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Presentacion

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

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

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

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

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

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

e Objetivo General.

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

e Objetivos Especificos

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

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

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

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

2. Metodologia

Tabla 1. Ficha técnica Medicion de Percepcion del Servicio.

=

g, MEDICION DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO
BESROMY R Canal Virtual - Servicio de Atencién Especializada por Agendamiento
““PLANEACION Ficha Técnica — Direccion de Servicio a la Ciudadania
Proceso: Produccion, Analisis y Divulgacion de la Informacion
Producto: Servicio a la Ciudadania a través de citas especializadas para la atencién de informacion
’ de normatividad urbanistica y atencion especializada de trdmites.
Cliente: Ciudadania y usuarios de los servicios de Citas Especializadas por agendamiento para la

atencidn de informacion de trdmites y servicios de la SDP.

Identificar el nivel de satisfaccién de los usuarios del servicio de citas
Objetivo de la medicién: especializadas para la atencién especializada por agentamiento que se
brinda a través de la plataforma Google- Meet.
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Secrotaria Distrifal de
EACION

MEDICION DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO

Canal Virtual - Servicio de Atencidn Especializada por Agendamiento

Ficha Técnica — Direccién de Servicio a la Ciudadania

Tamario de la poblacion
objetivo:

De 406 citas especializadas realizadas durante el segundo semestre de
2023, 219 usuarios contestaron la encuesta que corresponde al 53.94%

Fecha de realizacién de la
recoleccion de informacion

Segundo Semestre de 2023

Tipo de muestreo

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

Técnica de recoleccion de
datos:(.)

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

Margen de error:

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

Numero de preguntas

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

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

b) Confiabilidad ¢ Confia en la informacion suministrada?

¢) Oportunidad ¢ Considera que la informacion se le entregd en
un tiempo razonable?
d) Claridad iLe resulté facil entender el contenido de la

informacion?

formuladas: e) Accesibilidad ¢, Considera que es facil acceder a la cita virtual
con la Entidad?
f) Amabilidad: ¢,Coémo fue la atencién prestada por el servidor
que le brindé la informacién?
a) Calificacion ¢ Coémo califica el servicio de cita virtual que le
General fue brindada por la SDP?
¢ Como califica, en general, la calidad del
servicio prestado por la Secretaria Distrital de
Planeacion? Desde la solicitud de la cita hasta
su atencién virtual?
La Direccién de Servicio a la Ciudadania disefio el formulario en la
Realizada por: plataforma de formularios Google con base en los lineamientos de la

Guia E-IN-014
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2.1. Criterios para el analisis de resultados de satisfaccion

Siguiendo los lineamientos de la Guia para medir la satisfaccién de los grupos de valor y de los
grupos de interés o partes interesadas de la SDP - E-IN-014 - version 8, acta de mejoramiento
308 del 28 de diciembre de 2022 - Proceso E-CA-001 Direccién de Planeacion Institucional, se
seleccionaron 6 de loa atributos propuestos en la guia y se incluy6 el de percepcion general del
servicio, en la Tabla 2 se describen los atributos que se utilizan para identificar el nivel de
satisfaccién del usuario con el servicio.

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

Atributo Definicion Pregunta
. Hace referencia al beneficio o = ¢;La informacién que recibi6 responde a sus
Utilidad . . .
provecho de la informacion necesidades?

Se refiere a que tanto podemos creer

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

Propiedad de la entrega de

informacion que hace referencia a la _ . . . )

. 0 o ; = ;Considera que la informacion se le entrego

Oportunidad agilidad, eficiencia, en el tiempo o un tiempo razonable?

establecido y en el momento '

solicitado

Caracteristica de la informacioén que Cpa .
Claridad hace referencia a que la misma gea ol {;Le resu'hto facil entender el contenido de la

1o entendible informacion?

Es el acceso a la informacion y a los . ) L L

s ) ) = ; Considera que es facil acceder a la cita virtual

Accesibilidad sistemas por personas autorizadas

. . con la Entidad?
en el momento que asi lo requieran.

Se relaciona con la cordialidad,
Amabilidad respeto y trato digno demostrados
por el asesor durante el proceso

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

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

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

Fuente: Adaptacion a las preguntas de la Guia E-IN-014 Guia para medir la satisfaccion de los grupos de valor y de los
grupos de interés o partes interesadas de la SDP

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

Percepcion
General

Los atributos se califican en una escala de 1 a 5, para los atributos 1,7 y 8. la calificacion va de
1 a 5, donde uno (1) es deficiente y cinco (5) es excelente, para los atributos 2 al 6 se aplica
una escala de 1 a 5, donde 1 Totalmente en desacuerdo, 2 desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 Totalmente de acuerdo, para la interpretacion de los resultados
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Tabla 3. Criterio de interpretacion para los niveles de satisfaccion.

Rango (1 ab) Criterios

Puntaje total entre 0,1y 2,9

Nivel Insatisfaccion

Puntaje total entre 3,0 y 3,9 Nivel de aceptabilidad

Puntaje total entre 4,0y 5,0 Nivel de satisfaccion

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

2.2. Otros atributos que se miden

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

Tabla 4. Otros atributos que se miden

Otras preguntas

Variables

Variables demogréficas

Sexo de nacimiento, rango de edad, localidad, nivel educativo

Continuidad del servicio

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

servicio?

3. Resultados de la Medicion de la Satisfaccion del
Servicio en el Segundo Semestre de 2023

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

Durante el segundo semestre de 2023 se realizaron 406 citas especializadas de las cuales 219
fueron calificadas por los ciudadanos lo que corresponde al 53.94%, esta cifra se contrasta con
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las cifras del primer en el cual se realizaron 617 citas especializadas de las cuales se calificaron
165 que corresponde al 26.74%.

En el segundo semestre de 2022 se realizaron 870 citas especializadas de las cuales se
calificaron 313 es decir un 35.98% y para el primer semestre de 2022 se realizaron 993 citas de
las cuales se calificaron 451 es decir el 45.42% este comportamiento se puede observar en el
siguiente gréfico:

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

oy

11

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

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direcciéon de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero 2024

Para el presente semestre el mes con mayor porcentaje de citas calificadas es julio con el
69.33% es decir 52 citas calificadas de las 75 realizadas, seguido del mes de octubre que
registra 65.38% de citas calificadas, es decir 34 de 52 citas realizadas, el mes con menor
numero de citas calificadas es diciembre con 29 citas calificadas de 82 realizadas lo que
equivalen al 35.37%, lo que indica que durante el segundo semestre de 2023 el porcentaje de
citas calificadas se mantuvo superior al 35%.

En la Tabla No. 5 se puede detallar el comportamiento mensual de las Citas Especializadas
Realizadas durante el afio 2023 y su comparacién con las citas calificadas, ademas se
encuentra el porcentaje de participacion de las citas realizadas por mes y el porcentaje de Citas
Calificadas, de igual manera se encuentran resaltados en color verde los mayores porcentajes
de cada semestre y en color amarillo el segundo mayor valor, para facilitar la lectura de los
datos.
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Tabla No. 5. Porcentaje de Citas Calificadas

dize Participacion Porcentaje de
MES Especializadas | Citas Calificadas | . . e
Realizadas citas pormes | Citas Calificadas

Enero 144 25 23,34% 17,36%
Febrero 95 17 15,40% 17,89%
Marzo 109 34 17,67% 31,19%
Abril 90 25 14,59% 27,78%
Mayo 91 21 14,75% 23,08%
Junio 88 43 14,26% 48,86%
Primer Semestre 2023 617 165 100,00% 26,74%
Julio 75 52 18,47% 69,33%
Agosto 65 36 16,01% 55,38%
Septiembre 61 37 15,02% 60,66%
Octubre 52 34 12,81% 65,38%
Noviembre 71 31 17,49% 43,66%
Diciembre 82 29 20,20% 35,37%
Segundo Semestre 2023 406 219 100,00% 53,94%
Total 1023 384 37,54% 37,54%

Diciembre i 35!37%

Noviembre i 43!66%
Octubre ] 65,38%

Septiembre ] 60,66 %

Agosto i 55!38%
Julio i 69!33%
Primer Semestre 2023 I 26,74% ]

Junio | 48,86%
Mayo 23,08%
Abril 27,78%

Marzo | 31,19%
Febrero | 17,89%

Enero 17,36%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024
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Enla Tabla No. 5 se puede observar el comportamiento de las citas calificadas por dependencia
durante el afio 2023, se encuentra que la Subsecretaria de Planeacién Territorial cuenta con el
mayor nimero de citas calificadas con 198 para el segundo semestre y 112 para el primer
semestre, la Subsecretaria de Informacién cuenta con 21 citas calificadas en el segundo
semestre y 52 para el primer semestre, es de anotar que la Subsecretaria de Gestidn
Institucional con su dependencia Direccién de Servicio a la Ciudadania solo cuenta con una cita
calificada, esto se debe a que esta direccidon ya no tramita los conceptos de uso de suelo y
Norma urbana.

