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PRESENTACION

La Secretaria Distrital de Planeacion presta el servicio a la ciudadania por medio de
los canales de atencidn presencial, telefonica, virtual y escrito. Para cumplir con esta
funcion, la Direccidn de Servicio al Ciudadano coordina al interior de la entidad las
actividades de conocimiento y apropiacién de la Politica Distrital de Servicio a la
Ciudadania - Decreto 197 de 2014, coordinando con las dependencias de la
entidad la implementacion del plan de accién de la Politica Publica adoptado
mediante el Conpes del 3 de septiembre de 2019 y el seguimiento a la aplicacion
de los protocolos de atencién en los diferentes canales de atencién que deben ser
apropiados por los servidores y servidoras de la entidad.

Para el segundo semestre de 2020 teniendo en cuenta las condiciones de
prevencion frente a las condiciones sanitarias por COVID-19 se implement6é un
nuevo modelo de atencion en la Secretaria Distrital de Planeacion, el cual inicio el
15 de julio de 2020 donde la entidad pasé de brindar presencial en un punto Unico
de atencion ubicado en el Segundo Piso del Supercade CAD a la atencion de citas
virtuales utilizando la plataforma de Google Meet, aplicacién corporativa. En este
modelo de atencion todas las dependencias que habitualmente brindaban
informacion en los puntos de atencién presencial de informacién en Red Cade y
punto Unico de atencion a los ciudadanos iniciaron la atencion especializada por
citas programadas previo agendamiento.

El presente informe relaciona los datos obtenidos durante el primer semestre de
2021

Para la medicion de la satisfaccion del servicio aplica 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 medicion de la percepcion del servicio es el mecanismo idoneo que identifica la
satisfaccion de los ciudadanos y ciudadanas con los servicios que ofrece la
Secretaria, y para obtenerla, se han propuesto los siguientes objetivos:

e Objetivo General.

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

* Objetivos Especificos

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

» Dar a conocer los resultados a la Alta Direccion a través de la direccion de
Planeacién y a las dependencias responsables de la prestaciéon con el fin de
que se brinden lineamientos institucionales.

» Definir e implementar acciones de mejora en los aspectos que son
susceptibles de mejora por gestion de la Direccidén de Servicio al Ciudadano
u otras dependencias de la entidad.

2. Metodologia

Tabla 1.Ficha técnica Medicidn de Percepcion del Servicio.

EVITE ENGANOS: Todo tramite ante esta entidad es gratuito, excepto los costos de reproduccién de documentos. Verifique 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
pisos 5, 8,13 / SuperCade piso 2

PBX: 335 8000
www.sdp.gov.co

©)

icontec

Este documento es una versién 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 52 7 de 1999

ALCALDIA MAYOR

Cédigo Postal: 1113111 DE BOGOTAD.C.



SECRETARIA DE

PLANEACION

ALCALDIA MAYOR

Secretaria Distrital de
PLANEACION

MEDICION DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO

Canal Virtual - Servicio de Atencién Especializada por Agendamiento

Ficha Técnica — Direccién de Servicio al Ciudadano

PROCESO: Produccion, Analisis y Divulgacion de la Informacién

PRODUCTO: _SerV|C|o a la Ciudadania a través de citas virtuales para la atencién de
informacion de uso del suelo
Ciudadania y usuarios de los servicios de Citas Virtuales por agendamiento para

CLIENTE: la atencion de informacion de tramites y servicios de uso del suelo, estratificacion,
plusvalia y atencién especializada

OBJETIVO DE LA MEDICION:

Conaocer el Nivel de Satisfaccion de la Ciudadania respecto a la
atencién recibida de la SDP a través de las dependencias que
atienden el servicio de atencion especializada por agendamiento
en el punto Unico de atencién (propio).

TAMANO DE LA POBLACION
OBJETIVO:

De 970 solicitudes de citas virtuales, 431 usuarios contestaron
la encuesta que corresponde al 44.43% -

FECHA DE R!EALIZACION DE LA
RECOLECCION DE
INFORMACION

Primer Semestre de 2021

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
virtuales.

TECNICA DE RECOLECCION DE
DATOS:(.)

Encuesta, la calificacién va de 1 a 5, donde 5 es Excelente, 4
Muy bueno, 3 Bueno, 2 Regulary 1 Malo, si se califica 3 0
inferior se tiene un espacio para que el ciudadano explique.

TAMANO DE LA MUESTRA:

En total se diligenciaron con datos 431 encuestas.

MARGEN DE ERROR:

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

N° DE PREGUNTAS
FORMULADAS:

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

a) Utilidad ¢La informacién que recibié responde a
sus necesidades?
¢ Confia en la informacién suministrada?
¢ Considera que la informacion
suministrada ha sido proporcionada en un
tiempo razonable?
JLe resulté facil entender el contenido de
la informacion?
¢Piensa que es facil acceder a la cita
virtual con la Entidad?
¢,Como fue la atencion prestada por el
servidor que le brindé la informacion?

b) Confiabilidad
¢) Oportunidad
d) Claridad

e) Accesibilidad

f) Amabilidad:
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MEDICION DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO

AESASRIANAYOR Canal Virtual - Servicio de Atencion Especializada por Agendamiento
Secretaria Distrital de . 7 . . .z ' .
PLANEACION Ficha Técnica — Direccion de Servicio al Ciudadano
g) Calificacibn ¢Como califica el servicio de cita virtual
general que le fue brindada por la SDP?

¢ Como califica, en general, la calidad del
servicio prestado por la Secretaria Distrital
de Planeacion?

¢,Como califica, en general, la calidad del
servicio de citas virtuales de la SDP?

La Direccion de Servicio al Ciudadano disefié el formulario en la
REALIZADA POR: plataforma de formularios google con base en los lineamientos
de la Guia E-IN-014

2.1. Criterios para el analisis de resultados de sa tisfaccion

En el lineamiento emitido en el 2019 por parte del proceso de Direccionamiento
Estratégico para la medicion de percepcion del servicio en la entidad, E-IN-014 -
Guia para medir la satisfaccidén de los usuarios y partes interesadas de la SDP, se
miden 6 atributos de los propuestos en la guia, y se incluyd el de percepcion general
del servicio, en la tabla 3 se describen los atributos que se utilizan para identificar el
nivel de satisfaccion del usuario con el servicio.

Tabla 2. Descripcion de los atributos para la medicion percepcion del Servicio. Secretaria Distrital
de planeacion

Caracteristica Definicion

CONFIABILIDAD | Se refiere a que tanto podemos creer en la informacién

OPORTUNIDAD Pr.op|ed.ad de la entrega de |nf0r.maC|on gue hace refere.nqa a la agilidad,
eficiencia, en el tiempo establecido y en el momento solicitado

Caracteristica de la informacion que hace referencia a que la misma sea o

CLARIDAD no entendible

UTILIDAD Hace referencia al beneficio o provecho de la informacién

Es el acceso a la informacién y a los sistemas por personas autorizadas en
ACCESIBILIDAD ! ny porp
el momento que asi lo requieran.

Se relaciona con la cordialidad, respecto y trato digno demostrados por el

AMABILIDAD

asesor durante el proceso
PERCEPCION Es la percepcién que el usuario tiene en general del Servicio que brinda la
GENERAL Secretaria Distrital de Planeacion.
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Fuente: Subsistema de Informacién SDP. Citado en Guia E-IN-014 Guia para medir |la satisfaccion de los
usuarios y partes interesadas de la SDP

Tabla 3. Preguntas ajustadas para la medicién de percepcién de citas virtuales. Direccién de
Servicio al Ciudadano

Atributo Pregunta
Utilidad ¢Lainformacion que recibié responde a sus necesida  des?
Confiabilidad ¢Confia en la informaciéon suministrada?
Oportunidad ¢Considera que la informacion se le entregé enunt  iempo
razonable?
Claridad ¢ Le resulté facil entender el contenido de la infor macién?
Accesibilidad ¢Piensa que es facil acceder a la cita virtual con  la Entidad?

¢,Coémo fue la atencion prestada por el servidor que le brindé la
informacion?

¢,Como califica el servicio de cita virtual que le f  ue brindada por la
SDP?

¢,Como califica, en general, la calidad del servicio prestado por la
Secretaria Distrital de Planeacion?

¢, Como califica, en general, la calidad del servici o de citas virtuales
de la SDP?

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

Amabilidad

Percepcion General

Los atributos se califican en una escala de 1 a 5, donde uno (1) es deficiente y cinco
(5) es excelente, para la interpretacion de los resultados se tendran en cuenta los
siguientes criterios, en la tabla 5 el analisis de resultados es sobre un analisis de
promedio ponderado.

Tabla 4. Criterio de interpretacion para los niveles de satisfaccion.- Primer dia habil

Rango (1 a5) Criterios

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

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Adaptacion de la Guia para medir la satisfaccién de los clientes de la SDP E-IN-
014.
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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 demogréficas que permiten
caracterizar a los usuarios del servicio de citas especializadas virtuales por
agendamiento y dos preguntas relacionadas con continuidad y recomendacion del
servicio.

Otras preguntas Variables

Sexo de nacimiento, rango de edad, localidad, nivel educativo, si se
siente atraccion sexual,

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

Variables demograficas

Continuidad del servicio

3. Resultados o de la medicion de la satisfaccion d el servicio
de citas virtuales en el primer semestre de 2021

Con la suspension de la prestacion de servicio a través del canal presencial desde
el 20 de marzo de 2020, como alternativa al servicio de atencion especializada
presencial por agendamiento que la entidad brindaba en el segundo piso del
Supercade CAD se disefid un modelo de servicio alterno de informacién utilizando
la plataforma MEET de Google. Para la primera fase se contdé con la alianza
estratégica de la Linea 195 de la Secretaria General para los servicios de concepto
de uso del suelo, norma (general), estratificacion e informacion de Plusvalia. A
partir del 15 de julio de 2020 se lanzo el servicio el servicio de citas virtuales por
agendamiento. Una vez se verifico su funcionamiento, se realizaron los ejercicios
de entrenamiento y ajustes al modelo de prestacion para realizar la atencion de
servicios de informacion de las éareas especializadas, una vez las areas
seleccionaron los profesionales se realiz6 el entrenamiento del grupo de servidores
gue debian por cada dependencia brindar el servicio de acuerdo a las demandas
del servicio (Ver Anexo 1). En la tabla No 5 se puede observar el comportamiento
de las citas agendas vs las citas calificadas durante el primer semestre de 2021.

