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PRESENTACION

La Secretaria Distrital de Planeacidn presta el servicio a la ciudadania por medio de los
canales de atencién presencial, telefénica, virtual y escrito. Para cumplir con esta
funcion, la Direccion de Servicio al Ciudadano 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, coordinando con las dependencias de la entidad la
implementacion del plan de accion de la Politica Publica adoptado mediante el Conpes
del 3 de septiembre de 2019 y el seguimiento a la aplicacién de los protocolos de
atencion en los diferentes canales de atencion que deben ser apropiados por los
servidores y servidoras de la entidad.

Para el segundo semestre de 2019 se implementé un nuevo modelo de atencién en la
Secretaria Distrital de Planeacidn, el cual inicio el 04 de junio de 2019 donde la entidad
pasé de brindar la atencion el primer dia habil de la semana en los pisos 5y 13 al de
atencion en un punto unico de atencion ubicado en el Segundo Piso del Supercade CAD.
En este punto de atencién todas las dependencias que habitualmente brindaban
informaciéon en los pisos por demanda a los ciudadanos iniciaron la atencién
especializada por citas programadas previamente-agendamiento.

En el primer semestre de 2020 se presto el servicio de atencion especializada
atendiendo por citas a los ciudadanos hasta el 17 de marzo del afio en curso en el punto
de atencion debido a la suspension de servicio en todos los puntos de atencion de la
ciudad debido a las disposiciones por la crisis sanitaria a causa del COVID-19.

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
satisfaccién de los Usuarios y partes interesadas de la SDP de los atributos relacionados
con la calidad de la informacién.

Este resultado complementa otras mediciones realizadas durante el afio 2019 a través
de una consultoria Externa. Con los resultados de este informe se espera que las
dependencias involucradas en la prestacion del servicio implementen acciones de
mejora coordinadas con la Direccién de Servicio al Ciudadano para fortalecer los
servicios que presta la entidad en el canal presencial o canales alternativos que se
requiere por la suspension del servicio.
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1. Objetivos

La medicion de la percepcidn del servicio es el mecanismo idéneo 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:

* Objetivo General.

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios de canal presencial
para el servicio de atencidn especializada por agendamiento que se brinda en el punto
unico de atencion Segundo Piso Supercade CAD.

* Objetivos Especificos

* Recolectar informacion a través de un instrumento permita medir la percepcién
en los servicios de atenciéon personalizada especializada de acuerdo con el
modelo de servicio.

* Dar a conocer los resultados a la Alta Direccién a través de la direccion de
Planeacion, 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 Direccion de Servicio al Ciudadano u otras
dependencias de la entidad.

2. Metodologia

Tabla 1.Ficha técnica Medicién de Percepcion del Servicio. Segundo Semestre- 2019 y Primer Semestre -
2020. Direccién de Servicio al Ciudadano

MEDICION DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO

ﬁﬁﬁgﬁ%‘_ Canal Presencial Servicio de Atencion Especializada por Agendamient
PLANEACION Ficha Técnica - Direccion de Servicio al Ciudadano

PROCESO: Produccion, Andlisis y Divulgacion de la Informacion

PRODUCTO: Servicio a la Ciudadania a través de los diferentes canales de atencion de la SDP. -

Canal Presencial punto unico de atencién especializada por agendamiento -
Segundo Piso del Supercade CAD.

CLIENTE: Ciudadania y usuarios de los servicios de la SDP de la atencién por agendamiento.

OBJETIVO DE LA MEDICION: Conocer el Nivel de Satisfacciéon de la Ciudadania respecto a la
atencion recibida de la SDP a través de las dependencias que
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Secretaria Distrital de
PLANEACION

Canal Presencial Servicio de Atencion Especializada por Agendamient

MEDICION DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO

Ficha Técnica - Direccion de Servicio al Ciudadano

atienden el servicio de atencién especializada por agendamiento en
el punto tnico de atencién (propio).

TAMANO DE LA POBLACION
OBJETIVO:

3350 ciudadanos fueron registrados para el segundo semestre de
2019

1090 ciudadanos fueron registrados para el primer semestre de
2020

FECHA DE REALIZACION DEL
TRABAJO DE CAMPO:

Segundo Semestre de 2019 - Junio 04 de 2019 a 30 de diciembre
de 2019 (prestacion servicio de Lunes a Viernes)

Primer Semestre de 2019 Enero 07 al 17 de Marzo de 2020
(prestacién servicio de Lunes a Viernes)

TIPO DE MUESTREO

No se aplica técnica de muestreo. Se suministra formato a todos
los usuarios que acuden a las instalaciones y se registran las
totalmente diligenciadas.

TECNICA DE RECOLECCION DE
DATOS:(.)

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

TAMANO DE LA MUESTRA:

En total se diligenciaron con datos generales 3959 formatos.
* Segundo Semestre de 2019 - 2931
*  Primer Semestre de 2020 - Promedio 11028

MARGEN DE ERROR:

No se realiza muestra porque se entrega a todos los usuarios y es
en tiempo real.

N2 DE PREGUNTAS FORMULADAS:

La medicién de percepcidn de servicio se realiza aplicando un
formato que contiene siete preguntas cada una corresponde a un
atributo: En relacion con la informacion: a) Utilidad (Cree
que la informacién suministrada responde a sus necesidades?;
b)Confiabilidad ;Le parece confiable la informacién
suministrada?; c¢) Oportunidad ;Considera que la informacién
suministrada ha sido proporcionada en un tiempo razonable?;
d)Claridad ¢;Le resulté facil entender el contenido de la
informacién suministrada? e) Accesibilidad ¢;Piensa que es
facil acceder a la informacion que requiere de la entidad?
f)Amabilidad: ;Cémo calificaria la atencién prestada por el
funcionario que le brind6 la informacién? g)

Percepcion general: ;Como calificaria, en general, la calidad del
servicio prestado por la entidad?