La dependencia con mayor nimero de citas calificadas en el segundo semestre 2023 es la
Subdireccion de Renovacion Urbana y Desarrollo que cuenta con 38 citas y 8 para el primer
semestre de 2023, en el primer semestre del afio la dependencia con el mayor nimero de citas
calificadas es la Direccion de Desarrollo del Suelo con 52 citas calificadas en el primer semestre
y 11 en el segundo, el detalle de la informacion se puede consultar en la siguiente tabla:

Tabla No. 5 Registro de citas calificadas por dependencia

Ano 2023

Subsecretaria - Direccion Primer . | Segundo . . .

Porcentaje Porcentaje | Diferencia

Semestre Semestre

Subsecretaria de Gestion Institucional 1 0,61% 0,00% | -100,00%
2670 - Direccion de Servicio a la Ciudadania 1 0,61% 0,00% -100,00%
Subsecretaria de Informacién 52 31,52% 21 9,59% -59,62%
2310 - Direccion de Cartografia 0,00% 1 0,46% #DIV/0!
2330 - Direccion de Estratificacion 52 31,52% 20 9,13% -61,54%
Subsecretaria de Planeacion Territorial 112 67,88% 198 90,41% 76,79%
2110 - Direccion de Planeamiento Local 19 11,52% 2 0,91% -89,47%
2111 - Subdireccion de Planeamiento Local del .
Centro Ampliado 0,00% 12 5,48% #DIV/O!
2112 - Subdireccién de Planeamiento Local del Sur .
Oriente 0,00% 3 1,37% #DIV/O!
2113 - Subdireccién de Planeamiento Local del Sur
Occidente 1 0,61% 5 2,28% 400,00%
2114 - Subdireccion de Planeamiento Local del .
Occidente 0,00% 6 2,74% #;DIV/0!
2115 - Subdireccion de Planeamiento Local de .
Noroccidente 0,00% 3 1,37% #DIV/O!
ﬁlﬁ- Subdireccion de Planeamiento Local del 0,00% 3 1.37% #DIV/O!
2117 - Subdireccién de Planeamiento Rural
Sostenible 3 1,82% 9 4,11% 200,00%
2120 - Direccion de Desarrollo del Suelo 52 31,52% 11 5,02% -78,85%
2121 - Subdireccién de Renovacion Urbana y
Desarrollo 8 4,85% 38 17,35% 375,00%
2122 - Subdireccion de Consolidacion 0,00% 20 9,13% #DIV/O!
2123 - Subdireccion de Mejoramiento Integral 0,00% 21 9,59% #DIV/0!
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Aiio 2023
Subsecretaria - Direccion Primer . | Segundo . . .
Semestre Porcentaje Semestre Porcentaje | Diferencia
2131 - Subdireccion de Planes Maestros 0,00% 32 14,61% #DIV/O!
2132 - Subdireccién de Eco Urbanismo y .
Construccion Sostenible 0,00% 4 1,83% #DIVIO!
ZRLs;iia’o-nilubdlrecmon de Economia Urbana, Rural y 0,00% 8 3.65% #DIV/0!
61r ggn-igiigizcién de Tramites Administrativos 29 13,33% 21 9,59% -4.55%
_?_l irir(i)t(;rliDailr:;:cién de Estructuras y Sistemas 7 4,24% 0,00% -100,00%
Total general 165 100,00% 219 100,00% | 32,73%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024

3.1. Calificacion de los atributos del servicio

Durante el segundo semestre de 2023, ciudadanos a la pregunta: ¢ La cita fue atendida el
dia y la hora programada por la Secretaria Distrital de Planeacién?, el 98.17% de los
encuestados respondieron que la cita fue atendida el dia y la hora programada, dos
ciudadanos respodieron negativamente y otros dor no contestaron la pregunta, en la
siguiente tabla se puede observar el detalle de los datos registrados.

Tabla No. 6 Pregunta 1. ¢La cita fue atendida el diay la hora programada por la
Secretaria Distrital de Planeacion?

Mes No Si (en blanco) Total general
Julio 2 50 52
Agosto 36 36
Septiembre 35 2 35
Octubre 34 34
Noviembre 31 31
Diciembre 29 29
Total general 2 215 2 219
Participacion 0,91% 98,17% 0,91% 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024

Al preguntar a las dos personas que respondieron negativamente a la pregunta ¢ La cita fue
atendida el dia y la hora programada por la Secretaria Distrital de Planeacion? y al preguntar el
motivo se encontraron las siguientes respuestas:
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Tabla No. 7 Razones por las cuales respondieron negativamente a la pregunta anterior

Respuesta Citas Calificadas

El dia si fue el correspondiente pero la hora no 1
La cita inicié 30 minutos después ya que al momento del ingreso el personal de
seguridad puso mucho problema, se tuvo que verificar el ingreso con la
coordinacion del Super CADE en donde alli encontraron el correo enviado el dia
anterior y fue alli donde se permitié el ingreso

Total general 2

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024

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

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

Como se observa en la Tabla 8, el Indicador Satisfaccién por dependencia ponderado de las
preguntas con escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelente, es 4.85, el promedio ponderado
por atributo para la pregunta ¢ Como califica el servicio de cita virtual que le fue brindado por la
SDP? fue de 4.89, y para la pregunta ¢ Cémo fue la atencion prestada por el servidor que le
brindé la informacién? fue 4.92 y para la pregunta ¢, ¢, Como califica, en general, la calidad del
servicio prestado por la Secretaria Distrital de Planeacion? Desde la solicitud de la cita hasta su
atencion virtual? Desde la solicitud de la cita hasta su atencién virtual , el promedio fue 4.73.

Respecto a el Indicador Satisfaccion por dependencia (Promedio) la Subsecretaria de
Informacion obtiene una calificacion de 4.87 y el atributo mejor calificado es el de amabilidad
con 4.9.

Respecto a las dependencias de esta subsecretaria, la Direccién de Cartografia obtiene una
calificacion promedio para estos atributos de 4.67, se encuentra que la calificacién general con
la pregunta: ¢, Como califica el servicio de cita virtual que le fue brindado por la SDP? y el atributo
de amabilidad obtienen una calificacion de 5, la direccion de Estratificacibn obtiene una
calificacion promedio para estos atributos de 4.88 los atributos de amabilidad y la calificacién
general con la pregunta: ¢Coémo califica, en general, la calidad del servicio prestado por la
Secretaria Distrital de Planeacion? Desde la solicitud de la cita hasta su atencién virtual
obtuvieron una calificaciéon de 4.89.
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Tabla No. 8. Promedio Ponderado preguntas con escalade 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelente

Atributos del Servicio Calificados 1 7 8
Atributos del Servicio Calificados ca(;h:::grn Amabilidad: | Calificacién General
¢Como califica, en
:como fue la general, la calidad Indicador
¢ Como califica < u del servicio Satisfaccion
.. atencion
el servicio de restada por el prestado por la por
Subsecretaria - Direccion cita virtual que p i p P Secretaria Distrital | dependencia
le fue brindado ser;i‘i:;g]l/: € de Planeacion? (Promedio)
por la SDP? . L Desde la solicitud de
informacion? .
la cita hasta su
atencion virtual