Tabla No. 5 Citas agendadas vs Citas Calificadas

Citas Virtuales, Norma, uso, Particioacion
MES Estratificacion, Plusvalia y Tramites Citas Calificadas . P
. citas por mes
especializados (1)
ENERO 109 51 11,24%
FEBRERO 136 53 14,02%
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MARZO 229 94 23,61%
ABRIL 153 82 15,77%
MAYO 154 67 15,88%
JUNIO 189 84 19,48%

TOTAL 2021 970 431 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021

Como se observa en la Tabla No 5 el porcentaje de citas calificadas fue aumentado
progresivamente el mes de marzo de 2021 tuvo una participacion del 23.61% vy el
mes de junio de 2021 tuvo una participacion del 19.48%.

Tabla No. 6 Registro de encuestas por dependencia. Primer Semestre de 2021

. . . Total Participa
Dependencia Enero | Febrero Marzo Abril [ Mayo Junio General cién
Direccion de Norma 5 6 17 18 8 18 72 16,71%
Urbana
Direccioén de vias,
transporte y servicios 3 9 13 10 21 14 70 16,24%
publico
Uso de suelo 8 10 14 14 9 11 66 15,31%
Direccién .del "I'alller del 10 9 10 11 8 14 62 14.39%
Espacio Publico
Direccion de_,Patrlmonlo 6 5 9 5 4 10 39 9.05%
y Renovacién Urbana
Direccion de
Legalizacién y 5 1 12 5 6 2 31 7,19%
Mejoramiento Integral
de Barrio
Direcciéon de Planes 4 4 4 8 3 9 32 7.42%
Maestros
Direccién Qe Planes 8 4 7 4 1 5 26 6.03%
Parciales
Estratificacion 1 1 2 2 3 9 2,09%
Direccion de
Informacion, Cartografia 1 1 2 3 3 2 12 2,78%
y Estadisticas
Plusvalia 3 4 1 1 9 2,09%
(en blanco) 1 1 1 3 0,70%
Total general 51 53 94 82 67 84 431 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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Los datos de la tabla No 6, nos indican que en el periodo de estudio el mayor
numero de citas calificadas las reporto la direccion de Norma Urbana con 72 citas,
la Direccion de vias, transporte y servicios publico registro 70 citas, la direccion de
Servicio al Ciudadano que atiende la informacién de uso del suelo tiene 66 registros,
la Direccién del Taller del Espacio Publico registra 62 citas calificadas, la Direccién
de Patrimonio y Renovacion Urbana tiene 39 registros, la Direccion de Legalizacion
y Mejoramiento Integral de Barrios presenta 31 citas, la Direccion de Planes
Maestros tiene 32 citas, Direccidn de Planes Parciales registra 26 citas calificadas,
la Direccion de Estratificacion presenta 9 registros, la Direccion de Informacion,
Cartografia y Estadisticas registra 12 citas y finalmente Plusvalia presenta 9 cita
calificadas.

Para realizar el andlisis de la satisfaccion y de acuerdo con los lineamientos de la
GUIA E-IN-014, después de la atencion de la cita virtual el servidor publico que
brindo el servicio comparte el link de la encuesta para calificar el servicio; Con estos
datos registrados por el usuario, la Direccién de Servicio al Ciudadano consolida
una matriz que facilita la tabulacion y procesamiento de la informacion para el
presente andlisis.

3.1. Resultados de la Medicién de Satisfaccion por el servicio de
citas virtuales

3.1.1. Calificacién de los atributos del servicio

Tabla No. 7 Pregunta 1. ¢La cita fue atendida el dia y la hora programada p  or la Secretaria
Distrital de Planeacion?

Mes Si No Total general

ENERO 50 1 51
FEBRERO 53 53
MARZO 92 2 94
ABRIL 82 82
MAYO 67 67
JUNIO 83 1 84
Total general 427 4 431

Participacion 99,07% 0,93% 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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Los datos de la tabla No 7, nos indican que en el periodo de estudio El 99.07% de
los ciudadanos respondieron que a cita fue atendida el dia y la hora programada por
la Secretaria Distrital de Planeacion y solo el 0.93% lo hicieron de manera negativa.

Entre los motivos que explican la no realizacién de la cita fueron: 1) Hubo un
problema con la conexion del Arquitecto, pero me ayudaron a re agendar
rapidamente. 2) la cita era a las 9 pero inicio a las 9:30 al parecer por problemas
de conexion de la profesional. 3) Se tardo 20 min 4) Tenia cita a las 11 am y nunca
respondieron no me dieron acceso a la cita virtual, dos respuestas fueron por
problemas de conexion y una por el tiempo de la misma y una porque no se pudo
acceder a la cita.

A continuacion se presentan los resultados por cada una de las nueve preguntas
calificadas por los usuarios por dependencia, para la interpretacion de datos la
escala de 1 a 5 tiene la siguiente interpretacion cualitativa (1 malo, 2 regular, 3
bueno, 4 Muy bueno y 5 Excelente)

Enunaescalade 1lab5,donde 1 esmaloy5excelen te[¢Cdmo califica el servicio de cita virtual
que le fue brindada por la SDP?]

De las 431 personas que calificaron el servicio de citas virtuales para atencion
especializada, El 86.31% de los ciudadanos que respondieron la encuesta es decir
372 personas calificaron el servicio como excelente, dos personas lo calificaron
como malo, una persona lo califico como regular, 9 personas lo calificaron como
bueno y 37 personas lo calificaron como muy bueno. (Ver Tabla 8 y grafico 1)

Tabla No. 8. Calificacion del atributo 1 por Dependencia. . ¢ Cémo califica el servicio de cita virtual
que le fue brindada por la SDP? Primer Semestre de 2021

Dependencia/Direccion L 2 . (M4uy 3 Ne ;2be/ Ty
(Malo) (Regular) | (Bueno) Bueno) (Excelente) Responde General

Direccion de

Informacion, Cartografia 1 11 12

y Estadisticas

Direccion de

Legalizaciony

Mejoramiento Integral 1 4 26 31

de Barrio

Direccion de Norma 1 6 62 3 72

Urbana

Direccion de Patrimonio 3 36 39

y Renovacién Urbana
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4 No sabe/

L ., 1 2 3 5 Total

Dependencia/Direccion (Muy No
(Malo) (Regular) | (Bueno) Bueno) (Excelente) Responde General

Direcciéon de Planes 1 1 1 o8 1 32
Maestros
Direccion de Planes
Parciales 2 23 1 26
Direccién de vias,
transporte y servicios 1 2 10 56 1 70
publico
DII’eCC.IOH QeI.TaIIer del 1 6 54 1 62
Espacio Publico
Estratificacion 1 8 9
Plusvalia 9 9
Uso de suelo 4 3 56 3 66
(en blanco) 3 3
Total general 2 1 9 37 372 10 431

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccién de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio de 2021

Grafico 1 Porcentaje de calificaciones . Atributo Calificacion general del servicio..;Como
califica el servicio de cita virtual que le fue brindada por la SDP? Primer Semestre 2021

400 372
350
300
250
200
150
100
37
50
2 1 9 10
0 — I
1 (Malo) 2 (Regular) 3 (Bueno) 4 (Muy Bueno) 5 (Excelente) No sabe/No
Responde
e 4 (Muy No sabe/No

Calificacion 1 (Malo) 2 (Regular) 3 (Bueno) Bueno) 5 (Excelente) Responde

Porcentaje 0,46% 0,23% 2.09% 8.58% 86.31% 2.32%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccién de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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Enunaescalade 1 a5, donde 1 esmaloyb5 excelen te[¢La informacion que recibié responde
a sus necesidades?]

El segundo atributo relacionado con la utilidad de la informacion, La informacion que recibio
responde a sus necesidades? 335 usuarios calificaron como excelente el atributo que
corresponde a las 77.73%, 59 personas que representan el 13.69% calificaron la
informacion suministrada con 4 puntos es decir muy buena y solo 27 personas de las 431
encuestadas calificaron con tres puntos o menos (ver tabla 9 y grafico 2)

Tabla No. 9. Calificacién del atributo utilidad p  or Dependencia . . ¢La informacion que recibio
responde a sus necesidades? Primer Semestre de 2021

1 2 3 4 5 g EEi0E) Total
Dependencia (Muy No
(Malo) | (Regular) | (Bueno) Bueno) (Excelente) Responde General

Direccion de
Informacion,
Cartografia'y 1 2 9 12
Estadisticas
Direccion de
Legalizaciony
Mejoramiento Integral 3 > 23 31
de Barrio
Direccion de Norma
Urbana 1 3 14 51 3 72
Direccion de
Patrimonio y 3 36 39
Renovacion Urbana
Direccion de Planes 1 1 4 o5 1 32
Maestros
Direccion de Planes
Parciales 1 > 19 1 26
Direccién de vias,
transporte y servicios 2 1 4 9 53 1 70
publico
Direccion del Taller del
Espacio Publico 3 2 7 49 1 62
Estratificacion 2 7 9
Plusvalia 9 9
Uso de suelo 1 3 8 51 3 66
(en blanco) 3 3

Total general 4 7 16 59 335 10 431

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio de 2021
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Grdfico 2 Porcentaje de calificaciones . Atributo Utilidad ;La informacién que recibié
responde a sus necesidades? Primer Semestre 2021

400
350 335
300
250
200
150
100 59
50 . ; 16 - 10
0 —_— — — —
1 (Malo) 2 (Regular) 3 (Bueno) 4 (Muy Bueno) 5 (Excelente) No sabe/No
Responde
Calificacion 1 (Malo) 2 (Regular) 3 (Bueno) gu(g/lnuo); 5 (Excelente) NRO ezzgﬁ/d'\(]eo
Porcentaje 0.93% 1.62% 3.71% 13.69% 77.73% 2.32%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccién de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021

En una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelen te. [¢Confia En La Informacion
Suministrada?]