REALIZADA POR:

Recoleccién de Informacién, registro de la informacién y
consolidacion de base: Informadores Convenio 274 de 2019;
control de registros y analisis de informacion, Auxiliares
Administrativos y Profesional Direccion de Servicio al ciudadano.
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2.1. Criterios para el andlisis de resultados de satisfaccion

En el lineamiento emitido en el 2019 por parte del proceso de Direccionamiento
Estratégico para la medicion de percepcidn del servicio en la entidad, E-IN-014 - Guia
para medir la satisfacciéon de los usuarios y partes interesadas de la SDP, se miden 6
atributos de los propuestos en la guia, y se incluyé el de percepcién 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 3. Descripcién de los atributos para la medicién percepcion del Servicio. Secretaria Distrital de
planeacion

Tabla 2. Dimension: Manejo de la informacion

CARACTERISTICA DEFINICION
CONFIABILIDAD Se refiere a que tanto podemos creer en la informacién
OPORTUNIDAD Propiedad de la entrega de informacion que hace referencia a la agilidad,
eficiencia, en el tiempo establecido y en el momento solicitado
CLARIDAD Caracteristica de la informacion que hace referencia a que la misma sea o
no entendible
UTILIDAD Hace referencia al beneficio o provecho de la informacién
ACCESIBILIDAD Es el acceso a la informacion y a los sistemas por personas autorizadas
en el momento que asi lo requieran.
AMABILIDAD Se relaciona con la cordialidad, respecto y trato digno demostrados por
el asesor durante el proceso
PERCEPCION GENERAL | Es la percepcién que el usuario tiene en general del Servicio que brinda
la Secretaria Distrital de Planeacion.

Fuente: Subsistema de Informacién SDP. Citad@udn E-IN-014 Guia para medir la satisfaccién de los
usuarios y partes interesadas de la SDP

Tabla 4. Preguntas asociadas a los Atributos para la medicién de percepcién del servicio. Secretaria
Distrital de planeacion

Atributo Pregunta

Utilidad ;Cree que la informacién suministrada responde a sus necesidades?
Confiabilidad ¢;Le parece confiable la informacion suministrada?

. ;Considera que la informacién suministrada ha sido proporcionada en un tiempo
Oportunidad ¢ d prop p

razonable?

Claridad ¢;Le result6 facil entender el contenido de la informacién suministrada?
Accesibilidad ¢;Piensa que es facil acceder a la informacién que requiere de la entidad?
Amabilidad ;Como calificaria la atencién prestada por el funcionario que le brindé la informacién?
Percepcidn General :Como calificaria, en general, la calidad del servicio prestado por la entidad?
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Fuente: Guia E-IN-014 Guia para medir la satisfaccion de los usuarios y partes interesadas de la SDP - Versién 5 acta de
mejoramiento 255 de septiembre 30 de 2019 Proceso E-CA-001

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

Tabla 5. Criterio de interpretacién para los niveles de satisfaccion.- Primer dia hdbil

Rango (1a5) Criterios
Puntaje total entre 0,1y 2,9 Nivel Insatisfaccion
Puntaje total entre 3,1y 3,9 Nivel de aceptabilidad
Puntaje total entre 4,0 y 5,0 Nivel de satisfaccion
Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Adaptacion de la Guia para medir la satisfaccion de los clientes de la SDP E-IN-

014.

3. Resultado comparativo de la medicion de percepcion del
servicio- Atencion Especializada I -Semestre- 2019y I-
Semestre-2020

La Secretaria Distrital de Planeacién implementé a partir del 04 de junio de 2019 un
modelo de servicio de atencidon especializada atendiendo recomendaciones
institucionales y en especial buscando brindar un servicio de calidad a la ciudadania,
usuarios y partes interesadas. Las direcciones que prestan el servicio pertenecen a las
Subsecretarias de Planeacion Territorial (8), Planeacion Socioeconémica (1) e
Informacién y Estudios Estratégicos (1). A continuacioén, se presentan los resultados
de la medicion de la prestacion del servicio correspondiente al segundo semestre de
2019 y Primer Semestre de 2020.

De Junio de 2019 a Junio de 2020, la Secretaria Distrital de Planeacion brindé atencién
a 4449 ciudadanos que a través de agendamiento de citas reciben el servicio de
informacion de los tramites y servicios de los procesos misionales. De junio a diciembre
de 2019, se atendieron 3350 personas y de enero a marzo 17 de 2020, 1099 registro de
atenciéon. El 89% de la atencidn la realizan 8 dependencias de la Subsecretaria de
Planeacion Territorial, el 11% corresponde a dos dependencias una de la Subsecretaria
de Planeacién Socioecondémica y la otra a la Subsecretaria de Informacién y Estudios
Estratégicos.
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Grdfico 1. Participacion por Subsecretaria. Atencion personalizada especializada por agendamiento Junio
2019 - Marzo 2020.

| 3952 (89%)

90%
80%
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40% ‘
< |
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20% ‘ ////// Wmm [
L A
Subsecretaria de Subsecretaria de Subsecretaria de
planeacion territorial informacion y estudios planeacién socioeconémica

estratégicos

En la tabla No. 6 se registra el nimero de atenciones el periodo de Junio a Diciembre de
20109.

Tabla 6. Registro de ciudadanos atendidos a través del servicio presencial de atencién por agendamiento.
Punto tnico de Atencién - 22 Piso Supercade CAD. Junio 04 a Diciembre 30 de 2019.