Subsecretaria de Informacion 4,85 4,90 4,85 4,87
2310 - Direccion de Cartografia 5,00 5,00 4,00 4,67
2330 - Direccion de Estratificacion 4,84 4,89 4,89 4,88
Subsecretaria de Planeacion
Territorial 4,87 4,91 4,75 4,84
2110 - Direccion de Planeamiento Local 4,87 4,91 4,75 4,84
2111 - Subdireccion de Planeamiento
Local del Centro Ampliado 5,00 5,00 5,00 5,00
2112 - Subdireccion de Planeamiento
Local del Sur Oriente 4,83 4,83 4,67 4,18
2113 - Subdireccion de Planeamiento
Local del Sur Occidente 5,00 5,00 5,00 5,00
2114 - Subdireccion de Planeamiento
Local del Occidente 5,00 5,00 5,00 5,00
2115 - Subdireccion de Planeamiento
Local de Noroccidente 5,00 5,00 5,00 5,00
2116 - Subdireccion de Planeamiento
Local del Norte 5,00 5,00 5,00 5,00
2117 - Subdireccion de Planeamiento
Rural Sostenible 5,00 5,00 3,67 4,56
2120 - Direccion de Desarrollo del Suelo 4,89 4,89 5,00 4,93
2121 - Subdireccion de Renovacion
Urbana y Desarrollo 4,90 4,80 4,78 4,83
2122 - Subdireccién de Consolidacion 4,87 4,87 4,90 4,88
I2n1t(2;gir-a|8ubd|reccwn de Mejoramiento 4,84 4.95 4.66 4.82
2131 - Subdireccion de Planes Maestros 4,90 4,90 4,74 4,85
2132 - Subdireccion de Eco Urbanismo
y Construccién Sostenible 4,81 4,94 4,81 4,85
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Atributos del Servicio Calificados 1 7 8
Atributos del Servicio Calificados CaGIIZI::;I:)n Amabilidad: | Calificacion General
¢Como califica, en
:Como fue la general, la calidad Indicador
¢ Como califica < atencion del servicio Satisfaccion
el servicio de restada por el prestado por la por
Subsecretaria - Direccion cita virtual que prestadap Secretaria Distrital | dependencia
p ) servidor que le . .
e fue brindado brindd la de Planeacion? | (Promedio)
porla SDp? |~ Prindoa Desde la solicitud de
informacion? .
la cita hasta su
atencion virtual
2133 - Subdireccion de Economia
Urbana, Rural y Regional 4,50 4,50 4,75 4,58
2140 - Direccion de Tramites
Administrativos Urbanisticos 4,88 5,00 4,50 4,79
2130 - Direccién de Estructuras y
Sistemas Territoriales 4,86 4,95 4,76 4,86
Promedio ponderado por atributo 4,89 4,92 473 4,85

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024

La Subsecretaria de Planeacion Territorial obtiene una calificacion promedio para estos
atributos de 4.84, el atributo mejor calificado fue el de amabilidad pregunta ¢Cémo fue la
atencion prestada por el servidor que le brindd la informacion? con una calificacién de 4.91 y el
gue obtuvo menor calificacion fue el atributo de Calificacion General con la pregunta ¢ Como
califica, en general, la calidad del servicio prestado por la Secretaria Distrital de Planeacion?
Desde la solicitud de la cita hasta su atencién virtual con una calificacion de 4.75.

Las dependencias mejor calificadas con 5 en todos los atributos son: la Subdirecciéon de
Planeamiento Local del Centro Ampliado, la Subdireccién de Planeamiento Local del Sur
Occidente, la Subdireccibn de Planeamiento Local del Occidente, la Subdireccion de
Planeamiento Local de Noroccidente, la Subdireccion de Planeamiento Local del Norte y
Subdireccion de Planeamiento Rural Sostenible la discriminacion de las calificaciones obtenidas
se puede observar en Tabla No. 8.

3.3. Resultados para las preguntas con escala de 1 a 5 con
interpretacion cualitativa (1 Totalmente en desacuerdo, 2
desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 de

acuerdo y 5 Totalmente de acuerdo).
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Tabla No. 9. Promedio Ponderado preguntas con una escala de 1 a 5, donde 1 Totalmente en
desacuerdo, 2 desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 Totalmente de

acuerdo.
Atributos del dso‘;”i°i° Utlidad | Confiabilidad | Oportunidad | Claridad | Accesibilidad
No de Pregunta 2 3 4 5 6 indi
¢Considera iLe resultd | ;Considera | S n('i/)(‘: adq{
[;La que la é Pt é o atisfaccion
informacion que | ¢;Confiaen | informacion en tefwfjler ol gcuceesz , Zc;a d p Zr ,
Subsecretaria - Direccion recibio la informacion sele contenido cita virtual eFf)en e(I]'CIa
responde a sus | suministrada? | entregd en de la con l{g (Promedio)
necesidades?] un tiempo | . f on? | Entidad?
razonable? | Mformacion’ ntidad?
Subsecretaria de
Informacién 4,86 4,90 4,86 4,86 4,90 4,88
2310 - Direccion de
Cartoarafia 4,00 5,00 500 | 500 5,00 4,80
2330 - Direccion de
Estratificacion 4,90 4,90 4,85 4,85 4,90 4,88
Subsecretaria de
Planeacion Territorial 4,67 478 4,71 4,80 4,51 4,69
2110 - Direccion de
Planeamiento Local 4,67 4,78 4,71 4,80 4,51 4,69
2111 - Subdireccion de
Planeamiento Local del 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 9,00
Centro Ampliado
2112 - Subdireccion de
Planeamiento Local del Sur 442 4,83 4,50 473 4,50 4,60
Oriente
2113 - Subdireccioén de
Planeamiento Local del Sur 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 9,00
Occidente
2114 - Subdireccion de
Planeamiento Local del 4,60 4,83 4,80 4,80 4,20 4,65
Occidente
2115 - Subdireccion de
Planeamiento Local de 5,00 4,83 4,83 4,83 417 4,73
Noroccidente
2116 - Subdireccion de
Planeamiento Local del 4,00 4,00 3,33 4,33 2,33 3,60
Norte
2117 - Subdireccion de
Planeamiento Rural 5,00 5,00 5,00 5,00 4,33 4,87
Sostenible
2120 - Direccion de 4,78 4,67 5,00 5,00 4,89 4,87

Desarrollo del Suelo
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Atributos del dso‘;”i°i° Utilidad | Confiabilidad | Oportunidad | Claridad | Accesibilidad
No de Pregunta 2 3 4 5 6 Indicad
¢Considera ;Le resulté | ¢Considl S " Iif o
[;La que la ¢Leres ¢Lonsi ?r‘? atisfaccion
Lo o , y fécil que es facil por
informacion que | ¢ Confia en | informacion entender el | acceder a la | dependenci
Subsecretaria - Direccion recibié la informacion sele . o epenaencia
. . contenido | cita virtual | (Promedio)
responde a sus | suministrada? | entregé en de la con la
necesidades?] un tiempo | . f on? | Entidad?
razonable? | formacion’ ntidad’
2121 - Subdireccién de
Renovacion Urbana y 4,36 4,45 4,55 4,55 473 4,53
Desarrollo
2122 - Subdireccién de
Consolidacién 4,70 4,79 4,68 4,84 4,38 4,68
2123 - Subdireccién de
Mejoramiento Integral 4,74 4,79 4,89 4,74 4,32 4,69
2131 - Subdireccién de
Planes Maestros 448 4,76 4,62 4,57 4,81 4,65
2132 - Subdireccién de Eco
Urbanismo y Construccion 4,78 4,91 4,68 4,94 4,44 4,75
Sostenible
2133 - Subdireccién de
Economia Urbana, Rural y 450 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50
Regional
2140 - Direccion de Tramites
Administrativos Urbanisticos 4,88 5,00 5,00 5,00 4,88 4,95
2130 - Direccién de
Estructuras y Sistemas 4,71 4,71 4,81 4,81 4,67 4,74
Territoriales
R S O 4,66 4,78 4,72 4,80 4,50 4,69

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024

Observando los resultados de la Tabla No. 9, el Indicador Satisfaccion por dependencia
ponderado de las preguntas con escala de 1 a 5, donde 1 Totalmente en desacuerdo, 2
desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 Totalmente de acuerdo es 4.69
Respecto a los resultados por atributo se encuentra que el promedio ponderado para el atributo
Utilidad pregunta ¢La informacion que recibié responde a sus necesidades? fue 4.66, para el
atributo confiabilidad pregunta ¢ Confia en la informacion suministrada? fue 4.78, para el atributo
oportunidad pregunta ¢ Considera que la informacién se le entregd en un tiempo razonable? fue
4.72, para el atributo claridad pregunta ¢ Le resulté facil entender el contenido de la informacion?
el promedio ponderado fue de 4.80 y finalmente para el atributo accesibilidad pregunta
¢Considera que es facil acceder a la cita virtual con la Entidad? El promedio ponderado fue de
4.50 el mas bajo de este tipo de preguntas.

Respecto a el Indicador Satisfaccion por dependencia (Promedio) se observa que la
Subsecretaria de Informacion obtiene una calificacion promedio de 4.88 y la Subsecretaria de
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Planeacion Territorial obtiene en promedio una calificacion de 4.69 para estos atributos,
respecto a las dependencias la Subdireccion de Planeamiento Local del Centro Ampliado y la
Subdireccion de Planeamiento Local del Sur Occidente obtuvieron calificaciones de 5.00 en
todos los atributos el detalle de las calificaciones por dependencia y por atributo se puede
consultar en la Tabla No. 9.