El tercer atributo relacionado con la confiabilidad de la informacién, Confia en la informacion
suministrada?, El 83.99% de los ciudadanos encuestados es decir 362 personas confian en
la informacion suministrada, un 10.90% equivalente a 47 personas calificaron la confianza
en la informacion suministrada con 4 puntos es decir muy buena y solo 12 personas
calificaron la confianza en la informacién suministrada con tres puntos o menos (ver tabla
10 y gréfico 3)

Tabla No. 10. Calificacion del atributo Confiabilidad por Dependencia ¢ Confia en la informacién
suministrada? Primer Semestre de 2021

1 2 3 4 5 No sabe/ | 1o

Dependencia/Direccion (Muy No

(Malo) (Regular) | (Bueno) Bueno) (Excelente) Responde General
Direccion de
Informacion, Cartografia 2 10 12
y Estadisticas
Direccion de
Legalizacién y
Mejoramiento Integral 2 3 26 31
de Barrio
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4 No sabe/
L ., 1 2 3 5 Total
Dependencia/Direccion (Muy No
(Malo) (Regular) | (Bueno) Bueno) (Excelente) Responde General
Direccion de Norma
Urbana 2 10 58 2 72
Direccion de Patrimonio
y Renovacién Urbana 2 37 39
Direcciéon de Planes
Maestros 1 3 27 1 32
Direccion de Planes
Parciales 3 22 1 26
Direccién de vias,
transporte y servicios 1 2 10 56 1 70
publico
Direccion del Taller del
Espacio Publico 1 4 55 2 62
Estratificacion 1 8 9
Plusvalia 9 9
Uso de suelo 1 2 9 51 3 66
(en blanco) 3 3
Total general 3 1 8 47 362 10 431

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021

Grafico 3 Porcentaje De Calificaciones . Atributo Confiabilidad .;Confia En La
Informacién Suministrada? . Primer Semestre 2021

400 362
350
300
250
200
150
100
47
50
3 1 8 10
0 — Y _ R
1 (Malo) 2 (Regular) 3 (Bueno) 4 (Muy Bueno) 5 (Excelente) No sabe/No
Responde
# (Citas Calificadas
e 4 (Muy No sabe/No
Calificacion 1 (Malo) 2 (Regular) 3 (Bueno) Bueno) 5 (Excelente) Responde
Porcentaje 0.70% 0,23% 1.86% 10.90% 83.99% 2.32%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccién de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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entregd en un tiempo razonable?]

te [¢ Considera que la informacion se le

El cuarto atributo relacionado con la oportunidad en la entrega de la informacion, ¢ Considera

que la informacién se le entregd en un tiempo razonable?,

El 81.90% de los ciudadanos

encuestados es decir 353 personas consideraron que se entregé la informacion en un
tiempo razonable, 51 personas es decir el 11.83% calificaron el tempo de entrega con 4
puntos y 18 personas calificaron el tiempo de respuesta entre 1 y 3 puntos, 12 personas
respondieron que No sabe o no responde. (Ver tabla 11 y gréfico 4).

Tabla No. 11. Calificacion del atributo 3 por Dep

entregd en un tiempo razonable?, Primer Semestre de 2021

endencia ¢Considera que la informacion se le

1 2 3 4 5 No sabe/ Total
Dependencia (Muy (Excelent No
(Malo) (Regular) (Bueno) Bueno) 0) Responde General

Direccion de
Informacion,
Cartografiay 1 3 8 12
Estadisticas
Direccion de
Legalizacion y
Mejoramiento 1 3 27 31
Integral de Barrio
Direccion de Norma
Urbana 2 10 58 2 72
Direccion de
Patrimonio y 3 36 39
Renovacion Urbana
Direccion de Planes 1 2 2 26 1 32
Maestros
Direccion de Planes
Parciales 4 21 1 26
Direccién de vias,
transporte y servicios 2 2 11 54 1 70
publico
Direccion del Taller
del Espacio Publico 1 1 7 52 1 62
Estratificacion 1 8 9
Plusvalia 9 9
Uso de suelo 5 7 51 3 66
(en blanco) 3 3

Total general 2 2 14 51 353 9 431

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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Grafico 4: Porcentaje de calificaciones . Atributo Oportunidad . ;Considera que la
informacidn se le entregé en un tiempo razonable?. Primer Semestre 2021

90,00%

81,90%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 11,83%
10,00% 0,46% 0,46% 3,25% - 2,09%
0,00% | —
1 (Malo) 2 (Regular) 3 (Bueno) 4 (Muy Bueno) 5 (Excelente) No sabe/No
Responde
e 4 (Muy No sabe/No
Calificacion 1 (Malo) 2 (Regular) 3 (Bueno) Bueno) 5 (Excelente) Responde
Namero de 2 2 14 51 353 9
Personas

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021

Enunaescalade 1 a5, donde 1 es maloyb5 excelen
de la informacién?]

te [¢ Le result6 facil entender el contenido

El quinto atributo relacionado con la claridad de la informacion entregada, ¢Le resulté facil

entender el contenido de la informacién?, El 82.83% respondieron que les fue facil entender
el contenido de la informacion es decir 357 personas, el 12.53% califico el servicio con 4
puntos, es decir 54 personas, 10 personas opinaron que la informacion no era facil de
entender calificAndola con 3 puntos 0 menos y 10 personas respondieron que No sabe o
no responde (ver tabla 12 y gréfico 5)

Tabla No. 12. Calificacion del atributo Claridad de la Informacién por Dependencia ¢ Le resulto facil
entender el contenido de la informacion? Primer Semestre de 2021

4 No sabe/
Pependencia/bireccion (M;lo) (Regzular) (Bugno) (Muty (Exce?ente) No | General
Bueno) Responde
Direccion de
Informacion, Cartografia 2 10 12
y Estadisticas
Direccion de
Legalizacién y
Mejoramiento Integral 1 3 27 31
de Barrio
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4 No sabe/

N L 1 2 3 5 Total

Dependencia/Direccion (Muy No
(Malo) (Regular) | (Bueno) Bueno) (Excelente) Responde General

Direccion de Norma
Urbana 10 59 3 72
Direccion de Patrimonio
y Renovacién Urbana 2 37 39
Direccion de Planes
Maestros 1 2 28 1 32
Direccion de Planes
Parciales S 20 1 26
Direccion de vias,
transporte y servicios 1 2 13 53 1 70
publico
Direccion del Taller del
Espacio Publico 2 6 53 1 62
Estratificacion 1 8 9
Plusvalia 9 9
Uso de suelo 1 2 10 50 3 66
(en blanco) 3 3
Total general 3 2 5 54 357 10 431

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021

Grafico 5 Porcentaje de calificaciones . Atributo Claridad.;Le resulté facil entender
el contenido de la informacién?. Primer trimestre de 2021

No sabe/No Responde [0

5 (e et ) 30—
4 (Muy Bueno)  |uuSdus

3 (Bueno) 5

2 (Regular) | 2

1 (Malo) |3
0 50 100 150 200 250 300 350 400
u Citas Calificadas
e 4 (Muy No sabe/No
Calificacion 1 (Malo) 2 (Regular) 3 (Bueno) Bueno) 5 (Excelente) Responde
Porcentaje 0.70% 0.46% 1.16% 12.53% 82.83% 2.32%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccién de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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En una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelen te [¢Piensa que es facil acceder a la cita
virtual con la Entidad?]

El sexto atributo relacionado con la accesibilidad al servicio, ¢Piensa que es facil acceder a
la cita virtual con la Entidad? El 77.49% califico como excelente el acceso a una cita virtual
con la entidad, lo que representa 334 de los 431 ciudadanos encuestados, el 12.99%
califico el servicio con 4 puntos es decir 56 personas, 30 personas opinaron que no es facil
acceder a una cita virtual calificando el servicio con 3 0 menos puntos y 11 personas
respondieron que No sabe o no responde. (Ver tabla 13 vy grafico 6)

Tabla No. 13. Calificacién del atributo accesibilidad por Dependencia ¢ Piensa que es facil acceder
a la cita virtual con la Entidad? Primer Semestre de 2021

No
3 1 2 3 4 5 sabe/No Total
DI P EE) (Malo) | (Regular) | (Bueno) | (Muy bueno) | (Excelente) | Respond | general
e
Direccion de
Informacion,
Cartografia y 1 3 8 12
Estadisticas
Direccion de
Legalizacion y
Mejoramiento Integral 1 4 26 31
de Barrio
Direccion de Norma
Urbana 1 5 9 55 2 72
Direccion de
Patrimonio y 2 5 32 39
Renovacién Urbana
Direccion de Planes 1 4 26 1 32
Maestros
Direcciéon de Planes
Parciales 1 4 20 1 26
Direccién de vias,
transporte y servicios 2 1 6 9 51 1 70
publico
Direccion del Taller del
Espacio Publico 1 1 1 8 49 2 62
Estratificacion 1 7 1 9
Plusvalia 1 8 9
Uso de suelo 1 4 9 49 3 66
(en blanco) 3 3
Total general 4 5 21 56 334 11 431

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccién de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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Grdfico 6 Porcentaje de calificaciones del Atributo Accesibilidad. ;Piensa que es facil
acceder a la cita virtual con la Entidad.

NO SABE/NO RESPONDE .11
5 (EXCELENTE) f 334
4 (MUY BUENO) -56
3 (BUENO) -21
2 (REGULAR) -5
1 (MALO) "
0 50 100 150 200 250 300 350
Calificacion 1 (Malo) 2 (Regular) 3 (Bueno) gu(gﬂnug) 5 (Excelente) NF;) ezzgﬁ:j’\elo
Porcentaje 0.93% 1.16% 4.87% 12.99% 77.49% 2.55%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccién de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021

En una escalade 1 a5, donde 1 es maloy5 excelen te [¢Como fue la atencion prestada por el

servidor que le brindé la informacién?]

El séptimo atributo relacionado con la Calidad de la atencion brindada por el servidor,
¢ Como fue la atencion prestada por el servidor que le brindé la informacion? Al 88.86% de los
encuestados le parecio excelente la atencion prestada por el funcionario encargado es decir
383 usuarios, el 6.96% lo califico con 4 puntos la atencién del profesional es decir 30
personas, 8 personas calificaron el servicio con 3 puntos o menos y 10 personas
respondieron que No sabe o no responde. (Ver tabla 14 y gréfico 7)

Tabla No. 14. Calificacion del atributo Calidad de la atencién del Servidor
atencion prestada por el servidor que le brindé la informacion?