Participacion
Dependencias JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOT
; . . 2 9%,
Subse'cretarla dle !nformamon v 117 43 38 37 31 23 34 318
estudios estratégicos
. .y 2%
Sub.secretalrla. de planeacion 20 10 10 7 7 1 ) 57
socioecondmica
1 i 89%
Subsecretarfa de planeacion 290 | 569 | 492 | 489 | 547 | 307 | 281 | 2.975
territorial
TOTALES POR SUBSECRETARIA 427 622 540 528 585 331 317 | 3.350
Participacion por mes 13% 19% 16% 16% 17% 10% 9% 100%

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencion especializada por agendamiento. Junio - diciembre de 2019

En la tabla No. 7 se registra la atencién de Enero a Marzo de 2020, fecha en que
suspendidé el servicio de atencion personalizada por las disposiciones emitidas tanto
por el Gobierno Nacional como Distrital en relacion con la crisis sanitaria-COVID-19.
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Tabla 7. Registro de atencién personalizada atencidn especializada por agendamiento. Punto tnico de
Atencién - 22 Piso Supercade CAD. Enero - Marzo de 2020

CIUDADANOS ATENDIDOS POR Total L
SUBSECRETARIA ENE FEB | MAR | ABR | MAY | JUN Parcial Participacion

Sub.secretalrla. de planeacion 9 7 ) 18 29
socioecondémica
Subse'cretarla dle !nformaaon v 2 40 2 S'u§pen5|o'n 104 9%
estudios estratégicos servicio- Covid 19
Sub?secretarla de planeacion 347 423 | 207 977 89%
territorial

TOTALES POR SUBSECRETARIA 398 470 | 231 0 1099 100%

Participacion por mes 12% | 14% | 7% | 0% | 0% | 0% ‘ 100%

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencion especializada por agendamiento. Enero - Marzo 17 de 2020.

Para realizar el anélisis de la satisfaccién y de acuerdo con los lineamientos de la GUTA
E-IN-014, después de la atencidn se entregé a cada uno de los usuario un formato para
calificar el servicio; Con estos datos registrados por el usuario, la Direccién de Servicio
al Ciudadano consolidé una matriz que facilité la tabulacion y procesamiento de la
informacién para presente analisis.

Del total de ciudadanos atendidos el 89% (3.959) diligenci6 la encuesta 2931 para el
segundo semestre de 2019 y en promedio 1.028 encuestas por atributo para el primer
trimestre del 2020. La participacion en los registros de calificacion al servicio brindado
en el punto Unico de atencidn por parte de los servidores publicos se presenta en la
Tabla 8.

Tabla 8. Cantidad de registros por atributo. Medicion satisfaccién. Servicio de atencion personalizada del primer Enero-Mayo 2019.

Atributo Pregunta I Semestre | I semestre 2020
2019
Utilidad ;Cree que la informacidon suministrada 2931 1033
responde a sus necesidades?
Confiabilidad ;Le parece confiable la informacion 2931 1033
suministrada?
Oportunidad ;Considera que la informacién suministrada ha 2931 1028

sido proporcionada en un tiempo razonable?

Claridad ¢;Le resultd facil entender el contenido de la 2931 1028
informacién suministrada?
Accesibilidad ¢;Piensa que es facil acceder a la informacion 2931 1033

que requiere de la entidad?
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Atributo Pregunta I Semestre | I semestre 2020
2019
Amabilidad :Como calificaria la atencién prestada por el 2931 1034
funcionario que le brindé la informaciéon?
Percepcién ¢Coémo calificaria, en general, la calidad del 2931 1011
General servicio prestado por la entidad?

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién especializada por agendamiento. Junio de 2019 diciembre de
2019y Enero - Marzo de 2020.

El 87,2% (3.480) son de las atenciones brindadas por las dependencias de la
Subsecretaria de Planeacion Territorial, como son: Ambiente y Ruralidad, Legalizacion
y Mejoramiento de Barrios, Norma Urbana, Patrimonio y Renovaciéon Urbana, Planes
Maestros y Complementarios, Planes Parciales, Taller del Espacio Publico y Vias y
Transporte y Servicios Publicos. El 6% (241) corresponde a la Direcciéon de
Informacién, Cartografia y Estadistica de la Subsecretaria de Informacién y Estudios
Estratégicos y el 5% (199) corresponde a los registros al servicio brindado por la
Direccion de Economia Urbana de la Subsecretaria de Planeacién Socioeconémica. Ver
Tabla 9.

Tabla 9. Cantidad de registros de calificacion de atencidn especializada por Subsecretaria. Medicion de
satisfaccién - SDP. Segundo Semestre 2019 vs. Primer semestre 2020

Dependencias Registros Junio - | Registros Enero - Total Participacion
P diciembre de 2019 | Marzo de 2020 P

Subsecretaria de Planeacion

. 2572 908 3480 87,2%
Territorial
Subsecretaria Planeacion
Socioecondémica 144 55 199 5,0%
SubseFretar/'a dle {nformacién y 915 97 241 6,0%
Estudios Estratégicos
Total general 2931 1060 3991 100,0%

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencion especializada por agendamiento. Junio de 2019 diciembre de

2019y Enero - Marzo de 2020.
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3.1. Resultados de la Medicion de Satisfaccion por el servicio de
atencion personalizada

El nivel de satisfaccion del servicio de atencion personalizada por agendamiento en
punto Unico de atencién de la SDP, se calcula con dos métodos: 1) Promedio de las
calificaciones de los atributos objeto de medicién (la calificacidn del atributo se hace
con promedio ponderado.

En la tabla 10 y en el grafico 2, se presenta las calificaciones obtenidas por cada uno de
los atributos que mide la encuesta de satisfacciéon, el periodo de Junio a diciembre de
2019, el nivel de satisfaccion del servicio de atencion especializada es alto con un valor
de 4,82, el cual presenta una disminucién no significativa para el periodo enero .- marzo
de 2020, con un 4,80. El atributo que tiene mayor calificacién en las dos mediciones es
el atributo de Amabilidad asociado a la prestacion de servicio por parte del servidor
publico con una calificaciéon del 4,89 y el que menor calificacién presenta con el

atributo accesibilidad que esta relacionado con la pregunta ;Piensa que es fdcil acceder a la
informacion que requiere de la entidad?

