, textos) o respuesta
numérica (fechas, edades, valores, etc)

«Conformadas por varios tipos: algunas presentan
listas de opciones acompainiadas de un cédigo

Preguntas cerradas : numeérico. Para las preguntas cerradas de respuesta
miultiple se debe esperar la respuesta y marcar de
acuerdo con ella

To Two Boxes ( TTB): ela suma de los dos puntos més altos de la escala

«En este tipo de encuesta no interviene un
entrevistador, el entrevistado recibe el formulario y
Encuesta directamente contesta la encuesta, es decir sin

e C—— mediacién de un encuestador. Para la investigacién
autodiligenciada : que nos ocupa el canal utilizado para el
diligenciamiento de la encuesta es Internet; la
encuesta se subira al Portal Web de la SDP

eUna muestra estadistica (también llamada muestra
aleatoria o simplemente muestra) es un subconjunto
de casos o individuos de una poblacién. Las muestras
se obtienen con la intencién de inferir propiedades
de la totalidad de la poblacién, para lo cual deben ser
representativas de la misma. Para cumplir esta
caracteristica la inclusién de sujetos en la muestra
debe seguir una técnica de muestreo.

Muestra:
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*Se denomina censo, al recuento o investigacion sobre individuos que
conforman una poblacién, definida como un conjunto de elementos de
referencia sobre el que se realizan las observaciones. El censo de una
poblacidn estadistica consiste, basicamente, en obtener el nimero total de
individuos. Para la investigacién que se adelantara se indagara a todos los
individuos de los listados proporcionados por la SDP

+En Estadistica, el Error Muestral o Error de Estimacién es el error a causa
de observar una muestra en lugar de la poblacién completa
«La estimacién de un valor de mterés, como la media o el porcentaje, estard
generalmente sujeta a una variacién entre una muestra y otra. Estas
Error de muestreo: variaciones en las posibles muestras de una estadistica pueden,
teéricamente, ser expresadas como errores muestrales, sin embargo,
normalmente, en la prictica el error exacto es desconocido. El error
muestral se refiere en términos mas generales al fenémeno de la variacién
entre muestras

«Es la probabilidad a priori de que el intervalo de confianza a calcular

contenga al verdadero valor del pardmetro. Se indica por 1-a y
habitualmente se da en porcentaje (1-a)%. Hablamos de nivel de
- confianza y no de probabilidad ya que una vez extraida la muestra, el
intervalo de confianza contendr al verdadero valor del parametro o no, lo
que sabemos es que si repitiésemos el proceso con muchas muestras
podriamos afirmar que el (1-0)% de los intervalos asi construidos
contendria al verdadero valor del parametro

Muestreo Aleatorio .
simple: Feun e
Técnica de coordinado Se realiza un ordenamiento aleatorio de los elementos del
t ) universo y se seleccionan los primeros requeridos segin
negativo. tamano de muestra establecido

sparte de una sencilla visién de las relaciones de las personas y de las
organizaciones. En cada ocasién en que hay un contacto con la
empresa/entidad, hay un conjunto de detalles que determinan la
impresion que la persona se lleva de ese contacto. Esto configura una

Modelo de Evaluaci ,n experiencia. El individuo elabora, con las impresiones (experiencias) que
oz ha sacado de cada uno de esos encuentros, mis lo que ha oido sobre la
w empresa/entidad, una serie de sentimientos y de pardmetros positivos o
Walkerln t rmation: negativos para juzgar a la  organizacién/entidad. Esos juicios y

sentimientos, elaborados con base en las experiencias concretas, son los
que determinan que los usuarios tengan con la organizacién los
: 4

compor 0! es decir que el cliente quiera profundizar la
relacién, al continuar utilizando el canal y recomendarlos
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