¢Coémo fue la

1 2 3 4 5 No sabe/ | 1o
Dependencia/Direccién (Muy No
(Malo) (Regular) | (Bueno) Bueno) (Excelente) Responde General
Direccion de
Informacion, Cartografia 2 10 12
y Estadisticas
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4 No sabe/

N L 1 2 3 5 Total

Dependencia/Direccion (Muy No
(Malo) (Regular) | (Bueno) Bueno) (Excelente) Responde General

Direccion de
Legalizacion y
Mejoramiento Integral 1 1 29 31
de Barrio
Direccion de Norma
Urbana 5 65 2 72
Direccion de Patrimonio
y Renovacién Urbana 1 38 39
Direccion de Planes
Maestros 1 30 1 32
Direccion de Planes
Parciales 2 23 1 26
Direccién de vias,
transporte y servicios 1 1 1 10 56 1 70
publico
Direccion del Taller del
Espacio Publico 1 3 o7 1 62
Estratificacion 1 8 9
Plusvalia 9 9
Uso de suelo 2 5 55 4 66
(en blanco) 3 3
Total general 2 2 4 30 383 10 431

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021

Grdfico 7 Porcentaje de calificaciones del Atributo Servicio brindada por el Servidor
Ptblico. ;Como fue la atencion prestada por el servidor que le brindé la informacién

No sabe/No Responde 8 10
5 (Excelente) A 333
4 (Muy Bueno) NS 30
3 (Bueno) ®4
2 (Regular) ¥ 2

1 (Malo) #2
0 50 100 150 200 250 300 350 400
H Citas Calificadas
e 4 (Muy No sabe/No
Calificacion 1 (Malo) 2 (Regular) 3 (Bueno) Bueno) 5 (Excelente) Responde
Porcentaje 0.46% 0.46% 0.93% 6.96% 88.86% 2.32%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccién de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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En una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelen te [¢ Cémo califica, en general, la calidad
del servicio prestado por la Secretaria Distrital d e Planeaciéon?]

El octavo atributo relacionado con la Calidad General del servicio brindado por la Entidad
de la atencién brindada por el servidor, ¢Como califica, en general, la calidad del servicio
prestado por la Secretaria Distrital de Planeacién? El 79.58% de los ciudadanos que
respondieron la encuesta calificaron como excelente la calidad del servicio prestado,
14.39% lo calificaron con 4 puntos, el 3.02% lo calificaron con tres puntos, 3 ciudadanos
encuestados calificaron el servicio con menos de tres puntos y 10 personas respondieron
que No sabe o0 no responde. (Vertabla 15 y grafico 8)

Tabla No. 15. Calificacién del atributo Calidad de la atencion del Servidor ¢ Cémo califica, en
general, la calidad del servicio prestado por la Secretaria Distrital de Planeacién? Primer Semestre
de 2021

n 2 3 4 5 No sabe/No Total
DS 1 {9 (Regular) | (Bueno) | (Muy bueno) | (Excelente) | Responde | general
Direccion de
Informacion,
Cartografia y 3 9 12
Estadisticas
Direccion de
Legalizaciény
Mejoramiento 2 > 24 31
Integral de Barrio
Direccion de
Norma Urbana 1 1 12 o6 2 72
Direccion de
Patrimonio y
Renovaciéon 7 32 39
Urbana
Direccion de
Planes Maestros 3 4 24 1 32
Direccion de
Planes Parciales 3 21 2 26
Direccion de vias,
transporte y 1 3 9 56 1 70
servicios publico
Direccion del
Taller del Espacio 1 1 8 51 1 62
Publico
Estratificacion 2 7 9
Plusvalia 1 8 9
Uso de suelo 2 9 52 3 66
(en blanco) 3 3
Total general 1 2 13 62 343 10 431

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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Grdfico 8 Porcentaje de calificaciones del Atributo Calidad del servicio brindado por la SDP
0. ;.;Como califica, en general, la calidad del servicio prestado por la Secretaria Distrital de

Planeacion?.
90,00%
80,00%
70,00% 79,58%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
0,
10,00% 0,23% 0,46% 3,02% 1439% 2,32%
0,00% e e e
1 (Malo) 2 (Regular) 3 (Bueno) 4 (Muy Bueno) 5 (Excelente) No sabe/No
Responde
e 4 (Muy No sabe/No
Calificacion 1 (Malo) 2 (Regular) 3 (Bueno) Bueno) 5 (Excelente) Responde
No de 1 2 13 62 343 10
personas

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccién de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021

En una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelen te [¢ Cémo califica, en general, la calidad
del servicio prestado por la Secretaria Distrital d e Planeacion?]

El noveno y dltimo atributo relacionado con la Calidad General del servicio de citas virtuales
brindado por la Entidad, Coémo califica, en general, la calidad del servicio de citas virtuales de la
SDP? El 80.05% de los ciudadanos que respondieron la encuesta calificaron como
excelente el servicio, 12.76% lo calificaron con 4 puntos, el 2.55% lo calificaron con tres
puntos y el 1.39% califico el servicio con 1y 2 puntos y 14 personas respondieron que No
sabe o no responde. (Ver tabla 16 y grafico 9)

Tabla No. 16. Calificacion del atributo Calidad ge  neral del servicio . ¢Como califica, en general,
la calidad del servicio de citas virtuales de la SDP?

1 2 3 4 5 No sabe/ | 1o

Dependencia/Direccién (Muy No
(Malo) (Regular) | (Bueno) Bueno) (Excelente) Responde General

Direccion de
Informacion, Cartografia 3 9 12
y Estadisticas
Direccion de
Legalizacion y 1 2 28 31
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4 No sabe/

o o 1 2 3 5 Total

Dependencia/Direccion (Muy No
(Malo) (Regular) | (Bueno) Bueno) (Excelente) Responde General

Mejoramiento Integral
de Barrio
Direccion de Norma
Urbana 1 2 10 57 2 72
Direccion de Patrimonio
y Renovacién Urbana 6 33 39
Direccion de Planes
Maestros 1 1 2 26 2 32
Direccion de Planes
Parciales 3 21 2 26
Direccién de vias,
transporte y servicios 1 5 14 48 2 70
publico
Direccion del Taller del
Espacio Publico 1 1 1 8 50 1 62
Estratificacion 1 7 1 9
Plusvalia 1 8 9
Uso de suelo 1 6 55 4 66
(en blanco) 3 3
Total general 3 3 11 55 345 14 431

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021

Grdfico 9 porcentaje de calificaciones del atributo calidad general del servicio de citas
virtuales brindado por la entidad, cdmo califica, en general, la calidad del servicio de citas
virtuales de la SDP?

® 1 (Malo) 80.05%

M 2 (Regular)
M 3 (Bueno)

M 4 (Muy
Bueno)
M 5 (Excelente)

0,70%

M No sabe/No
0,70%

Responde

4 (Muy No sabe/No
Bueno) 5 (Excelente) Responde

3 3 11 55 345 14

Calificacion 1 (Malo) 2 (Regular) 3 (Bueno)

No de
personas
Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccién de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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En caso de que uno o varios aspectos fueran calificados igual o menor a tres, queremos
conocer el motivo (OPCIONAL)

Se encontraron las siguientes respuestas a la pregunta:

Orden | Etiquetas de fila Cuenta

1 Continuamos atentos a respuesta de Derecho de Peticion radicado en Dic 24/20 1
El profesional estaba atento y me respondié amablemente pero no tengo las

> respuestas que estaba buscando, quede con las mismas dudas porque incluso el 1
arquitecto las tiene debido a que durante la reunién encontramos una norma que
el arquitecto no habia consultado y modifica todo de lo que estuvimos hablando.

3 El tiempo de respuesta de la entidad es muy demorado 1
Fue dificil el programar la cita con el taller del espacio publico , en la linea 195

4 primero no sabian como hacerlo , hasta que después de tanto insistir se llen6 un 1
formulario y se programo

5 La asignacion de citas tarda mucho tiempo, desde la solicitud hasta la 1
programacion pasaron 15 dias, seria muy bueno que esto pueda mejorar.

6 La cita se demor6 2 semanas en agendar, y no me la asignaron con quien la 1
solicité.

7 los tiempos de respuesta en general para los tramites estan tomando mas tiempo 1
de lo previsto por los decretos gue los reglamentan

8 No es facil acceder al centro de llamadas. 1

9 No hay claridad no fue de apoyo para mi solicitud 1

10 |Norecibi la atencién 1

11 | Por qué no tengo destreza y habilidad para este tipo de citas virtuales. 1

12 | Por qué se me dificulto, conectarme. 1

En cuanto a la continuidad con el servicio los usuarios del servicio de citas virtuales
recomendarian el servicio y volverian a utilizarlo.

Atributos de No
Continuidad del S| |Participacion [ NO |[Participacion | sabe/No | Participacion
Servicio Responde

¢ Usted recomendaria

este servicio? 417 96,75% 3 0,70% 11 2,55%

¢ Usted volveria a

utilizar el servicio? 418 96,98% 3 0.70% 10 2%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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3.1.2. Nivel de satisfaccién del Servicio Entidad

Los usuarios calificaron un con un nivel alto de satisfaccion del servicio con un 4,88, en una
escala de 1 a 5, en la que uno (1) es malo y cinco (5) es excelente. Los atributos que
obtuvieron mas alta calificacion fueron: El atributo séptimo (¢, Como fue la atencion prestada
por el servidor que le brind6 la informacion?) Con 4,89 la atencion brindada por el servidor
publico y el atributo 1 (¢, Como califica el servicio de cita virtual que le fue brindada por la
SDP?) Con 4.87 el tercer atributo mejor calificado fue el tercero (¢, Confia en la informacién
suministrada?) con 4.84 (Ver tabla 17 y grafico 10.)

Tabla No. 17 Nivel de Satisfaccion entidad y por atributos del servicio. Servicio Citas Virtuales. Primer
semestre de 2021

Atributos del Servicio Calificados SIeEE PO nderado
por atributo
1. ¢ Cémo califica el servicio de cita virtual que le fue brindada
4,87
por la SDP?
2. ¢La informacion que recibi6 responde a sus necesidades? 4,73
3. ¢ Confia en la informacion suministrada? 4,84
4. ¢ Considera que la informacion se le entregd en un tiempo 4.80
razonable? ’
5. ¢ Le result6 facil entender el contenido de la informacion? 4,83
6. ¢ Piensa que es facil acceder a la cita virtual con la Entidad? 4,72
7. ¢ Cémo fue la atencién prestada por el servidor que le brind6 4.89
la informacion? ’
8. ¢ Como califica, en general, la calidad del servicio prestado por 477
la Secretaria Distrital de Planeacion? '
9. ¢,Como califica, en general, la calidad del servicio de citas 478
virtuales de la SDP? ’
NIVEL SATISFACCION CITAS VIRTUALES 4,80

Fuente: Base de registro y analisis de resultados de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de
atencién especializada. Direccién de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio de 2021

Grafico 10. Nivel de satisfaccion del servicio y calificacion de los atributos del servicio.
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4,89
4,83
4,80 4,80
4,78
4,77
i I

4,87

480

460

4COMO CALIFICAEL ;LA INFORMAGION CONFIAEN LA (CONSIDERAQUELA  {LERESULTO FACIL (PIENSA QUE ES £COMO FUE LA (COMO CALIFICA EN  ;COMO CALIFICA EN  NIVEL SATISFAGCION
‘SERVICIO DE CITA QUERECIBIO INFORMACION INFORMACION SE LE ENTENDEREL  FACILACCEDERALA  ATENCION PRESTADA GENERAL LA GENERAL LA CITAS VIRTUALES
VIRTUALQUELEFUE  RESPONDEASUS SUMINISTRADA? ENTREGO EN UN CONTENIDODELA  CITAVIRTUALCONLA  POR EL SERVIDOR CALIDAD DEL CALIDAD DEL
BRINDADA POR LA NECESIDADES? TIEMPO RAZONABLE?  INFORMACION? ENTIDAD? QUELEBRINDOLA  SERVICIOPRESTADO  SERVICIO DE CITAS
SDP2 INFORMACION? ~ PORLASECRETARIA  VIRTUALESDELA
DISTRITAL DE SDP?
PLANEACION?