3.4. Atributos de Continuidad del Servicio

Tabla No. 10. En cuanto a la continuidad con el servicio los usuarios del servicio de citas
especializadas recomendarian el servicio y volverian a utilizarlo.

Atributos de

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

Servicio

¢ Usted

recomendaria 217 99,09% 2 0,91% 0 0,00%
este servicio?

¢ Usted volveria a

utilizar el 217 99,09% 2 0,91% 0 0%

servicio?

No sabe/No

Responde Participacion

250

217 217
200
150

100

50

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

ESI ENO

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024

En cuanto a la continuidad con el servicio los usuarios del servicio de citas especializadas
recomendarian el servicio y volverian a utilizarlo, se encuentra que el 99.09% de los ciudadanos
encuestados recomendaria el servicio de citas especializadas y el 0.91% no lo recomendarian,
respecto a si volveria a utilizar el servicio el 99.09% de los encuestados dio una respuesta
afirmativa y solo 2 personas consideraron que no volverian a utilizar el servicio que corresponde
al 0.91%.
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3.5. Nivel de satisfaccion del Servicio Entidad

El nivel de satisfaccién del servicio recibido para el segundo semestre de 2023, tomando en
cuenta la calificacién de todos los atributos, se ubicé en 4.75 que corresponde a un nivel alto,
subié dos decimas respecto a la medicién del semestre anterior, el cual se ubico en 4.73, en el
siguiente grafico se puede observar el comportamiento por atributo y su comparacién con el
periodo anterior.

Grafico 2. Nivel de Satisfaccion entidad y por atributos del servicio.

Indicador Satisfaccién por dependencia (Promedio)

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

¢Cémo fue la atencion prestada por el servidor que
le brind¢ la informacién?

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

¢éLe resulté facil entender el contenido de la
informacién?

éConsidera que la informacidn se le entregd en un
tiempo razonable?

¢Confia en la informacién suministrada?

[éLa informacion que recibid responde a sus
necesidades?]

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

4,89

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00 9,0010,00

m Segundo Semestre B Primer Semestre

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direcciéon de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024

Los atributos que obtuvieron mas alta calificacion fueron: El atributo amabilidad ¢, Cémo fue la
atencion prestada por el servidor que le brind6 la informacion? obtuvo un promedio ponderado
de 4.92, en el anterior semestre este atributo obtuvo una calificacion de 4.83, le siguen los
atributos de calificacién general (¢ Como califica el servicio de cita virtual que le fue brindado
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por la SDP?) que obtiene una calificacion de 4.89, también se observa una mejoria respecto a
la medicién anterior en la cual se registré una calificacion de 4.78, el atributo claridad (¢Le
resultd facil entender el contenido de la informacidn?) pasa de registrar 4.78, en el primer
semestre a 4.80 en el segundo.

El atributo confiabilidad ¢, Confia en la informacién suministrada? registra 4.78 en la medicion
anterior registro 4.76 el atributo calificacion general (¢, Cémo califica, en general, la calidad del
servicio prestado por la Secretaria Distrital de Planeacion? Desde la solicitud de la cita hasta su
atencion virtual) presenta una leve disminucién pasando de 4.74 en el primer semestre a 4.73
en el segundo.

Los atributos con menor calificacion por parte de los ciudadanos son accesibilidad (¢, Considera
que es facil acceder a la cita virtual con la Entidad?) con 4.50 en el primer semestre del afio
registro 4.54, utilidad ¢La informacidn que recibié responde a sus necesidades? con una
calificacion de 4.66 en la medicion anterior obtuvo 4.7 y oportunidad ¢Considera que la
informacién se le entregd en un tiempo razonable? que obtuvo un promedio para el primer
semestre de 4.67 y en el segundo semestre presenta una importante mejoria registrando una
calificacion de 4.72.

3.6. Nivel de Satisfaccion del Servicio por dependencia

El servicio de atencién especializada por citas especializadas por agendamiento esta siendo
brindado por la Subsecretaria de Informacién y la Subsecretaria de Planeacién Territorial con
sus distintas dependencias, en la Tabla No. 11 se puede detallar el comportamiento de las
distintas dependencias por cada una de las preguntas realizadas.

Tabla No. 11. Nivel de Satisfaccion por dependencia y por atributos del servicio.
Servicio Citas Especializadas — Segundo Semestre de 2023

SDP?
¢, Confia en la informacion
suministrada?
razonable?
informacion?
la Secretaria Distrital de
Planeacion? Desde la solicitud de

responde a sus necesidades?]
le entreg6 en un tiempo

[¢La informacion que recibid
¢ Le resulté facil entender el
contenido de la informacion?
la cita virtual con la Entidad?
¢ Cémo fue la atencion prestada
por el servidor que le brindé la
¢ Cémo califica, en general, la
calidad del servicio prestado por
la cita hasta su atencion virtual
Indicador Satisfaccion por
dependencia (Promedio)

Subsecretaria - Direccion
virtual que le fue brindado por la

¢ Considera que es facil acceder a

¢ Cémo califica el servicio de cita
¢ Considera que la informacién se

Subsecretaria de

” 4,85 486 | 4,90 | 4,86 4,86 4,90
Informacion

>
©
o

4,85

>
o)
~

210- Dreccionde | 500 | 4,00 [500| 500 | 500 | 500 | 500 | 4,00

Cartografia

‘:h
~
(3]

2330 - Direccion de 4,84 490 [490| 485 | 485 | 490 | 4,389 4,89 4,88

Estratificacion
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SDP?
¢, Confia en la informacion
suministrada?
le entreg6 en un tiempo
razonable?
¢ Le resulté facil entender el
contenido de la informacion?
la cita virtual con la Entidad?
informacion?
¢ Coémo califica, en general, la
calidad del servicio prestado por
la Secretaria Distrital de
Planeacion? Desde la solicitud de

[¢ La informacién que recibid
responde a sus necesidades?]

¢, Cémo califica el servicio de cita
virtual que le fue brindado por la
¢ Considera que la informacién se
¢ Considera que es facil acceder a
¢ Cémo fue la atencién prestada
por el servidor que le brindé la
la cita hasta su atencion virtual
Indicador Satisfaccion por
dependencia (Promedio)

Subsecretaria - Direccion

Subsecretaria de
Planeacion Territorial

ES
o
~

ES
o
~

ES
~
©

ES
~
—
ES
0
o
£
3]
—
ES
©
—

4,75

;h
~J
(3]

2110 - Direccion de
Planeamiento Local

4,87

‘.-h
o
~

4,78 | 4,71 | 4,80

‘A
o
—_—

‘.A
©
—

4,75

;h
~d
(3]

2111 - Subdireccion de
Planeamiento Local del | 5,00 | 5,00 |5,00| 500 | 500 | 500 | 5,00 5,00 5,00
Centro Ampliado

2112 - Subdireccion de
Planeamiento Local del | 4,83 | 4,42 |4,83| 450 | 4,73 | 450 | 4,83 4,67 4,66

Sur Oriente

2113 - Subdireccion de
Planeamiento Local del | 5,00 | 5,00 |5,00| 500 | 500 | 500 | 5,00 5,00 5,00
Sur Occidente

2114 - Subdireccion de
Planeamiento Local del | 5,00 | 4,60 |4,83| 4,80 | 4,80 | 4,20 | 5,00 5,00 4,78

Occidente

2115 - Subdireccion de
Planeamiento Local de 500 | 500 [(4,83| 483 | 483 | 417 | 5,00 5,00 4,83

Noroccidente

2116 - Subdireccion de
Planeamiento Localdel | 5,00 | 4,00 [4,00| 3,33 | 4,33 | 2,33 | 5,00 5,00 413
Norte

2117 - Subdireccion de
Planeamiento Rural 500 | 500 |[500/( 500 | 500 | 4,33 | 5,00 3,67 4,75

Sostenible

2120 - Direccion de
Desarrollo del Suelo

489 | 4,78 |4,67| 500 | 500 | 489 | 4,89 5,00 4,89

2121 - Subdireccion de
Renovacion Urbana y 4,90 436 [445| 455 | 455 | 4,73 | 4,80 4,78 4,64

Desarrollo

2122 - Subdireccion de
Consolidacion

487 | 470 [4,79| 468 | 484 | 438 | 4,87 4,90 4,75

2123 - Subdireccion de
Mejoramiento Integral

484 | 474 |479| 489 | 474 | 432 | 495 | 466 | 4,74

2131 - Subdireccion de
Planes Maestros

490 | 4,48 |4,76| 462 | 457 | 481 | 490 4,74 4,72
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SDP?
¢, Confia en la informacion
suministrada?
le entreg6 en un tiempo
razonable?
¢ Le resulté facil entender el
contenido de la informacion?
la cita virtual con la Entidad?
informacion?
la Secretaria Distrital de
Planeacion? Desde la solicitud de

[¢ La informacién que recibid
responde a sus necesidades?]