Tabla 10. Nivel de satisfaccién por atributo y servicio de atencion especializada. Secretaria Distrital de
Planeacion. Medicion de satisfaccion - SDP Segundo Semestre 2019 vs. Primer semestre 2020

é¢Como
éConsidera calificaria
éCree que que la la
la informacio | éLe resulto éPiensa atencion ¢Como .
. L - - e Nivel de
informacio n facil que es facil | prestada | calificaria, en . -
ATRIBUT ) . Satisfaccio
n éle parece | suministrad | entender el | acceder a por el general, la L.
o/ . ; ) . L ) n Servicio
suministra | confiable la | a ha sido contenido la funcionari | claridad del .,
PREGUN ; L . . 04 .. Atencion
da informacio | proporcion de la informacio | o quele servicio .
TA . L S Especializa
responde n ada en un | informacio n que brindd la | prestado por da
a sus suministrad tiempo n requiere de | informacio la
necesidad a? razonable? | suministra | la entidad? n? entidad?(Cali
es? (Confiabilid | (Oportunid da? (Accesibilid | (Amabilid | dad General-
(Utilidad ) ad) ad) (Claridad) ad) ad) Entidad)
Segundo
semestre 4,79 4,81 4,83 4,83 4,74 4,89 4,82 4,82
de 2019
Primer
Semestre 4,77 4,81 4,82 4,81 4,70 4,89 4,80 4,80
de 2020

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencion especializada por agendamiento. Junio de 2019 diciembre de
2019y Enero - Marzo de 2020.
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Grafico 2. Nivel de satisfaccién entidad por atributo y servicio. Medicién de Percepcién del Servicio de
atencién especializada SDP. Segundo Semestre 2019 vs. Primer semestre 2020

470

éCree que la éle parece confiable  ¢Consideraquela  ¢leresult facil  ¢Piensaque esfdcil  ¢Como clificariala ¢ Como calificaria, en Nivel de
informacién la informacién informacién entender el accederala atencion prestada  general, la claidad  Satisfaccion Servicio
suministrada suministrada?  suministrada ha sido  contenido de la informacion que  por el funcionario  del servicio prestado Atencion
responde a sus (Confiabilidad)  proporcionada en un informacién requiere de la que le brindé la por la Especializada
necesidades? tiempo razonable? suministrada? entidad? informacién? entidad?(Calidad
(Utilidad ) (Oportunidad) (Claridad) (Accesibilidad) (Calidad General-  General-Entidad)
Servidor)

-~ Segundo semestre de 2019 B Primer Semestre de 2020

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién especializada por agendamiento. Junio de 2019 diciembre de
2019y Enero - Marzo de 2020.

En el andlisis de la medicién por Subsecretaria, la Subsecretaria de Planeacion
Socioecondémica presenta el nivel de satisfaccién mas alto, para el segundo semestre de
2019 obtuvo un puntaje de 4,91 y para el primer semestre de 2020 present6 una leve
disminucién a 4,87. El que presenta menor puntaje es la Subsecretaria de Informacion
y Estudios Estratégicos con 4.80. La Subsecretaria de Planeacion territorial presenta
una leve disminucion para el primer semestre de 2020 y para este mismo periodo la
Subsecretaria de Informacién y Estudios Estratégicos presenta un leve aumento en el
indicador de satisfaccion. (Ver grafico 3).
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Grafico3. Nivel de satisfaccion por Subsecretaria. Medicién de Percepcién del Servicio de atencion
especializada SDP. Segundo Semestre 2019 vs. Primer semestre 2020

492
4,90
4,88

4,36

4,80

4,84 4,81
4,82
4,80
4,78

4,76

Subsecretaria de Planeacién Subsecretaria de Planeacion Subsecretaria de
Territorial Socioeconomica Informacion y Estudios
Estratégicos

(« Segundo Semestre 2019 & Primer Semestre 2020

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién especializada por agendamiento. Junio de 2019 diciembre de
2019y Enero - Marzo de 2020.

La Calificacion al comparar los atributos de servicio para cada una de las Subsecretarias
en el segundo Semestre de 2019 se observa que el servicio brindado por la dependencia
de Economia Urbana obtuvo las calificaciones mas altas en todos los atributos, con un
nivel de satisfaccion del 4,91, las Subsecretarias de Planeacién Territorial e
Informacion Estudios Estratégicos obtuvieron una calificaciéon por la prestacion del
servicio alto de la misma manera.

La calificacion obtenida por la prestacion del servicio por parte de las dependencias de
las Subsecretaria de Planeacion Territorial obtuvo un nivel alto de satisfaccién. En la
tabla 11 se relacionan los puntajes obtenidos por Subsecretaria y en la tabla 12 se
discrimina el resultado de cada uno de los atributos en cada una de las mediciones. El
factor que fue calificado mas alto para las tres Subsecretarias es el de la calidad de la
prestacion del servicio por parte del servidor; En los atributos de informacién para la
Subsecretaria de Planeacion Socioecondmica el factor mas alto fue el de la Claridad ;Le
resultd fdcil entender el contenido de la informacién suministrada? (Claridad). Para la Subsecretarias

de Planeacién Territorial el factor mas alta fue el de Oportunidad ;Considera que la
informacion suministrada ha sido proporcionada en un tiempo razonable?.
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En los atributos asociados a la informacién el que tuvo levemente calificacion baja en

las tres Subsecretarias fue el de Accesibilidad ;Piensa que es fdcil acceder a la informacién que
requiere de la entidad? (Accesibilidad).

Tabla 11. Nivel de satisfaccion por Subsecretaria. Total y por atributo. Medicién de satisfaccién - SDP
Segundo Semestre 2019.

¢Como
¢Como calificari
éCree que éConsidera | | , calificaria | a, en
éleresulté | . _.
la que la Fécil ¢Piensa que | la general,
informacio | éLe parece | informacion entender el | € facil atencion la Nivel de
n confiable la | suministrad contenido acceder a la | prestada | calidad Satisfaccid

Subsecretar suministra | informacion | a ha sido de la informacion | por el del 1 Servicio
da suministrad | proporciona | . .. | que funcionari | servicio )

a informacio . Atencion
responde a | a? daenun " requiere de | o que le prestad Especializa
sus (Confiabilid | tiempo suministrad la entidad? | brindd la | o por la P da
necesidad | ad) razonable? (Accesibilid | informacid | entidad

a?
es? (Oportunida |, . ad) n? ?
(Utilidad) d) (Claridad) (Amabilida | (Calidad
d) General-
Entidad)

Planeacion

Socioeconém 4,90 4,90 4,90 4,93 4,84 4,98 4,90 4,91

ica

Informacion

y Estudios 4,73 4,77 4,84 4,82 4,75 4,88 4,83 4,80

Estratégicos

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién especializada por agendamiento. Junio de 2019 diciembre de
2019.