Fuente: Base de registro y andlisis de resultados de encuestas de satisfaccién de citas virtuales de
atencién especializada. Direccién de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio de 2021

3.1.2. Nivel de satisfaccion del Servicio por dependencia

El servicio de atencion especializada por citas virtuales por agendamiento esta
siendo brindado por 11 dependencias que pertenecen a las Subsecretarias de
Planeacion Territorial (Legalizacion y Mejoramiento Integral de Barrios, Norma
Urbana, Patrimonio y Renovacién Urbana, Planes Maestros y Complementarios,
Planes Parciales Vias, Transporte y Servicios Publicos y Taller del Espacio Publico);
Subsecretaria de Informacién y Estudios Estratégicos ( Estratificacion, Informacion,
Cartografia y Estadistica y Servicio al Ciudadano) y la Subsecretaria de Planeacién
Socioecon6mica (Economia Urbana).

La dependencias que obtuvo el nivel de satisfaccion mas alto fue la Direccién de
Economia Urbana con un puntaje promedio de 4.93, la Direccién de Patrimonio y
renovacion urbana se ubic6 en el segundo lugar con un puntaje promedio de 4.90,
la Estratificacién se ubicé en el tercer puesto con un puntaje promedio de 4.86, la
Direccién de Legalizacién y Mejoramiento Integral de Barrio obtuvo un puntaje
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promedio de 4.80, la Direccion del Taller del Espacio Publico obtuvo un puntaje de
4.79 al igual que la Direccion de Norma Urbana, la Direccion

Del Servicio al Ciudadano obtuvo un puntaje promedio de 4,77, la Direccion de
Informacién, Cartografia y Estadisticas obtuvo un puntaje de 4,75, la Direccion de
Planes Maestros obtuvo un puntaje promedio de 4,74 y por ultimo la Direccion de
vias, transporte y servicios publico obtuvo un puntaje de 4,67, la discriminacion de
los puntajes se puede observar en la Tabla 18 Nivel de Satisfaccion por
dependencia y por atributos del servicio. Servicio Citas Virtuales.

Tabla No. 18. Nivel de Satisfacciéon por dependencia y por atributos del servicio. Servicio Citas
Virtuales. Primer Semestre de 2021.

Direccién

¢ Cémo califica el servicio
de cita virtual que le fue
brindada por la SDP?
¢La informacion que
recibié responde a sus
necesidades?
¢;Confiaenla
informacion
suministrada?
¢ Considera que la
informacion se le entrego
en un tiempo razonable?
¢ Le resulto facil entender
el contenido de la
informacion?
¢ Piensa que es facil
acceder a la cita virtual
con la Entidad?
¢ Cémo fue la atencion
prestada por el servidor
que le brind6 la
¢ Cémo califica, en
general, la calidad del
servicio prestado por la
¢ Coémo califica, en
general, la calidad del
servicio de citas virtuales
Indicador Satisfaccion
por dependencia
(Promedio)

Direccion de
Informacion,
Cartografia y
Estadisticas
Direccion de
Legalizacién y
Mejoramiento | 4,81 | 4,65 | 4,77 | 4,84 | 4,84 | 4,77 | 490 | 4,71 | 4,87 | 4,80
Integral de
Barrio

»
©
N
»
o
\l

4,83 | 458 | 4,83 | 4,58

»
[oe)
@
»
\l
o

4,75

»
\'
ul

Direccion de
Norma Urbana

Direccion de
Patrimonio y
Renovacion 492 | 492 | 495 | 492 | 495 | 4,77 | 497 | 4,82 | 4,85 | 4,90
Urbana
Direccion de
Planes 477 | 4,65 | 4,77 | 4,71 | 4,81 | 4,74 | 4,87 | 4,68 | 4,70 | 4,74
Maestros
Direccion de
Planes 492 | 468 | 4,88 | 4,84 | 480 | 4,76 | 492 | 4,88 | 4,88 | 4,84
Parciales
Direccion de
vias, transporte
y servicios
publico

4,88 | 4,67 | 480 | 4,80 | 4,86 | 4,69 | 493 | 4,76 | 4,76 | 4,79

4,74 | 459 | 4,74 | 4,67 | 470 | 454 | 4,72 | 4,72 | 4,59 | 4,67
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Direccion del

Taller del
Caoncie | 485 | 467 | 4,88 | 4,80 | 4,80 | 4,72 | 4,90 | 4,79 | 4,72 | 4,79
Publico
Estratificacion | 4,89 | 4,78 | 4,89 | 4,80 | 489 | 488 | 489 | 4,78 | 4,88 | 4,86
Foonomia 1 5,00 | 5,00 | 5,00 | 5,00 | 500 | 478 | 500 | 4,78 | 4,78 | 4,93
Servicio al
Ciudadano | 483 | 471 | 473 | 473 | 4,71 | 4,68 | 4,85 | 4,79 | 4,87 | 4,77
Nivel de
Satisfaccion | 4,87 | 4,73 | 4,84 | 4,80 | 4,83 | 4,72 | 4,89 | 4,77 | 4,78 | 4,80
entidad

Fuente: Base de registro y andlisis de resultados de encuestas de satisfaccién de citas virtuales de
atencion especializada. Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021

Grafico 11. Nivel de satisfaccion del servicio y calificacién de los atributos del servicio por

Dependencia. Primer Semestre de 2021
480
478
4’77 l

487
4,84

480

483
4,80
I 472

460
(COMOCALIFICAEL ;LA INFORMACION GCONFIAENIA  ;CONSIDERAQUELA  ;LERESULTOFACIL ;PIENSAQUEES GCOMOFUELA  ;COMOCALIFICA EN  ;COMO CALIFICA,EN  NIVEL SATISFACCION
SERVICIO DE CITA QUE RECIBIO INFORMACION ~ INFORMACIONSELE ~ ENTENDEREL  FACILACCEDERALA ATENCIONPRESTADA  GENERAL LA GENERAL LA CITAS VIRTUALES
VIRTUALQUELEFUE  RESPONDEASUS ~ SUMINISTRADA? ENTREGOENUN  CONTENDODELA  CITAVIRTUALCONLA  POREL SERVIDOR CALIDAD DEL CALIDAD DEL
BRINDADAPORLA  NECESIDADES? TIEMPO RAZONABLE? ~ INFORMACION? ENTIDAD? QUELEBRINDOLA  SERVICIOPRESTADO  SERVICIODE CITAS
SDP? INFORMACION? ~ PORLASECRETARIA  VIRTUALESDELA
DISTRITAL DE SOP?
PLANEACION?

Fuente: Base de registro y andlisis de resultados de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de
atencion especializada. Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio de 2021

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

Cra. 30 N° 25 -90
isos 5, 8,13 / SuperCade piso 2 7
p p p (@D

PBX: 335 8000
www.sdp.gov.co

a
Cédigo 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 52 7 de 1999

icontec = l::Net &

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.



Y
SECRETARIA DE

BOGOT/\ | PLANEACION

3.2. Observaciones al servicio

Para los usuarios que calificaron el servicio se brinda la posibilidad de dejar sus
observaciones dentro de las observaciones mas relevantes estan:

Para mejora, corresponde a los usuarios que calificaron algun atributo del servicio en tres
0 Menos:

» Dificultad en la comunicacion

* Demora para el agenda miento de la cita

» Dificultad para atencidn integral por varias dependencias
» Lainformacion técnica no fue clara

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

» Lainformacion suministrada es completa y clara

« Es un servicio agil y permite contacto efectivo

« El servicio se ajusta a las necesidades de evitar desplazamiento y contacto
« El trato de los servidores es amable y muy profesional

Acciones implementadas
Durante el primer semestre de 2021 se han realizado las siguientes acciones:

« Jornadas de cualificacion en protocolos de servicio y manejo de la herramienta
meet para la prestacion de un servicio de calidad.

» Capacitacion al personal de agentes la Linea 195 sobre los tramites y servicios de
la entidad para mejorar el direccionamiento y agendamiento de citas

« Disefo de campafa de socializacion del servicio en diferentes medios para
comunicar a los usuarios de la disponibilidad del servicio.

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

« Disefo y publicacion de un formulario web en la pagina web de la entidad.

< Jornadas de cualificacion a servidores nuevos que han ingresado a las
dependencias y que han sido involucrados al servicio.
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» Disefio de un modelo de seguimiento de calidad del servicio con el fin de identificar
aspectos a mejorar en la prestacion de servicio, la grabacion de las citas permite
identificar aspectos de la prestacidon de servicio.

Acciones por realizar:

« Realizar jornadas de retroalimentacion con las dependencias involucradas para
presentar resultados de medicién y retroalimentacion sobre la calidad del servicio.

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

» Revision de los estandares de servicio con el fin de reducir los tiempos de espera
y asignacion de citas, revisando con las dependencias los acuerdos de servicio
para mejorar la oferta actual de parte de la entidad a los usuarios de atencién
especializada por citas virtuales.

4. Caracterizacion de los usuarios — Servicio de at  encion de
citas virtuales por agendamiento

A continuacion se presentan los resultados de las variables demogréficas de los usuarios
de servicio de citas virtuales de atencion especializada por agendamiento en el primer
semestre de 2021

De acuerdo con los 431 registros de las encuestas de satisfaccién diligenciadas por
usuarios del servicio de citas virtuales el 58.70% de usuarios su sexo de nacimiento es
Hombres frente al 41.30% de mujeres

Grdfico 12 . Usuarios Servicio Citas Virtuales Por Sexo.
Hombre Mujer

Mujer
41%

Hombre

0,
253 178 59%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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En términos de rango de edad se observa que el 56.15% de los usuarios se concentra en
los rangos entre 26 a 45 afios de edad, analizando la participaciéon de los hombres se
encuentra que es mayor entre el rango de 36 a 55 afios de edad concentrando un 29.23%
del total de la participacion de los hombres 58.70%, para el caso de las mujeres se observa
gue el rango entre los 26 y 45 afios concentra el 25.99% del total de la participacion de las
mujeres, que para el periodo fue de 41.30%, el rango con menor participacion en los
hombres es el rango de entre 18 y 25 afios con 4.18% y para las mujeres es el rango de
mayores de 55 afios con 3.25%.