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

¢ Considera que es facil acceder a
¢ Cémo fue la atencién prestada
por el servidor que le brindé la

¢ Coémo califica, en general, la
calidad del servicio prestado por
la cita hasta su atencion virtual

Indicador Satisfaccion por

dependencia (Promedio)

2132 - Subdireccion de
Eco Urbanismo y
Construccion Sostenible

..h
oo
—_

478 491 468 | 494 | 444 | 4,94

:b
oo
—_

4,79

2133 - Subdireccion de
Economia Urbana, Rural | 4,50 | 4,50 [4,50| 450 | 450 | 4,50 | 4,50 4,75 4,53
y Regional

2140 - Direccion de
Tramites Administrativos | 4,88 | 4,88 |5,00( 500 | 500 | 4,88 | 5,00 4,50 4,89

Urbanisticos

2130 - Direccién de
Estructuras y Sistemas | 4,86 | 4,71 [4,71| 481 | 481 | 4,67 | 4,95 4,76 4,79

Territoriales

Promedio ponderado
por atributo 489 | 466 |4,78| 4,72 | 4,80 | 4,50 | 4,92 4,73 4,75

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024

Las dependencias mejor calificadas con 5,00 en todos los atributos son: la Subdireccién de
Planeamiento Local del Centro Ampliado y la Subdireccién de Planeamiento Local del Sur
Occidente, las dependencias de Direccién de Tramites Administrativos Urbanisticos y Direccion
de Desarrollo del Suelo obtuvieron un promedio de 4.89 y la dependencia Direcciéon de
Estratificacion registra un Indicador Satisfaccion por dependencia (Promedio) de 4.88.

Las dependencias Subsecretaria de Informacién, Subdireccion de Planeamiento Local de
Noroccidente, Subdireccion de Eco Urbanismo y Construccion Sostenible, Direccion de
Estructuras y Sistemas Territoriales y Subdireccion de Planeamiento Local del Occidente se
ubicaron con calificaciones superiores al promedio ponderado por atributo de 4.75.

Y las dependencias Subdireccién de Mejoramiento Integral, Subdireccion de Planes Maestros,
Subdireccion de Planeamiento Local del Sur Oriente, Subdirecciéon de Renovacién Urbana y
Desarrollo, Subdireccion de Economia Urbana, Rural y Regional y Subdireccion de
Planeamiento Local del Norte se ubicaron por debajo del promedio ponderado por atributo de
4.75.

EVITE ENGANOS: Todo tramite ante esta entidad es gratuito, excepto los costos de reproduccion de documentos. Verifigue su respuesta en la
pagina www.sdp.gov.co link “Estado Tramite”. Denuncie en la linea 195 opcién 1 cualquier irregularidad.

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

PBX: 335 8000
www.sdp.gov.co

. . ALCALDIA MAYOR
Codigo Postal: 1113111 DE BOGOTAD.C.

icontec = li:Net =

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



»*
SECRETARIA DE Pagina |23

K
BOGOT/\ | PLANEACION

4. Seguimiento a Estandares del Servicio

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

4.1. Estandar General

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

Tabla 12. Estandar General

RANGOS menor o hlgsi?; : 15 dias mayzré si I1ﬁ5s dias TOTAL

Enero 108 agendamientos 14 agendamientos 122 agendamientos
Febrero 40 agendamientos 37 agendamientos 77 agendamientos
Marzo 55 agendamientos 25 agendamientos 80 agendamientos
Abril 68 agendamientos 19 agendamientos 87 agendamientos
Mayo 66 agendamientos 19 agendamientos 85 agendamientos
Junio 73 agendamientos 10 agendamientos 83 agendamientos
Julio 70 agendamientos 4 agendamientos 74 agendamientos
Agosto 59 agendamientos 1 agendamientos 60 agendamientos
Septiembre 58 agendamientos 1 agendamientos 59 agendamientos
Octubre 49 agendamientos 2 agendamientos 51 agendamientos
Noviembre 71 agendamientos 1 agendamientos 72 agendamientos
TOTAL 77 agendamientos 133 agendamientos 850 agendamientos
?aft?cipacién 84.35% 15.65% 100,00%

Fuente. Base de Gestion Citas Especializadas

Durante el periodo enero a octubre 2023 se han implementado varias acciones de mejora, (las
cuales se describen en el capitulo conclusiones del periodo y acciones de mejora del canal de
citas territoriales especializadas).

Este trabajo evidencia una evolucion favorable del cumplimiento del estandar en el transcurso
del periodo, logrando una mejora de mas del 46% de cumplimiento, entre los meses de febrero
a noviembre de 2023
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Grafica No. 3 Evolucion del cumplimiento del estandar de 15 dias hébiles en el servicio
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Fuente. Base de Gestion Citas Especializadas

El mes de enero 2023 representa una anormalidad ya que una gran cantidad de agendamientos
corresponden a expedicion de certificado de estratificacion, este tiene unas caracteristicas
distintas a las subdirecciones territoriales y el agendamiento es mas eficiente.

Por esta razén, se puede concluir que el servicio se esta prestando con un porcentaje muy alto

de cumplimiento del estdndar de calidad y que las acciones de mejora que se pueden
implementar ayudaran a lograr la excelencia.

4.2. Estandar de Gestion Interna

Esta medicion refleja el tiempo que la Direccién de Servicio a la Ciudadania tarda en realizar el
andlisis de cada uno de los casos, determinar si la consulta es competencia de la entidad,
investigar el contexto normativo de los predios objeto de consulta, determinar las dependencias
territoriales que deberan atender a cada uno de los casos y comunicarlas para su respectiva
atencion.
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Tabla 13. Estandar de Gestion Interna

RANGOS U ‘:];%‘i';': Sdias | ovor a5 dias habiles TOTAL
Enero 118 agendamientos 10 agendamientos 128 | agendamientos
Febrero 31 agendamientos 55 agendamientos 86 | agendamientos
Marzo 44 agendamientos 31 agendamientos 75 | agendamientos
Abril 55 agendamientos 32 agendamientos 87 | agendamientos
Mayo 65 agendamientos 21 agendamientos 86 | agendamientos
Junio 78 agendamientos 5 agendamientos 83 | agendamientos
Julio 73 agendamientos 1 agendamientos 74 | agendamientos
Agosto 52 agendamientos 4 agendamientos 56 | agendamientos
Septiembre 57 agendamientos 2 agendamientos 59 | agendamientos
Octubre 48 agendamientos 2 agendamientos 50 | agendamientos
Noviembre 72 agendamientos 0 agendamientos 72 | agendamientos
TOTAL 693 agendamientos 163 agendamientos 856 | agendamientos
% de Participacion 80.96% 19.04% 100,00%

Fuente. Base de Gestion Citas Especializadas

Los siguientes son algunos de los casos mas frecuentes que, aunque no llevan a un
agendamiento, si requieren de una debida gestion interna:

e Solicitudes relacionadas con Sisbén (Son orientados a canales de Sisbén), mediante
correo electrénico.

e Generalidades de uso de suelo y edificabilidad, (para aclaraciones generales mediante
llamada telefénica y correo electronico los ciudadanos son orientados a médulo de
norma. Si requieren concepto de uso de suelo mediante correo electrénico se orientan
a las Curadurias Urbanas, segun lineamientos de la circular 040 de 2023).

e Solicitudes que no son competencia de la Secretaria Distrital de Planeacion. (Se
socializa el alcance de la Secretaria y mediante correo electrénico se informa que no
es competencia de la entidad.)

e Solicitudes en las que Unicamente se requiere radicar una solicitud por escrito. (Se
orienta al usuario para que realice su radicacion por los canales dispuestos para realizar
radicaciones de solicitudes por escrito, la orientaciéon se hace mediante llamada
telefénica y correo electronico)
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e Solicitudes de material documental como Planos de Loteo o Licencias de Construccion
(Se orienta para que dirijan las consultas a Archivo Central de Predios o a Planoteca de
la SDP, esta orientacion se hace mediante llamada telefénica y correo electrénico).

e Usuarios alos que no es posible contactarlos a los nimeros de contacto. (Se les informa
mediante correo electronico que no se logroé establecer contacto y que se da por
desistida la solicitud)

Para este estandar se establecid una meta maxima no mayor a 5 dias habiles. Durante el
periodo 2023 se evidencia una evolucion positiva en la gestion interna de la DSC,a partir del
mes de junio esta gestidon supera el 90% del cumplimiento, lo que quiere decir que por mas de
5 meses el estandar se ha mantenido en un porcentaje de alta calidad, superando el 96%.