Tabla 12. Nivel de satisfaccién por Subsecretaria. Total y por atributo. Medicién de satisfaccion - SDP. .
Primer semestre 2020

. , é¢Como
. é¢Considera | . , e,
éCree que éleresulto | . _. calificaria | |
que la . . ¢Piensa é¢Como
la . ; .. | facil . | la e,
. . | éLe parece | informacid que es facil L calificaria, en .
informaci ! entender atencion Nivel de
i confiable la | n acceder a general, la . .
on . L L el prestada . Satisfacci
" informacio | suministra . la calidad del A
, | suministra . contenido |, ., | porel . on
Subsecretari n da ha sido informacio . . | servicio ..
da L ) de la funcionari Servicio
a suministra | proporcion | . ., | nque prestado por .
responde informacio ] oquele Atencion
a sus da? ada en un n requiere de brindé la la Especializ
. (Confiabilid | tiempo . la entidad? | . | entidad?(Cali P
necesidad suministra . ..., | informaci ada
ad) razonable? (Accesibilid |, dad General-
es? (Oportunid da? ad) on? Entidad)
(Utilidad ) P (Claridad) (Amabilid
ad)
ad)
Planeacion
o 4,76 4,80 4,81 4,81 4,68 4,88 4,80 4,79
Territorial
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. . é¢Como
. ¢Considera | . e
éCree que éleresulto | . _. calificaria | .
que la . . ¢Piensa é¢Como
la . . .. | facil , .| la e
. . | éLe parece | informacio que es fdcil . calificaria, en .
informaci . entender atencion Nivel de
. confiable la | n acceder a general, la . .
on ; L, L el prestada ) Satisfacci
. informacio | suministra . la calidad del K
, | suministra . contenido | . .. | porel . on
Subsecretari n da ha sido informacio ] . | servicio L
da . . dela funcionari Servicio
a suministra | proporcion | . ., | nque prestado por )
responde informacio . oquele Atencion
a sus da? ada en un n requiere de brindd la la Especializ
. (Confiabilid | tiempo . la entidad? | . | entidad?(Cali P
necesidad suministra ..., | informaci ada
ad) razonable? (Accesibilid |, dad General-
es? (Oportunid da? ad) on? Entidad)
(Utilidad ) P (Claridad) (Amabilid
ad)
ad)
Planeacion
Socioeconé 4,91 4,87 4,91 4,86 4,84 4,87 4,83 4,87
mica
Informacion
y Estudios 4,81 4,82 4,81 4,82 4,73 4,82 4,83 4,81
Estratégicos

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién especializada por agendamiento. Enero - Marzo de 2020

3.2. Andlisis por Subsecretaria

3.2.1. Resultados nivel de satisfaccion atencion presencial especializada
por agendamiento -Subsecretaria de Planeacion Territorial

La Subsecretaria de Planeacién Territorial tiene un nivel de participaciéon en la
prestacion del servicio en punto Unico del 89%, que corresponden a 3952 usuarios
entre junio de 2019 y Marzo 17 de 2020. Ver tablas 12 y 13.

Tabla 12. Registro de ciudadanos atendidos a través del servicio presencial de atencién por agendamiento.
Punto tnico de Atencién - 22 Piso Supercade CAD. Junio 04 a Diciembre 30 de 2019.

g . Participac
Subsecretari Junio Julio | Agosto | Septiembre | Octubre Noviembr Diciembre Tota'l ion
a e Usuarios
. 89%
Planeacién | g, 569 | 492 489 547 307 281 2.975
Territorial

Tabla 13. Registro de ciudadanos atendidos a través del servicio presencial de atencién por agendamiento.
Punto tinico de Atencién - 22 Piso Supercade CAD. Enero - Marzo de 2020.
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Subsecretaria Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo | Junio TOta.l Participacion
Usuarios
Planeacién Territorial | 347 423 207 Suspensm.n servicio- 977 89%
Covid 19

En la tabla 14 se relaciona la participacion en las atenciones de las direcciones de la
Subsecretaria de Planeacion Territorial para el periodo Junio - Diciembre de 2019

Tabla 14. Registro de ciudadanos atendidos a través del servicio presencial de atencién por agendamiento.
Punto tinico de atencion especializada SDP. Direcciones - SPT. Junio — Diciembre de 2019

Dependencias . L
Jun | Jul |Ago|Sep | Oct | Nov| Dic | TOT | Participacidn

Direccion de norma urbana 86 |156(164|144|164 | 66 | 53 | 833 28%

Direccién de vias, transporte y
servicios publicos

Direccién de planes parciales 50 69 | 52 | 32 | 65 | 21 | 30 | 319 11%
Direccidn de legalizacién y

43 |157| 80 (114|124 | 82 | 83 | 683 23%

mejoramiento integral de barrios 15 46 159 | 55| 55 139 31 | 300 10%
Dl,re(.:uon del Taller del Espacio 53 38 | sa |50l 52 | 39| 30 | 286 10%
Publico
Direccién de patrimonio y

30 30 | 34| 37| 28 |21 | 18 | 198 7%

renovacion urbana

Direccién de ambiente y ruralidad | 21 43 | 27 | 39 | 34 | 14 | 12 | 190 6%

Direccién de planes maestros y
complementarios

TOTALES 290 | 569 (492|489 |547|307 | 281 |2975 100%

22 30 |22 |18 | 25 | 25 | 24 | 166 6%

Para el periodo Enero - Marzo 2020, las direcciones con mayor participacion son las
direcciones de Norma Urbana (20%), Vias, Transporte y Servicios Publicos (19%) y
Legalizacion y Mejoramiento integral de Barrios (13%) y el area con menor
participacion en la prestacion del servicio es la direccion de Ambiente y Ruralidad (ver
tabla 15).