Tabla No. 19. Caracterizacion de usuarios servicio citas virtuales. Rangos de Edad y Sexo. Primer
Semestre de 2021

Participacion Participacion Total
Etiquetas de fila Hombre | Hombres por Mujer Mujeres por Participacion
general
Rango Rango

Entre 18 y 25 afios 18 4,18% 28 6,50% 46 10,67%
Entre 26 y 35 afios 58 13,46% 65 15,08% 123 28,54%
Entre 36 y 45 afos 72 16,71% 47 10,90% 119 27,61%
Entre 46 y 55 afos 54 12,53% 24 5,57% 78 18,10%
Mayor de 55 afios 51 11,83% 14 3,25% 65 15,08%

Total general 253 58,70% 178 41,30% 431 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021

Grafico 13 . Usuarios servicio citas virtuales por rango de edad. Hombres
vs Mujeres.
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Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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Caracterizacion de usuarios servicio citas virtuale S. Nivel Educativo y Sexo.
Los usuarios del servicio de citas virtuales en un 46.40% registraron tener estudios
universitarios completos, el 30.63% registro tener estudios de postgrado completos,
sumadas estas dos categorias nos da un 77.03% de los usuarios, lo que esta directamente
relacionado con la informacion que brinda la entidad en materia de norma urbanisticas y los
diferentes instrumentos de planeacion territorial. En términos de nivel educativo por sexo,
los hombres y mujeres tienen niveles de participacion cercanos en los niveles de
universitario completo y postgrado completo Ver Tabla 20 y gréafica 14.

Al comparar los datos de nivel educativo vs el rango de edad encontramos que el rango
entre 36 y 45 afios con Post-grado completo es el que mayor numero de usuarios presenta
con 60 personas, le sigue de cerca el rango de entre 26 y 35 afios con estudios
Universitarios completos que cuenta con 56 personas, reforzando lo expresado en el punto
anterior. Ver Tabla 20

Tabla No. 20. Caracterizacion de usuarios servicio citas virtuales. Nivel Educativo y Sexo. Primer
semestre de 2021

' ' Participacion ' Part.icipacién Total '
Nivel Educativo Hombre | Hombres por | Mujer | Mujeres por | Porcentaje
Rango Rango genera
Universitario completo 113 26,22% 87 20,19% 200 46,40%
Post-grado completo 80 18,56% 52 12,06% 132 30,63%
Post-grado incompleto 24 5,57% 11 2,55% 35 8,12%
Universitario incompleto 11 2,55% 10 2,32% 21 4.87%
Técnico/Tecnologo completo 11 2,55% 7 1,62% 18 4,18%
Basica secundaria (6°- 9°) 1,39% 2 0,46% 1,86%
;ecf)';]'fpﬁgjmo'ogo 0,70% 4 0,93% 1,62%
Basica vocacional (10°-11) 0,70% 3 0,70% 1,39%
Basica primaria 2 0,46% 2 0,46% 4 0,93%
Total general 253 58,70% 178 41,30% 431 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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Tabla No. 21. Caracterizacién de usuarios servicio citas virtuales. Nivel Educativo y Rango de Edad.
Primer semestre de 2021

. . Entre 18y |Entre 26y | Entre 36 y | Entre 46 y | Mayor de Total Porcentaj
SEES e e 25 afios 35 afios 45 afios 55 afios 55 afios general e
Béasica primaria 2 2 4 0,93%
Bésica secundaria
0,
(6°- 9°) 2 2 4 8 1,86%
Bésica vocacional
0,
(10°-11) 1 1 1 3 6 1,39%
Post-grado 2 37 60 22 11 132 | 30,63%
completo
Post-grado 12 11 4 8 35 8,12%
incompleto
Técnico/Tecndlog 0
o completo 3 9 4 2 18 4,18%
Técnico/Tecndlog 0
o incompleto 1 3 1 2 7 1,62%
Universitario 33 56 41 38 32 200 | 46,40%
completo
Universitario 7 5 4 4 1 21 4,87%
incompleto
Total general 46 123 119 78 65 431 100,00%

Gréfico 14. Usuarios servicio citas virtuales por nivel educativo. Hombres y Mujeres.
Basica primaria
Basica vocacional (10°-11)
Técnico/Tecndlogo...
Basica secundaria (6°- 9°)
Técnico/Tecnélogo completo
Universitario incompleto
Post-grado incompleto

Post-grado completo

Universitario completo

0% 20% 40% 60% 80% 100%
& Participacion Hombres por Rango E Participacion
Mujeres por Rango
Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccién de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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Caracterizacion de usuarios servicio citas virtuale s. Localidad y Sexo.

El 58.24% de los usuarios del servicio de citas virtuales habitan las localidades de Usaquén
(18.33%), Suba (16.71%), Engativa (12.76%) y Chapinero (10.44%), por debajo del 10%
estan los registros de los usuarios en las demas localidades de la ciudad, el origen de los
ciudadanos es similar para ambos sexos, para el caso de los hombres las tres primeras
localidades son: Suba, Usaquén y Engativa, para el caso de las mujeres son: Suba,
Usaquén, y Chapinero, las localidades con menor afluencia de ciudadanos son: Bosa con
el 0.7% ( 3 ciudadanos), Tunjuelito con el 0.93% ( 4 ciudadanos), y las localidades de
Mértires y Antonio Narifio cada una con el 1.16% (5 ciudadanos).

Tabla No. 22. Caracterizacion de usuarios servicio citas virtuales. Localidad y Sexo.

_ Participacion _ Part.icipacién Total _
Localidad Hombre | Hombres por Mujer Mujeres por Porcentaje
Rango Rango HELEES
Suba 46 10,67% 33 7,66% 79 18,33%
Usaquén 40 9,28% 32 7,42% 72 16,71%
Engativa 41 9,51% 14 3,25% 55 12,76%
Chapinero 24 5,57% 21 4,87% 45 10,44%
Kennedy 19 4,41% 15 3,48% 34 7,89%
Fontibon 13 3,02% 14 3,25% 27 6,26%
Teusaquillo 18 4,18% 7 1,62% 25 5,80%
Barrios Unidos 6 1,39% 9 2,09% 15 3,48%
Puente Aranda 10 2,32% 3 0,70% 13 3,02%
San Cristobal 7 1,62% 3 0,70% 10 2,32%
Santa Fe 8 1,86% 1 0,23% 9 2,09%
Fuera de Bogota 1 0,23% 7 1,62% 8 1,86%
Rafael Uribe Uribe 2 0,46% 5 1,16% 7 1,62%
Usme 5 1,16% 2 0,46% 7 1,62%
Ciudad Bolivar 3 0,70% 3 0,70% 6 1,39%
Antonio Narifio 4 0,93% 1 0,23% 5 1,16%
Los Matrtires 3 0,70% 2 0,46% 5 1,16%
Tunjuelito 1 0,23% 3 0,70% 4 0,93%
Bosa 1 0,23% 2 0,46% 3 0,70%
No sabe/ No 1 0,23% 1 0,23% 2 0,46%
responde
Total general 253 58,70% 178 41,30% 431 100,00%

Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccion de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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Grafico 15. Caracterizacidn de usuarios servicio citas virtuales. Localidad y Sexo.
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Fuente: Base de registro de encuestas de satisfaccion de citas virtuales de atencién especializada.
Direccién de Servicio al Ciudadano- SDP. Junio 2021
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Tabla No. 23. Caracterizacion de usuarios servicio citas virtuales. Localidad y Rango de edad,

Primer Semestre de 2021.

Localidad Entre ~18 y | Entre ~26 y | Entre ~36 y | Entre ~46 y Mayo[ de Total Porcentaje
25 afios 35 afios 45 afos 55 afios 55 afios general

Suba 5 16 29 14 15 79 18,33%
Usaquén 6 26 17 11 12 72 16,71%
Engativa 3 13 18 14 7 55 12,76%
Chapinero 2 21 13 4 5 45 10,44%
Kennedy 5 13 6 7 3 34 7,89%
Fontibon 5 7 7 4 4 27 6,26%
Teusaquillo 3 4 6 6 6 25 5,80%
Barrios Unidos 1 2 4 5 3 15 3,48%
Puente Aranda 1 4 3 1 4 13 3,02%
San Cristébal 2 7 1 10 2,32%
Santa Fe 2 1 5 9 2,09%
Fuera de Bogota 1 1 8 1,86%
Rafac Uribe 2 2 1 2 7 1,62%
Usme 2 2 1 2 7 1,62%
Ciudad Bolivar 2 2 1 1 6 1,39%
Antonio Narifio 2 2 1 5 1,16%
Los Martires 2 2 1 5 1,16%
Tunjuelito 2 2 4 0,93%
Bosa 2 1 3 0,70%
oot : | 2 | oaw

Total general 46 123 119 78 65 431 100,00%
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Anexo 1
Servicio De Citas Virtuales por Agendamiento
La Secretaria Distrital de planeacion pensando en la comodidad de la ciudadania, estructuro
a raiz del inicio de la pandemia y por los cierres establecido en los puntos de atencién
presencial, el servicio de citas virtuales para la atencion de tramites especializados de la
SDP.

Con este servicio se pretende cubrir el servicio de atencion presencial que se venia
prestando en el punto adecuado en el segundo piso del SuperCade CAD (mezzanine).

A continuacion, se describe el paso a paso de las actividades
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2. Requerimiento ciudadano

Registro del requerimiento del ciudadano por diferentes medios: Linea 195, formulario
web (https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSevzTOG-
Yb_7ukoQCwzd7CMaxQYD6prBtWCVgah-e7E507FfQ/viewform), llamada telefénica o
correo electrénico de profesionales que se encuentran en el punto de atencion
presencial en los puntos de atencion de la Red CADE.