Es importante destacar que en el mes de noviembre de 2023 la DSC logr6o el 100% del
cumplimiento de este estandar

Durante el periodo 2023 se evidencia una evolucién positiva en la gestion interna de la DSC,a
partir del mes de junio esta gestion supera el 90% del cumplimiento, lo que quiere decir que por
mas de 5 meses el estdndar se ha mantenido en un porcentaje de alta calidad, superando el
96%.

Grafica No. 4 Evolucién del cumplimiento del Estandar de Gestion Interna
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Fuente. Base de Gestion Citas Especializadas
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Durante el periodo de febrero a octubre 2023, la evolucion de mejora del porcentaje de calidad
fue de mas del 63%, pasando del 36,05% en el mes de febrero al 100% para el mes de
noviembre, lo cual denota el compromiso que tiene la Direccién de Servicio a la Ciudadania
con el servicio y que las acciones de mejora implementadas han dado resultados positivos en
busca del mejoramiento continuo.

4.3. Estandar de Asignacion de Citas:

La medicién de este estandar se cuenta desde el dia que la Direccidn de Servicio al Ciudadano
envia a los coordinadores de las diferentes direcciones la solicitud de asignacién hasta el dia
que se atiende la cita. El tiempo de cumplimiento corresponde a un plazo no mayor a 4 dias
hébiles.

Tabla 14. Estandar de Asignacién de Citas

RANGOS menoro gualaddias | mayor a4 dias habiles TOTAL

Enero 55 agendamientos 67 agendamientos 122 | agendamientos
Febrero 32 agendamientos 45 agendamientos 77 | agendamientos
Marzo 25 agendamientos 45 agendamientos 70 | agendamientos
Abril 21 agendamientos 66 agendamientos 87 | agendamientos
Mayo 64 agendamientos 24 agendamientos 88 | agendamientos
Junio 54 agendamientos 29 agendamientos 83 | agendamientos
Julio 60 agendamientos 13 agendamientos 73 | agendamientos
Agosto 41 agendamientos 12 agendamientos 53 | agendamientos
Septiembre 54 agendamientos agendamientos 59 | agendamientos
Octubre 45 agendamientos agendamientos 51 | agendamientos
Noviembre 60 agendamientos 11 agendamientos 71 | agendamientos
TOTAL 352 agendamientos 301 agendamientos 653 | agendamientos
% de Participacion 53.91% 46.09% 100,00%

Fuente. Base de Gestion Citas Especializadas

Se evidencia una mejora notable del estandar a partir del mes de mayo, esto se debe a las
acciones de mejora que se han implementado: (estas acciones de mejora se encuentran
desarrolladas con mas detalle en el capitulo conclusiones y acciones de mejora en citas
territoriales especializadas)

e mesas de trabajo con enlaces y subdirectores de las dependencias territoriales.
e implementacion de seguimientos y control semanales
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Durante el periodo de enero a noviembre de 2023 se ha mejorado en un 45%
aproximadamente, el porcentaje de estandar de cumplimiento.

Este resultado es importante de destacar ya que es un trabajo en conjunto con 20 dependencias
territoriales, que son quienes brindan la atencién especializada, esta coordinacién ha sido una
apuesta y un trabajo disefiado por la DSC, los resultados han sido destacables.

Hay acciones de mejora por implementar para lograr mejorar el estandar y lograr una alta
calidad en la prestacion del servicio que se sostenga en los diferentes periodos

Grafica No. 5 Evolucién del cumplimiento del Estandar de Asignacion de Citas
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Fuente. Base de Gestion Citas Especializadas
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4.4, Observaciones al servicio

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

Tabla No. 15. En caso de que uno o varios aspectos fueran calificados igual o menor a tres,
gueremos conocer el motivo (OPCIONAL).

Orden

Respuesta

Cuenta

Cuando fui personalmente a planeacién en SUPERCADE nadie supo dirigirme a un
consultor especializado, el personal no esta informado sobre esto

pero si de los operadores que me atendieron por llamada desde un inicio y me
agendaron la cita virtual."

2 | Deberia ser mas especifico para solicitar la llegada de acompafantes 1
3 |Demorada la cita 1
4 El Profesional de Citas especializadas presente 100% en el segundo piso, me aclaro las ’
dudas de la respuesta dada por escrito.
5 | En mi caso estas consultas deberian ser mas rapidas, la programacion mas agil 1
6 |Excelente todo 1
7 | Felicitaciones 1
8 | Gracias 1
9 |La cita se realiz6 con éxito. Gracias por su amable y oportuna colaboracion. 1
10 | Me parece buen servicio 1
11 | Mejorar la transmision para que sea buena en todas las ubicaciones del asesor 1
12 | Modificar la prestacidn de los servicios, que no sea virtual 1
13 | Muy buena atencién 1
14 | Ninguna 1
15 | Ninguna, todo esta bien 1
16 | No tengo 1
17 | Ojala fuera menor el tiempo de atencion de la cita pero se entiende por qué. 1
18 | Por favor mejorar el servicio en cuanto al tiempo de espera para la cita 1
"Que al momento de llamar directamente a la SDP escuchen QUE es lo que uno
necesita verdaderamente, si me hubieran suministrado la informacién correcta desde el
19 | principio no hubiera perdido 20 dias del tramite esperando a que me dijeran que ellos | 1
daban la informacidn verbal cuando los operadores desde un inicio me insistieron (varias
veces) que me darian los certificados por medio de la cita virtual.
La atencién por parte de los funcionarios en la atencion virtual fue excelente, pero no
20 |©r lo que yo necesitaba (los certificados de perfil vial del predio). No fue culpa de ellos 1
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Orden | Respuesta Cuenta
2 Que todos los profesionales tengan una presentacion formal sobre el predio a consultar 1
como la profesional que atendi6 la cita.
22 Si no se le puede cumplir al ciudadano realizar el respectivo aviso a tiempo, desde los 1

tiempos dar respeto.

23 | Sigan con personas como Sandra, muy dispuesta a ayudar 1

Simplemente agradecer a la funcionaria que nos atendid, por su precisiéon en la

24 |, - - ) -
informacion y diligencia en la solicitud, muy amable, muy oportuna y muy formal.

25 | Todo excelente 1

Total 25

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024

5. Caracterizacion de los usuarios

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

5.1. Caracterizacion por sexo de nacimiento

De acuerdo con los 219 registros de las encuestas de satisfaccion diligenciadas por usuarios
del servicio de citas especializadas, la cantidad de hombres y mujeres es proporcional con 108
registros cada uno que representan el 49.32% del total y 3 personas no diligenciaron esta
pregunta que corresponde al 1.37% del total de encuestados.

Grafico No. 6. Usuarios por sexo de nacimiento

Sexc? d.e Cantidad Porcentaje “
Nacimiento

Hombre 108 49,32% No Informa
1,37%

Mujer 108 49,32% Mujer; :
49.32% Hombre;
, 49,32%
No Informa 3 1,37%
Total

general 219 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024
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5.2. Caracterizacion por Rangos de Edad y Sexo

En términos de rango de edad se observa que el 33.79% de los usuarios se ubica entre los 46
y 59 afios en segundo lugar se ubica el rango entre los 26 y 35 afios con una participacion del
21.92%, y en tercer lugar se ubica el rango entre 36 y 45 afios con el 19.18%, estos tres rangos
sumados corresponden al 74.89% del total de ciudadanos encuestados.

El rango entre 46 y 59 afios es el mas representativo para ambos sexos con el 17.81% para
hombres y el 15.98% para mujeres, seguido en el caso de los hombres del rango entre 36 y 45
afios con el 10.510% ya para las mujeres el rango entre 26 y 35 afios con el 12.33%, el rango
de edad con menor participacion en el semestre es entre los 18 y 25 afios con el 3.65%, se
registran 3 ciudadanos que no informan su rango de edad ni su sexo de nacimiento, el
comportamiento anteriormente descrito se puede observar en el Grafico No. 6

Tabla No. 16. Usuarios servicio citas especializadas por rango de edad. Hombres vs Mujeres.