Tabla 15. Registro de ciudadanos atendidos a través del servicio presencial de atencién por agendamiento.
Punto tinico de atencion especializada SDP. Direcciones - SPT. Enero - Marzo de 2020
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ENER | FEBRER | MARZ Total Participacid
Dependencias 0 0 0 general n

Norma Urbana 66 93 55 214 20%
Vias Transporte y Servicios Publicos 78 89 39 206 19%
Legalizaciéon y Mejoramiento Integral de

Barrios 47 52 35 134 13%
Taller del Espacio Publico 37 35 10 82 8%
Planes Maestros y Complementarios 21 36 12 69 7%
Patrimonio y Renovacién Urbana 23 28 12 63 6%
Ambiente y Ruralidad 7 18 9 34 3%
Total general 375 460 225 1060 100%

Para los periodos evaluados el nivel de satisfacciéon de los usuarios con el servicio
brindado por parte de las direcciones de la Subsecretaria de Planeacion Territorial fue
de 4,81 en el 2019, y para el primer semestre de 2020 obtuvo una calificacién de 4,74.
(Ver Tabla 16)

Tabla 16. Nivel de satisfaccion por atributo y servicio de atencién especializada. Subsecretaria de
Planeacién Territorial. Medicién de satisfaccién - SDP 2019 vs. 2020

ST Primer Semestre L]
Atributo semestre de de 2020 2020 Vs-

2019 2019
éCree que la informacién suministrada responde a sus

4,79 4,76 -0,03
necesidades? (Utilidad ) ’ ’ ’
éLe parece confiable la informacion suministrada?
(Confiabilidad) 481 4,80 0,01
¢Considera que la informacion suministrada ha sido
proporcionada en un tiempo razonable? (Oportunidad) 4,83 4,81 -0,01
éLe resultd facil entender el contenido de la informacion
suministrada? (Claridad) 4,82 4,81 -0,02
¢Piensa que es fdcil acceder a la informacion que

4,74 4,68 -0,05
requiere de la entidad? (Accesibilidad) ’ ! ’
¢Coémo calificaria la atencion prestada por el funcionario 4,88
que le brindé la informacion? (Amabilidad) 4,88 0,00
¢Coémo calificaria, en general, la calidad del servicio 481 480 0.02
prestado por la entidad? (Calidad General-Entidad) ’ ’ ¢
Nivel de Sat/,sfacaon Seertf/o - At?nC{on Especializada por 4,81 4,79 -0,02
Subsecretaria de Planeacion Territorial

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién especializada por agendamiento. Junio de 2019 diciembre
de 2019y Enero - Marzo de 2020.
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En el detalle de los atributos que componen el indicador de satisfaccion de los usuarios
con el servicio, se evidencian calificaciones altas por encima de 4,6 el factor humano
mejor calificado con 4.88 Amabilidad - ;Cémo calificaria la atencién prestada por el
funcionario que le brindd la informacion?, para los dos periodos, los atributos que estan por
debajo del promedio de la mayoria de 4,8 son: Accesibilidad ; Piensa que es fdcil acceder a
la informacién que requiere de la entidad?, con 4,74 (2019) y 4.68 (2020) y Utilidad ¢Cree
que la informacion suministrada responde a sus necesidades?, que obtuvo calificaciones de
4,79 (2019) y 4,76 (2020). (Ver grafico 4)

Grdfico 4. Nivel de Satisfaccion. Promedio Ponderado por atributo con respecto a la informacion
suministrada por la Subsecretaria de Planeacion Territorial. II Semestre 2019 Vs I Semestre 2020.
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Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién especializada por agendamiento. Junio de 2019 diciembre de
2019y Enero - Marzo de 2020.

El analisis evidencia que todas la Direcciones de la Subsecretaria tienen un nivel de
satisfaccidon alto, comparando los dos periodos 2019 y 2020 se presento6 una diferencia
poco significativa puesto que se disminuyé la muestra, siendo los atributos como la
utilidad, accesibilidad a la informacion los que afectan el nivel general de satisfaccion.