I Sus tramites en la Secretaria de Planeacion,

jahora mas faciles!

| Agende rapidamente sus citas virtuales
| para tramites especializados y citas presenciales
I para informacion de Planoteca y Archivo Central de Predios

Ingrese AQUI y registre sus datos
BOGOT\ | e o o o

- /f
8 -
GG | BOGOTI\ (...‘:-: “\:"
_— "
\{ =

Agendamiento de citas SDP

& traves de este formulario, usted podra agendar citas para solicitar tanto documentos
urbanisticos, como informacion verbal relacionada con temas especificos sobre el
ordenamiento territorial de Bogota

La Secretaria Distrital de Planeacién le enviara un correo electronico a mas tardar en una
semana después del envio de su solicitud, en el que se le indicara la fecha y la hora en la
gue sera atendido presencialmente.

En caso de que su solicitud sea de cita especializada con alguna de las direcciones de |la
SDPE en el correo electrénico enviado se incluira un link o enlace para el acceso a la reunian
wirtual.

NOTA: De reguerir informacidon del sisbén, regrese a la pagina principal ¥y en "enlaces de
interés” seleccione "Sisben”.

*Obligatorio

Direccion de correo electronico *

Tu direccién de correo electrénico

TRATAMIENTO DE DATOS PERSOMALES *

En cumplimiento de lo previsto por ia Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013, se informa que los
datos personales de los titulares de datos gque sean suministrados en virtud de las actividades y
operaciones celebradas con fa Secretaria Distrital de Planeacion seran tratados de acuerdo con la

Beiitie s Intarna As PratacciAn ds Datae Barsamalas o madiants s anlicaciAn Ao coadidss Ae camoridad da
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3. Transferencia del requerimiento del ciudadano hacia la Direccion de
Servicio al Ciudadano .
4.

I—Rd! ¢« B 6§ & O [+ I 4de2583 ¢ >

edactar

O Rechid Reporte citas virtuales planeacion 8 de abril 2021 D Recibidos x ® 2
ecibidos

# Destacados Sandra Milena Gualteros <sandra gualteros@comware com.cos @ jue,82br2008 (hace 12horas) Yy 4\ :

o Pospuestos para Astrid, Adriana, Yolanda, Martha, mcsanchezc@sdp.gov.co, mi, Carmen, egonzalez@eys.co, OPERACION

S  Enviados Buen dia para todos,

i BartatARs Comparto agendamientos Secretaria distrital de planeacion del dia de hoy 8 de abril 2021

v Mds

Saludos,
Cordialmente,

Sandra Milena Gualteros IT + «ComWare

ONTACT
sandra.gualteros@comware.com.co E N T E

R
o Conta SMNICANAL

COORDINADOR DE OPERACIONES

Formulario agendamiento de c'tas VER3 (respuestas) ¢ & & @ =~ F e

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herremientas Formulario Complementos Ayuda

oA BP0 €% 0 Qe Peklemi v 0 - BT & A &HE v o @@ Y3 A
Al . Marca temporal
A B c 1] E F ] H I J K L
1 [Merca emporal | irecion decoren sect TRATAMIENTD DZ DATILINEA 195 Tigo de identficacén  Nimero del documento cEmpresao entided  Nombre (5) Apelldo s) Tekfono ds contacto  Seleccione el grapo éinc ;Tiene alguns condicén sexo de
2 1032021 90519 svarquitectra 1 @gmail S auteizo el atamisnto de mis datos Cédula de Ciudacania 7915328 SV ARQUITECTURA S EFERNANDD ENRIQUE  VILLAMARIN BONILLA 3103340269, 310305283 Blanco, castzo o mestizc Niguna de las anteriore: ascull
) 1032021 915.13 wilianloid@yahoo.es i autcrizo el atamiento de mis datos Cédula de Ciudacania 1913220 WILLIAN LOID CANION 3ERNAL 312785204 Blanco, castzo o mesiizc Ninguna de as anteriore: Vasculi
' 10312021 915:30 & inmuebleyconstruccion Siautcizo el ratamiento de is datos Céduls de Ciudacania 51623083 NA Nubia estels Gutiérez horua 3122576161 Blanco, castzo o mestizc Ninguna de las anteriore: Femeni
5 1032021 92926 osewobb4@gmailcom i auterizo el atamiento de is datos Cédula de Ciudadania 79298541 Partular Joss Wison 0rtz Baguen 2499635, 3054626511 Blanco,castzo o mestizc Veterano de guera  Vascull
B 1032021 92928 urbe@sgplegalcom  Siauteizo el atamiento de mis datos Cédula de Ciudacania 5249558) PNILLA GONZALEZ Y FLYZ STEPHAN URIEE BRICENO 3113856059 Blanco, castzo o mesiizc Ninguna de as anteriore: Femenii
7 110312021 93039 inguictorcastalanosi@ya Siautcizo el ratamiento de is datos Cédula de Ciudacania 19101615 Victr duio Castellaros Rodiguez 315 3677903 Blanco, castzo o mestizc Acuto mayor Vasculi
s 1032021 93732 catalyinversianes@otm. S autcrizo el atamiento de is datos Cédula de Ciudadania 101356393 caros heman vargas baguero 3212959996 Blanco, castzo o mestizcNiguna de las anterore: ascull
9
110312021 937:43 nehemo@gmailcom S autcizo el ratamiento de is datos Cédula de Ciudacania T9595315 Netson Femandsz 3003506751 Blanco, castzo o mestizx Ninguna de las anteriors: asculi
0o 110312021 94249 aefotorres malagon@gi S autcizo el tatamiento de is datos Cédula de Ciudacania T073348¢ Constumed ngenlera Aleiancio Torres 3013283748 Blanco, castzo o mestizcNinguna de las anteriore: asculi
[ 1032021 94430 uz cuevas siva@gmall Siauterizo el atamiento de mis datos Cdula de Ciudacania 1026568195 NA Luz Sorl Cuevas Siva 3114570843 Blanco, castzo o mestizc Ninguna de as anterore: Femenii
v 1032021 94521 arq_jsama@yatoo.com Si autcizo el atamiento de is datos Cédula de Ciudacania 79809611 Yiu SANCHEZ VARTINEZ  3115738361-5207859  Blanco, castzo o mesiiz¢Ninguna de las ansrioe: Masculi
6 110312021 949:11 isrociguezprajan@gmai S autrizo el ratamento de mis catos Ceédula de Ciudacania 80230622 ARCHIVO DE PLANEACISRAEL ANDRES  RODRIGUEZ PIRAJAN 3002008882 Aftodescendiente, raizal Ninguna de las anteriore: asculi
u 1032021 95020 ianandrea aguire@uni Siautcrizo el atamiento de is datos Cédula de Ciudadania £2821224 UNIVERSIDAD INCCA CLIUANAANDREA  AGURRE LUGO 3156224248 Blanco, castzo o mestiz Mujer embarazada  Femeni
5 1032021 95473 ianandrea aguire@uni S autcrizo el atamisnto de mis datos Cdula de Ciudacania 52821224 UNIVERSIDAD INCCA CLILANA AGURRE 3156224248 Blanco, castzo o mestiz Mujer embarazada  Femeni
a 10312021 957:37 ianandrea.aguire@uni Si autcizo el atamiento de is datos Cédula de Ciudacania 52821224 UNIVERSIDAD INCCA CLILANA AGURRE 3156224248 Blanco, castzo o mestizc Mujer smbarazada  Femeni
7 110312021 957:53 arodriuezpiajan@gmal S auteizo el ratamiento de is datos Ceédula de Ciudacania w2622 ISRAELANDRES  RODRIGUEZ PIRAJAN 3002008882 Aftodescencient, raizal Ninguna de las anteriore: asculi
0 11032021 959:¢1 fanandrea aguire@uni Siautcizo el atamiento de is datos Céduls de Ciudacania £2821224 UNIVZRSIDAD INCCA CLILANA AGURRE 3156224248 Blanco, castzo o mestiz Mujer embarazada  Femeni
5 1032021100128 Manandiea aguite@uni Siauterizo l tatamisnto de mis datos Cdula de Ciudacania 52821224 UNIVERSIDAD INCCA CLIUANAN AGURRE 3156224248 Blanco, castzo o mestiz Mujer embarazada  Femeni
D 1032021100128 acaslanedajsimes@qma Siautcrizo ol aamiento de mis dalos Cédula de Ciudacania 1015460415 Angela Marcels Castaieda Jaimes TSE7701,321 Blanco, castzo 0 mesiize Ninguna de las ansriore: Femenit
2 1032021100324 lianandrea squire@uni Siautcrizo el ratamiento de is datos Cédula de Ciudacania 52821224 UNIVERSIDAD INCCA CLILANA 3136224248 Blanco, castzo o mestz Mujer smbarazada  Femenit
2 1032021100534 lanandiea aguire@uni Siautcrzo el tatamiento de is datos Cédula de Ciudacania £2821224 UNIVZRSIDAD INCCA CLILANA 3135224248 Blanco, castzo o mestizc Mujer embarazada  Femenit
B 4032021100720 Hanandrea aguire@uni Siautcrzo el ratamisnto de mis datos Cédula de Ciudacania 52821224 UNIVERSIDAD INCCA CLILANA AGURRE 3156224248 Blanco,castzo o mestiz Mujer embarazada  Femeni
B 1032021100936 arodiguezpraiin@gmaiSiauteizo el raamiento de mis dalos Cédula de Ciudacania w262 ISRAELANDRES  RODRIGUEZ PIRAJAN 3012008682 Aftodescenciente, aizal Ninguna de las ateriore: Wasculi
B 1032021101033 anandrea squire@uni Siauterizo ol ratamiento de mis datos Cédula de Ciudacania 52821224 UNIVERSIDAD INCCA  LILIANA AGURRE 3136224248 Blanco, castzo o mestz Mujer smbarazada  Femenit
B 1032021101228 Hanandea aguire@uni Siautcrzo el tatamiento de is datos Cédula de Ciudacania £2821224 UNIVERSIDAD INCCA  LILANA AGURRE 3135224248 Blanco, castzo o mestizc Mujer embarazada  Femenit
7 4032021101313 farodiguezpialan@gmal Siauterzo el atamisnto de is datos Cédula de Ciudadania @262 ISRAELANDRES  RODRIGUEZ PIRAJAN 3012008862 Aftodescencient, aizal Niguna de las anteriore: Wascull
B 1032021101335 secretaris@construclora Siauteizo el ralamiento de mis dalos Cédula de Ciudacania 1022934703 CONSTRUCTORA NMV Ruben Dario Nediana Suzrez 2143999 Blanco, castzo o mesiizc Ninguna de as anteriore: Vasculi
3 1032021101420 ianandrea squire@uni Siautcrizo el ratamiento de is datos Cédula de Ciudacania 52821224 UNIVERSIDAD INCCA  LILIANA AGURRE 3136224248 Blanco, castzo o mestz Mujer smbarazada  Femenit
B 4032021 10:16:14 Hianandrea sguire@uni Siauteizo el ratamiento de mis datos Cédula de Ciudacania 52821224 UNIVERSIDAD INCCA  LILANA AGURRE 3136224248 Blanco, castzo o mestizcMujer embarazada  Femenit
El 3136224248 Blanco, castzo o mestiz Mujer smbarazada  Femeni*

AGUR

021 10:47:£9 lilianandrea aguie@uni Si auterizo el tratamiento de mis datos Cédula de Civdadania 52621224 UNIVERSIDAD INCCA  LILANA

3
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5. Se realiza llamada al ciudadano para hacer el fi Itro y la verificacion de
informacion recibida.