Rango de Edad Hombre A Infr::ma g:g:arlal Participacion
Cantidad % Cantidad %

60 o mas 20 9,13% 22 10,05% 0 42 19,18%
Entre 18 y 25 afios 3 1,37% ) 2,28% 0 8 3,65%
Entre 26 y 35 arios 21 9,59% 27 12,33% 0 48 21,92%
Entre 36 y 45 afios 23 10,50% 19 8,68% 0 42 19,18%
Entre 46 y 59 afios 39 17,81% 35 15,98% 0 74 33,79%

No Informa 2 0,91% 0 0,00% 3 5 2,28%
Total general 108 49,32% 108  49,32% 3 219 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024

5.3. Caracterizacion por Nivel Educativo y Sexo

Los usuarios del servicio de citas especializadas para el segundo semestre de 2023, en un
42.92% registraron tener estudios universitarios completos, de los cuales un 22.83%
correspondié a hombres un 20.09% a mujeres, el segundo porcentaje mas alto respecto al nivel
educativo corresponde a estudios de postgrado completos con un 23.74% de los cuales un
12.79% correspondi6 a hombres un 10.96% a mujeres, sumadas estas dos categorias
corresponde al 66.67% de los usuarios, lo que esta directamente relacionado con la informacion
que brinda la entidad en materia de norma urbana y los diferentes instrumentos de planeacién
territorial.
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Los usuarios con nivel Basica vocacional (10°-11) representan el 11.87% del total de ciudadanos
encuestados y el nivel Técnico/Tecnélogo incompleto corresponde al 7.76% los usuarios con
educacién Basica primaria equivalen al 4.57%, los detalles de los datos recolectados pueden
consultarse en la siguiente gréfica:

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

NO INFORMA

UNIVERSITARIO
COMPLETO

TECNICO/TECNOLOGO
INCOMPLETO

POST-GRADO
INCOMPLETO

POST-GRADO COMPLETO

BASICA VOCACIONAL
(10°-11)

BASICA SECUNDARIA
(6°-9°)

BASICA PRIMARIA

SIN ESTUDIO

B Hombre ™ Mujer B No Informa

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccién de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024

5.4. Caracterizacion por Nivel Educativo y Rango de edad

Al comparar los datos de nivel educativo vs el rango de edad encontramos que el rango entre
26 y 35 afios con estudios Universitarios completos es el que mayor niUmero de usuarios registra
con 28 personas, le sigue el rango entre 46 y 59 afios con estudios Universitarios completos
con 25 personas, le sigue de cerca el rango entre 46 y 59 afios con Posgrado completo con 20
personas, reforzando lo expresado en el punto anterior, el detalle de esta informacion se puede
observar en la siguiente tabla:
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Tabla No. 17. Caracterizacion de usuarios - Nivel Educativo y Rango de Edad.

) w0 Ty [=2] o ©
» N (r) < n ) — (X
e >0 | S| S0 | 0| T2 2 I
Nivel Educativo E l=2g8|ge|8e|g9e|85| & 5
o S| 2R | g | 28| 3| 3 S
215 |8 |8 | |=®| 2| €
Sin estudio 1 0 0 0 1 0 2 0,91%
Basica primaria 6 0 0 0 0 10 4,57%
Basica secundaria (6°- 9°) 3 0 0 1 4 0 8 3,65%
Basica vocacional (10°-11) 8 1 1 ) 11 0 26 | 11,87%
Posgrado completo 5 0 15 12 20 0 52 | 23,74%
Posgrado incompleto 0 1 1 2 0 0 4 1,83%
Técnico/Tecnologo incompleto | 2 1 3 3 8 0 17 7,76%
Universitario completo 17 5 28 19 25 0 94 | 42,92%
No Informa 0 0 0 0 1 5 6 2,74%
Total general 42 8 48 42 74 5 219 | 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024

5.5. Caracterizacion de usuarios por Localidad y Sexo.

Respecto a la caracterizacion de usuarios servicio citas especializadas por localidad y sexo de
nacimiento, el 53.42% de los usuarios del servicio de citas especializadas habitan en las
localidades de Suba (19.63%) , Kennedy (11.87%), Engativa (11.42%) y Usaquen (10.50%) y
por debajo del 7% estan los registros de los usuarios en las demas localidades de la ciudad.

El origen de los ciudadanos es similar para ambos sexos solo cambia el orden de importancia,
para el caso de los hombres las tres primeras localidades en nimero de usuarios son:, Suba,
Kennedy y Engativa, para el caso de las mujeres son: Suba, Engativa y tercer lugar Kennedy y
Usaquén, y, las localidades con menor afluencia de ciudadanos son: Los Martires con el 0.46%
es decir 1 ciudadano, Usme con el .091% es decir 2 ciudadanos al igual que los ciudadanos que
viven Fuera de Bogota y Tunjuelito con el 1.37% es decir 3 ciudadanos, el comportamiento
anteriormente descrito se puede detallar en la Tabla No. 18.
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Tabla No. 18. Caracterizacion de usuarios por Localidad y Sexo.

. Hombres Mujeres No Total .
Localidad _ . . . Informa | general Porcentaje
Cantidad % Cantidad %
Suba 16 7,31% 27 12,33% 0 43 19,63%
Kennedy 15 6,85% 11 9,02% 0 26 11,87%
Engativa 13 9,94% 12 5,48% 0 25 11,42%
Usaquén 12 5,48% 11 5,02% 0 23 10,50%
Fontibon 10 4,57% 4 1,83% 0 14 6,39%
Chapinero 6 2,74% 7 3,20% 0 13 5,94%
Bosa 6 2,74% 7 3,20% 0 13 5,94%
Teusaquillo 1 0,46% 8 3,65% 0 9 411%
San Cristobal 5 2,28% 4 1,83% 0 9 411%
Santa Fe 3 1,37% 3 1,37% 0 6 2,74%
Rafael Uribe Uribe 1 0,46% 4 1,83% 0 5 2,28%
Barrios Unidos 4 1,83% 1 0,46% 0 5 2,28%
Ciudad Bolivar 3 1,37% 1 0,46% 0 4 1,83%
Puente Aranda 1 0,46% 3 1,37% 0 4 1,83%
Antonio Narifio 3 1,37% 1 0,46% 0 4 1,83%
Tunjuelito 3 1,37% 0 0,00% 0 3 1,37%
Usme 2 0,91% 0 0,00% 0 2 0,91%
Los Martires 1 0,46% 0 0,00% 0 1 0,46%
Fuera de Bogota 1 0,46% 1 0,46% 0 2 0,91%
No sabe/ No 2 091% 3 1,37% 3 8 3,65%
responde
Total general 108  49,32% 108 49,32% 3 219 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccién de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024
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5.6. Caracterizacion de usuarios por Localidad y Rango de
edad

Tomando en cuenta los rangos de edad con respecto a la localidad registrada por los usuarios,
encontramos que la localidad de Suba en el rango entre 46 y 59 afios es el que mayor nimero
de usuarios registra con 15 personas, le sigue en este rango la localidad de Usaquén con 11
ciudadanos en tercer lugar se ubica el rango de 60 afios o mas con las la localidades de Suba
y Usaquén cada una con 10 ciudadanos.