Tabla 17. Nivel de satisfaccion por atributo y servicio de atencién especializada. Dependencias - SPT.
Medicién de satisfaccion - SDP 2019 vs. 2020
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. ¢Consider . . éCoémo
éCree éle éPiensa e, )
aque la [ calificaria é¢Coémo
que la . . - resulté que es .
.| éLe parece | informacid . - la calificaria,
Informaci ¥ facil facil . .
, confiable n atencion | en general, | Nivel de
on . entender | accedera . . .
. la suministra prestada la calidad | Satisfacci
suministr | . L . el la . .
. informacid | da ha sido . . . por el del servicio on .
L Perio ada ) contenido | informaci . . . Diferen
Direccion n proporcion ; funcionari | prestado Servicio .
do | responde . dela on que . cia
a sus suministra | ada en un informaci | requiere oquele por la Atencion
; da? tiempo , q brindd la | entidad?(Ca | Especializ
necesida o on de la .
(Confiabili | razonable - ; 20nforma lidad ada
des? suministra | entidad? 9
- dad) ? e cion? General-
(Utilidad . da? (Accesibili L R
) (Oportuni (Claridad) dad) (Amabilia Entidad)
dad) d)
Il
Sem- 4,80 4,84 4,86 4,85 4,73 4,90 4,86 4,84
2019
Ambiente y 012
Ruralidad [ !
-Sem. 4,70 4,73 4,82 4,80 4,58 4,93 4,74 4,76
2020
Il
Legalizaciéon | Sem- 4,81 4,83 4,83 4,84 4,75 4,89 4,83 4,83
y 2019
Mejoramient | | -0,02
Int Id .
olntegralde | Sem. |, 7, 4,77 4,82 4,82 4,74 4,90 4,85 4,81
Barrios -
2020
1
Sem- 4,76 4,79 4,81 4,81 4,72 4,88 4,79 4,793
Norma 2019
Urbana IS 0,01
M 476 4,81 4,84 4,79 4,65 4,89 4,79 4,788
2020
1
) ) Sem- 4,79 4,80 4,82 4,80 4,70 4,87 4,81 4,80
Patrimonio
2019
Yoo -0,01
Renovacion Sem
Urbana ) ’ 4,65 4,79 4,82 4,80 4,67 4,88 4,80 4,77
2020
1
Sem- 4,88 4,89 4,89 4,88 4,81 4,93 4,90 4,88
Planes
2019
Maestros Y
| -0,06
Complement Sem
arios ) ’ 4,83 4,84 4,87 4,80 4,71 4,88 4,84 4,82
2020
1
Sem- 4,84 4,87 4,88 4,87 4,79 4,90 4,88 4,86
Planes 2019
. | -0,02
Parciales
Sem.
) 4,87 4,89 4,84 4,84 4,77 4,92 4,86 4,86
2020
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. ¢Consider . . éCoémo
éCree éle éPiensa e, )
aque la [ calificaria é¢Coémo
que la . . - resulté que es .
.| éLe parece | informacid - - la calificaria,
Informaci ¥ facil facil L .
, confiable n atencion | en general, | Nivel de
on . entender | accedera . . .
. la suministra prestada la calidad | Satisfacci
suministr | . L . el la . p
. informacid | da ha sido . . . por el del servicio on .
L Perio ada ) contenido | informaci . . . Diferen
Direccion n proporcion ; funcionari |  prestado Servicio .
do | responde . dela on que . cia
a sus suministra | ada en un informaci | requiere oquele por la Atencion
; da? tiempo , q brindd la | entidad?(Ca | Especializ
necesida o on de la .
(Confiabili | razonable - ; 20nforma lidad ada
des? suministra | entidad? L
- dad) ? e cion? General-
(Utilidad . da? (Accesibili L R
) (Oportuni (Claridad) dad) (Amabilia Entidad)
dad) d)
1
’ Sem- 4,77 4,79 4,80 4,81 4,74 4,86 4,79 4,79
Vias,
Transporte 2019
9 : y | -0,03
Servicios Sem
Publicos ) ’ 4,76 4,77 4,77 4,79 4,67 4,85 4,76 4,77
2020
1
Sem- 4,76 4,79 4,81 4,79 4,68 4,87 4,76 4,783
Taller del 2019
Espacio | -0,05
Publico Sem.
) 4,87 4,78 4,76 4,84 4,62 4,86 4,71 4,779
2020
Nivel de I 4,79 4,81 4,83 4,83 4,74 4,89 4,82 4,82
Satisfaccién | Sem-
Subsecretari | 2019
ade | 4,77 4,81 4,82 4,81 4,70 4,89 4,80 4,80 -0,02
Planeacilon | sem.
Territorial -
2020

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién especializada por agendamiento. Junio de 2019 diciembre de
2019y Enero - Marzo de 2020.

En el grafico No. 5 se puede identificar que en términos de nivel de satisfaccion las
dependencias que presentan una leve diferencia significativa con respecto a las demas
son las direcciones de Planes Parciales y Planes Maestros y Complementarios
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Grdfico 5. Nivel de Satisfaccién. Promedio Ponderado. Direcciones -Subsecretaria de Planeacién Territorial.
Il Semestre 2019 Vs I Semestre 2020.

Ambiente y Legalizacién y Norma Urbana Patrimonio y Planes Maestros Y Planes Parcidles Vias, Transportey ~ Tallerdel Espacio  Promedio General
Ruralidad Mejoramiento Renovacién Urbana  Complementarios Servicios Publicos Piblico Subs.Planeacién
Integral de Barrios Territorial - Atributo
1

IISem-2019 & Sem.-2020

3.2.2. Resultados nivel de satisfaccion atencion presencial especializada
por agendamiento -Subsecretaria de Planeacion Socioeconémica

La subsecretaria de Planeacién Socioecondémica participa en la atencién especializada
por agendamiento a través de la Direccion de Economia Urbana, con un porcentaje del
2% de la atencidén total. El servicio que se brinda en general estd relacionado con
informacion de Plusvalia y su relacidn con los tramites interinstitucionales asociados a
la misma. En la tabla 18 se presentan los diferentes registros de atenciéon por mes de
Junio de 2019 a Marzo de 2020.

Tabla 18. Registro de ciudadanos atendidos a través del servicio presencial de atencién por agendamiento.
Punto tinico de Atencion - 22 Piso Supercade CAD. Direccion Economia Urbana. Junio de 2019 a Marzo de
2020.

Total . Total

Direccion Jun | Jul | Ago. | Sept | Oct | Nov | Dic | 2019 Ene | Feb | Mar | AbrJunio 2020
Suspension

Economia Urbana 20 10| 10 7 7 1 2 57 9 7 2 servicio- 18
Covid 19

En términos de nivel de satisfaccion del servicio, es la dependencia con mayor nivel de
satisfaccion con un promedio ponderado de 4,91 para 2019 y 4,87 para 2020, todos los
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atributos tienen altas calificaciones y el tinico atributo que tuvo una leve disminucién
es el de Accesibilidad a la informacidn. (Ver grafico 6 y tabla 19)

Grdfico 6. Nivel de Satisfaccién. Promedio Ponderado. Direccién de Economia Urbana - Subsecretaria de
Planeacion Socioeconémica. 11 Semestre 2019 Vs I Semestre 2020.

5,00

4,80

¢Cree que la éLe parece ¢Considera que la ¢ Le resulto facil ¢Piensa que es  ¢Como calificaria ¢ Como calificaria, Nivel de
informacion confiable la informacion entender el fdcil acceder a la la atencion en general, la Satisfaccién
suministrada informacion suministrada ha  contenido de la  informacion que  prestada por el claidad del Subsecretaria de
responde a sus suministrada? sido informacion requiere de la funcionario que  servicio prestado Planeacién
necesidades? (Confiabilidad) proporcionada en  suministrada? entidad? le brindé la porla Socioeconémica
(Utilidad ) un tiempo (Claridad) (Accesibilidad) informacion?  entidad?(Calidad
razonable? (Calidad General- General-Entidad)
(Oportunidad) Servidor)

# Segundo Semestre 2019 & Primer Semestre 2020

Tabla 19. Nivel de satisfaccién del servicio por dependencia y por atributo. Atencidén especializada por
agendamiento. Punto tinico de Atencion - 22 Piso Supercade CAD. Direcciéon Economia Urbana Junio 04 a
Diciembre 30 de 2019.