Autoguardado @) DX s Estandares enero-marzo ~ O Buscar Lina Marcela Castafieda Castafieda {S% B - =] X

Archivo  Inicio  Insertar  Disposicion de pagina  Férmulas  Datos  Revisar Vista Ayuda  Nitro Pro 10 & Compartir 77 Comentarios
< — — ~
I £ i VAN E== 9 [@ausartexo General - = @ Ej &8 = H= Autosuma %\? /O Ej
g B Fomato  Darformato Eties de | Isertar Eiminar Formato | - o B Anal
egar e e A . .ol oo < o | Fomato Darformato Estilosde | Insertar Eliminar Formato rdenary Buscary | Analizar
- ¥ N ks = Combinary centrar $ % A8 | oncicional~ como tabla~ celda~ v v & Bormar ¥ filtrar + seleccionar ¥ | datos
Pertapapeles [ “uerte [ Alineacion [} Nimero [} Estilos Celdas Edicon Andlisis ~
F2 - fe Usos compatibles v
" N o 3 a R s i3 u vz
DIRECCION cHp DESCRIPCION HORA DIRECCION ENCARGADA ACTVIDAD POR EJECUTAR OBSERVACIONES VERIFICACION
.
calle 6 bis N80 ¢-73 AAAD0B1FSIH | Tengo un raquerimientc por parte de unz insoeccién de  |Tarde |Direccién de Senicio al Ciudzdana [Agendar cita virtual especializadAgendada el dia Viemes 8 de enero de 2021 CITA71-DSC
0811 91.657 Y= palicia sobre el uso de sue os ce milocal cemercial, yo Dia: Viemes 08 de enzro de 2021
104,438, UPZ 46 CASTILLA, S - [tengo una cam ceria, y solicte el usc de suelo ante su Hora: 2:00 pm
19 Un co- A). Trat Renovacion institucion, el documento dice que es permitida Iz Link: meet google.corvigr-yjccigi
Urtana s Redesaollo! achidas, pero al momento de presenarel ocumerio Profsional.Fran: Gomez.
Comercio y senicios, Zona ante lainspectora e la estzcion de policia, ella (fgomezr@sdp.gev.co)
comerdo aglomerat consicers que 25a sclidadno esta permitcs por el
|tamafio de local, queremos una opinidn de personas
expertas, para aclarar esta situacion
arscas.
Seguin comunicacién te efénica con el peticionario,
requiets o pera atarer 20205811 sgencaca
Noay direccién NLeva en cues:a de Sisben por camoio de ciudad Mafianz [Sistén [Erviar correo a cocrdinador  [Mares 12 de enero de 2021: e le envio a coreo’
sl conveno cenldpron.  [carolinao@idpron gov.co
3 sisen
CL38ABISSUR 87B72PATIO  |AAADOS2FFYN plano de loteo 7:00ama“100 [Plaroteca Erviara los correos [Mares (5 de enero de 2021: Se envié para
BONITO am. electronicos: [agendamierto d cita
arcnvoy
0y pioa@sd.gov.co planoteca
carera8d a# 73 94 sur AAAD149S7IFZ PLANC LOTEO 7:00ama100 [Plaroteca [Erviara los correos’ [Mares (5 de enero de 2(21: e envid para
am elscrnicos: agencanierto ds it
archvo y
5 coy pioa@ss g ansteca
CARRERA “5 #54-08 SUR' AAAD20UNHY laciucadana solicia inormacién de plano de loteo 7:00ama100 [Plaroteca [Erviara los correos’ [Mares (5 de enero de 2(21: e envio para
elctrénicos: agencanierto ds it
arcnvoy
g oy pos@sap g anteca
ol 655U #77i-13 AAAD051SDKL SOLIC TA CITAPARA PLANO DE LOTEO Y NORKY 7:00ama100 [Plaroteca Erviar a los correos. [Mares (5 de enero de 2(21: Se envio para
URBANISTICA am. electronicos: [agendamierto d cita
archvoy
7 coy pioa@ss g ansteca
cra 104abis#61a-49 sur casa 215 |ALAD222CBAW [SOLICTA CITAPLANO DE LOTEQ 7:00ama100 [Plaroteca [Erviara los correos’ [Mares (5 de enero de 2(21: e envid para
am. electronicos: |agendamierto dz cita
arcnvoy
8 P bansteca
CRA.104A Eis No. 61A-49 sur AAA0222CBAW SOLIC TA CITAPARA NORNA URBANISTICADEL 7:00ama 100 [Direccidn deNorna Urbana Agendar cila virtual [Mares 12 de enero de 2021: 3e le emvié a Gilbert CITA17.- DNU
casa2'5 PREDIO Segir  [am. especializda (Giovanni Torres ‘gtomes@sdp.goz.co)parafilto  |Dia: Jueves 14 ds enzro
19 ¥=104872, UPZ EGEL comunicacion iefinica con a peicon Hors 10
PORVENIR, § - 2. Tratd2 ante Ia Curaduria Urbara una Lizencia o Link: meet google.corvhwm-bipm-tkd
Desamlo requiers saberla norma para ampierde 2 a3 pisos Profesional: niana boreno (
(EniFicABLIDID s sgencaca -
REGISTRO DE DATOS Hoas | &) < 3

6. Verificacion de competencia de la cita

En este paso se depura la mayoria de la informacion antes de realizar la cita virtual, ya
gque de estas se pueden dividir las solicitudes en: Sisbén, radicacion virtual, citas para
archivo central o Planoteca, cancelacion de la cita por parte del ciudadano, respuestas
en estudio, duplicacion de la informacion o no son competencia de la SDP.

7. Remision de requerimiento a area responsable

Una vez hecho el filtro y la verificacion, las solicitudes que requieren una cita con algun
profesional de la SDP, se envia un correo electronico a los coordinadores de las
direcciones que hacen parte de la SDP. Los coordinadores son los encargados de
asignar al profesional que atendera la cita, la fecha y la hora de esta, esta informacion
se transfiere de nuevo a la Direccion de Servicio al Ciudadano (DSC)

Se tiene en cuenta disponibilidad de las dependencias de acuerdo con malla de turnos.
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8. Registro de cita virtual y envio citacion

Una vez llega la informacion es enviada por los coordinadores, el profesional de la DSC
genera el correo electronico para el profesional designado y para el ciudadano.
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Planeacion Distrital - Cita de servicio de Cartografia Agendadss nice x

<
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ia de

Respetado (a) servidor (a) Reciba un cordial saludo. De acuerdo a los nuevos procesos que se estan implementando d

Wilson Martinez Diaz <

y Estudios

martinez@sdp.gov.co>

FILTRO PARA CITA x

/a Direccion del Sen

mar, 5 ene 15

mar, 5 ene 14:5
dano, &

% o~
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©

Meet
= Nueva reunion
() Mis reuniones

Hangouts

B subsecictarad
® *

Q
*
[J
>
i parami
) AgrioataDEL Nombre del Gt DIEGO MONROY
®  Agendada DNU Franja horaria del ciudadano (a): | 1:00 p.m.a 4:00 p.m. +
@ Agendada DPMC Fecha de la cita: 8 de enero de 2021
: 200pm. 245
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>
R googl 1FAIpQLSCOYEtsmyPfanQlyP Hqwj2k]_pxxhZOCKAPQ/viewform?usp=sf_link R KN
EVITE ENGANOS: Todo tramite ante esta entidad es gratuito, excepto los costos de reproduccion de documentos. Verifique 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

pisos 5, 8,13 / SuperCade piso 2

PBX: 335 8000
www.sdp.gov.co

Cadigo Postal: 1113111

Es valido legalmente al amparo del articulo 12 del

©)

icontec

1SO 9001

Este documento es una version impresa del original

que fue generado digitalmente

ALCALDIA MAYOR

Decreto 2150 de 1995 y del articulo 7° de la Ley 52 7 de 1999

DE BOGOTAD.C.



*
SECRETARIA DE

BOGOT/\ | PLANEACION

9.

Ejecucion actividades de CITA VIRTUAL

El dia de la cita el profesional encargado ingresa a la cita por medio de la herramienta
Google Meet, la cual es grabada y monitoreada para el control y seguimiento de la
calidad del servicio. (Cuenta: subsecretaria).

& I CitaDPP Noi- Daniel Esteban Cristancho Grajales (2020-11-20 at 05:55 GMT-8)

10.Medicidn de satisfaccion del servicio

Una vez finalizada la reunion el profesional envia el formulario de la encuesta de
satisfaccion para que el ciudadano nos califique.

3 RETARIA
-y DISTRITAL DE PLANEACION a

Seccion 1 de 3

Encuesta de satisfaccion - Citas Virtuales 22

Reciba cordial saludo, Ia Direccién de Servicio al Ciudadano de la Secretarfa Distrital de Planeacién hace
seguimiento a la prestacion el servicio y para tal fin quiere conocer su opinién secbre la calidad del servicio
prestado a través del servicio de informacion por cita virtual de Uso del Suelo, Edificabilidad y/o Estratificacion.
La Entidad le agradece de antemano poder centar con la respuesta a la encuesta que estamos remitiendo. Asi
mismo la entidad le pide su autorizacion para recolectar sus datos personales con fines de contacto para la
aplicacion la divulgacion de tramites y servicios , consultas adicionales sobre la prestacion del servicio y fines
estadisticos en general. Esta solicitud se hace de conformidad con la Ley 1581 de 2012. Nuestra Politica de
Tratamiento de Datos Personales puede encontrarla en la pagina www.sdp.gov.co y cualquier consulta puede
dirigiria al correc electronico servicioalciudadanogel@sdp.gov.co o comunicarse con el PBX : 3358000

Tyesdme

Direccion de correo electronico ™

nes de correo electrénico. Cambiar configuracion

I En cumplimiento de lo previsto por la Ley 1581 de 2012 y Decreto 1377 de 2013, se informa que
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