Tabla No. 19. Caracterizacion de usuarios por Localidad y Rango de edad

. ] Entre 18 | Entre 26 | Entre 36 | Entre 46 | No sabe/ Total _
Localidad 60 0 mas y 25 y 35 y 45 y 59 No Porcentaje
afios afos anos afios | responde gene

Suba 10 3 9 6 15 0 43 19,72%
Kennedy 3 1 8 7 7 0 26 11,93%
Engativa 5 0 4 5 11 0 25 11,47%
Usaquén 10 0 5 3 o) 0 23 10,55%
Fontibén 1 0 4 5 3 1 14 6,42%
Chapinero 2 0 3 2 6 0 13 5,96%
Bosa 3 1 2 4 3 0 13 5,96%
Teusaquillo 4 0 1 1 3 0 9 4.13%
San Cristobal 2 0 1 4 2 0 9 4.13%
Santa Fe 0 0 1 2 3 0 6 2,75%
Rafael Uribe Uribe 1 1 0 0 3 0 5 2,29%
Barrios Unidos 0 0 3 0 2 0 5 2,29%
Ciudad Bolivar 0 1 0 0 3 0 4 1,83%
Puente Aranda 0 0 1 1 2 0 4 1,83%
Antonio Narifio 1 1 0 1 1 0 4 1,83%
Tunjuelito 0 0 2 0 1 0 3 1,38%
Usme 0 0 0 1 1 0 2 0,92%
Fuera de Bogota 0 0 2 0 0 0 2 0,92%
Los Martires 0 0 0 0 1 0 1 0,46%
No sabe/ No
responde 0 0 2 0 2 4 7 3,21%
Total general 42 8 48 42 74 5 218 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencién especializada. Direccion de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024
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5.7. Caracterizacion de usuarios por grupos de poblacion

Respecto a la pregunta ¢ Usted hace parte de alguno de los siguientes grupos de poblacion?
Seleccione las opciones que considere, se encuentra que el 75.80% de las personas
encuestadas seleccionaron la opcion Ninguna de las anteriores, el 15.98% registraron
pertenecer al grupo Persona mayor (60 afios 0 mas) es decir 35 personas de las cuales 17 son
hombres y 18 mujeres, el 5.48% no respondié a la pregunta y el 1.83% diligencio el campo
Persona victima del conflicto armado de las cuales 3 son mujeres y una hombre, el detalle de
la informacién reportada en esta pregunta se puede detallar en el siguiente cuadro:

Tabla No. 20. Caracterizacion de usuarios por grupos de poblacion

¢ gs?d I;ace Hombres Mujeres
arte ae aijguno .
cﬁ: los siguige ntes No Total = Porcentaj
gruposde  Cantidad %  Cantidad %  Informa  general e
poblacion?
aNr’,'Zgr‘,’gfe ge las 83 | 3790% 83 | 37.90% 0 166 75.80%
’CD :;fg;’;na 1 046% 0 0,00% 0 1 0,46%
’;?S’C Zj)”aacic;g(’j 0 | 000% 1 0,46% 0 1 0,46%
’;g;‘;’(’fs ’gi{‘a’g | 17 | 776% 18 | 822% 0 35 15,98%
Persona victima
del conflicto 1 046% 3 137% 0 4 1,83%
armado
f’e‘; ;sggg No 6 | 274% 3 137% 3 12 5,48%
Total general 108  49,32% 108  49,32% 3 219 | 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas especializadas de atencion especializada. Direccién de
Servicio a la Ciudadania- SDP. Enero de 2024
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6. Conclusiones del periodo y acciones de
mejora

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

e Inicialmente se detectdé que en reiteradas ocasiones la ciudadania hace un uso
inadecuado del servicio de citas territoriales especializadas ya que se solicita
orientacion de temas que no son competencia del servicio o que su atencién se puede
realizar en médulo sin necesidad de agendamiento. Por esta razon se implementaron
las siguientes acciones de mejora.

e Con el objetivo comunicar y acercar de forma masiva el servicio de citas especializadas
a la ciudadania, el jueves 11 de mayo 2023 se realiz6 un Facebook live, donde se
inform6 en qué consiste el servicio, que tipo de temas son competencia de citas
especializadas, opiniones de usuarios del canal y se aclararon inquietudes con los
participantes.

e Se implementd un nuevo formulario con los principios de lenguaje claro, para orientar
al ciudadano y aclarar el tipo de solicitudes que son objeto de agendamiento de citas
especializadas; ademas se orienta a una descripcién mas especifica de la solicitud que
permita un filtro mas acertado y agil y de esta manera optimizar los tiempos de
agendamiento. Se evidencié una disminucion de mas del 30% en el nidmero de
solicitudes a partir del mes de mayo.

e Seimplemento una nueva matriz de agendamiento, en esta matriz se agregé un control
de tiempos y procesos, lo cual permite optimizar la gestién y realizar seguimiento y
control en cada uno de los pasos del servicio, también permite evidenciar los casos en
donde no se estd dando cumplimiento al estimado de los tiempos establecidos, esto
ayuda a implementar acciones de mejora oportunamente.

e Las estadisticas son una estrategia implementada en el afio 2023 para medir en tiempo
real la ejecucion y el estado del servicio, estas estadisticas se encuentran en el archivo
Matriz de agendamiento en la pestafia “ESTADISTICAS” y muestran el estado del total
de las solicitudes y detalla cantidades por tema, para cada mes del afio. Esta medida
ayuda a verificar la gestion en tiempo real y a obtener datos a detalle del origen de las
solicitudes, citas agendadas virtuales y presenciales, solicitudes pendientes, solicitudes
en estudio, solicitudes que no son competencia de citas territoriales especializadas.
También se hace seguimiento del porcentaje de cada uno de estos temas, por lo cual
esta verificacion aporta un analisis comparativo entre meses y permite evaluar gestién
y estado del servicio.
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e Se implemento la estrategia de trazabilidad del servicio, Una vez al mes se realiza una
verificacion de muestras, este proceso consiste en seleccionar de forma aleatoria las
grabaciones de 4 citas que hayan sido atendidas en la modalidad virtual, estas
grabaciones se revisan por los profesionales del equipo de citas territoriales
especializadas. Una vez revisada la grabacidon se realiza una retroalimentacion a la
subdireccibn que realiz6 la atencion, también se detectan puntos débiles y
oportunidades de mejora para el servicio en general.

e Se realizd reunién de articulacién con canales como linea 195 para que orientadores
gue atienden el canal telefénico estén enterados de los tramites que se atienden en el
servicio y evitar retrocesos.

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

e Se han realizado mesas de trabajo para la articulacion con los enlaces de las diferentes
Dependencias territoriales y con profesionales que atienden modulos de norma del
canal presencial en SuperCAD, para establecer lineamientos del servicio de citas
territoriales especializadas.

e EI 31 de agosto 2023 se realizé una mesa de trabajo con las subdirecciones de cada
una de las dependencias que atienden las citas especializadas, en este espacio se
socializé los resultados de la encuesta de satisfaccion y se concluyeron algunos
aspectos importantes a tener en cuenta para una mejor calidad en la prestaciéon del
servicio, ademas de solicitar implementacion de acciones de mejora en los casos donde
no se cumple el estandar por dependencia.

e Para garantizar mayor cobertura de las encuestas de satisfaccion se ha implementado
un control de las citas territoriales especializadas en la modalidad presencial se ha
convocado a los enlaces de las diferentes Dependencias territoriales para que
recuerden a los profesionales que atienden la cita en la modalidad virtual enviar el
enlace de la encuesta de satisfaccion a la ciudadania una vez se dé por terminada la
cita.

e Se han detectado subdirecciones, que en particular, incumplen con los lineamientos de
tiempo establecidos para la prestaciéon del servicio, por lo cual se implementé un
seguimiento semanal, este consiste en revisar que las solicitudes enviadas a las
subdirecciones territoriales hayan tenido respuesta, el tiempo estimado es de 5 dias
habiles, si se detectan solicitudes que sobrepasen este tiempo se envia un correo de
seguimiento a la Subdireccion.

e Se postuld el servicio de Citas Territoriales Especializadas en la VIl gala de
reconocimiento “Talento haciendo historia”, dentro de la Segunda categoria:
Reconocimiento a la innovacion publica y competencias digitales, Modalidad 1.
Proyectos Innovadores Implementados, ya que se considera que el servicio y las
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acciones de mejora implementadas soluciona una problematica de la ciudadania
de manera innovadora y muestran resultados de impacto.

e Se postulo el servicio de Citas Territoriales Especializadas a la “Semana de Buenas
Practicas”, de la Red de Quejas y Reclamos, ya que el servicio representa una
buena practica para acercar a la ciudadania conceptos técnicos poco accesibles.

e Se planean piezas de comunicacién en la pagina de la Secretaria donde se informe el
objetivo de las citas especializadas y el tipo de solicitudes que se agendan.

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

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

e Laimplementacion de las acciones de mejora anteriormente realizadas, han dado como
resultado el cumplimiento de mas_del 98% del estandar de calidad total y del 100%
del estandar de gestién de la Direccion de Servicio a la Ciudadania para el mes
de noviembre 2023, también se puede observar que la mejora es progresiva durante
el 2023, lo cual indica que el diagndstico de las oportunidades de mejora y la
implementacion de acciones oportunas ha sido un trabajo

Directora Direccién de Servicio a la Ciudadania

Aprobo Jennyfert Johana Martinez Aranda Secretaria Distrital de Planeacién - SDP

Reviso Pamela Cristina Medina Gomez Citas Especializadas - Direccién de Servicio a la Ciudadania
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