é¢Como
éConsidera calificaria
éCree que que la éleresulto | éPiensa la ¢Como
Sub. la informacio | facil que es facil | atencion | calificaria,
Planeacion | informaci | éle parece |n entender | accedera |prestada |en general,
Socioecond | 6n confiable | suministra | el la por el la calidad del
mica - suministr | la da ha sido | contenido | informacio | funcionari | servicio Nivel de
Direccion de | ada informacio | proporcion | de la n que o quele prestado por | Satisfacci
Economia responde |n ada en un | informacio | requiere brindo la | la on
Urbana a sus suministra | tiempo n dela informaci | entidad?(Cal | Servicio
necesidad | da? razonable? | suministra | entidad? on? idad Atencién
es? (Confiabili | (Oportunid | da? (Accesibilid | (Amabilid | General- Especializ
(Utilidad ) | dad) ad) (Claridad) | ad) ad) Entidad) ada
Segundo
Semestre 4,90 4,90 4,90 4,93 4,84 4,98 4,90 4,91
2019
Primer
Semestre 4,91 4,87 4,91 4,86 4,84 4,87 4,83 4,87
2020
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3.2.3. Resultados nivel de satisfaccion atencion presencial especializada
por agendamiento -Subsecretaria de Informacion y Estudios
Estratégicos

La Subsecretaria de Informacién y Estudios Estratégicos tiene una participacion de la
atencidn del primer dia habil del 9%, teniendo en cuenta que el mayor porcentaje de
atencion de esta Subsecretaria en el canal presencial se brinda a través de la Red Cade
(7 Supercades y 13 Cades) con los servicios de Norma Urbana, Estratificacién y Sisbén.
Las consultas especializadas actualmente en el punto Unico de atencion la brinda la
direccion de Informacion, Cartografia y Estadistica que para el periodo junio de 2019-
marzo de 2020 complet6 422 registros de atencion.

Tabla 20. Registro de ciudadanos atendidos a través del servicio presencial de atencién por agendamiento.
Punto tinico de Atencién - 22 Piso Supercade CAD. Direccién Informacion Cartografia y Estaditica. Junio de
2019 a Marzo de 2020.

Direccion
. Tot . .| Total
Jun Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic 2019 Ene | Feb | Mar | Abril | Mayo | Junio 2020
Informacion, Suspension servicio- | 104
Cartografiay 117 43| 38 | 32 | 31| 23 (34| 318 | 42 | 40 | 22 P .
o Covid 19
Estadistica

En términos de nivel de satisfaccién del servicio la dependencia tiene un nivel de
satisfaccidon alto con 4,80 para 2019 y 4,81 para 2020. El atributo de mayor calificacion
fue el de Amabilidad o calidad general del servicio brindado por el servidor,
presentando una leve disminucién para el 2020 (4,88 vs 4,82). El atributo que presenta
una variacion importante fue el de utilidad de la informacion pasé de 4,74 en 2019 a
4,81 en el 2020. El atributo calificado menos alto es el de Accesibilidad de la
informacién, indicador que se comparte como percepcién general en todas las
dependencias. (Ver grafico 7 y Tabla 21)
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Grdfico 7. Nivel de Satisfaccién. Promedio Ponderado. Direccién de Informacién y Estudios Estratégicos -
Subsecretaria de Informacién y Estudios Estratégicos. Il Semestre 2019 Vs I Semestre 2020.

4,85

éCree que la éle parece ¢Considera que la  ¢Le resultd facil ¢Piensa que es ¢Como calificaria ¢ Como calificaria,
informacion confiable la informacion entender el fdcil acceder a la la atencion en general, la
suministrada informacion suministrada ha contenido de la informacion que prestada por el claidad del
responde a sus suministrada? sido informacion requiere de la funcionario que le  servicio prestado
necesidades? (Confiabilidad) proporcionada en suministrada? entidad? brindé la por la
(Utilidad ) un tiempo (Claridad) (Accesibilidad) informacion? entidad?(Calidad
razonable? (Amabilidad) General-Entidad)

(Oportunidad)

2 Segundo Semestre 2019

B Primer Semestre 2020

Nivel de
Satisfaccion
Servicio Atencion
Especializada -
Sub. Informacién y
Estudios
Estratégicos

Tabla 21. Nivel de satisfaccién del servicio por dependencia y por atributo. Atencion especializada por
agendamiento. Punto unico de Atencién - 22 Piso Supercade CAD. Direccién Informacién Cartografia yj

Estadistica Junio 04 a Diciembre 30 de 2019.

. . é¢Como
é¢Considera . .
. . . . calificaria la | éComo
éCree que la que la éle resulto éPiensa que ,, o,
. L i . . . . atencion calificaria, en .
o, informacién | éLe parece informacion fdcil entender | es fdcil Nivel de
Direccién e L ! . . prestada por | general, la . >
., | suministrada | confiable la suministrada | el contenido | acceder a la . Satisfaccion
Informacion . . . . L el claidad del .
. responde a informacion ha sido dela informacion . . . Servicio
y Estudios . . . . . funcionario | servicio prestado L
o sus suministrada? | proporcionada | informacion que requiere - Atencion
Estratégicos . . i . . que le brindd | por la .
necesidades? | (Confiabilidad) | en un tiempo | suministrada? | de la entidad? . . Especializada
. i o la entidad?(Calidad
(Utilidad ) razonable? (Claridad) (Accesibilidad) | . oo .
(Oportunidad) informacién? | General-Entidad)
(Amabilidad)
Segundo
Semestre 4,73 4,77 4,84 4,82 4,75 4,88 4,83 4,80
2019
Primer
Semestre 4,81 4,82 4,81 4,82 4,73 4,82 4,83 4,81
2020

3.3.

Observaciones realizadas por los usuarios al servicio de atencion
especializada
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Para el periodo junio de 2019 a Marzo de 2020, se tienen 171 registros de
observaciones de los ciudadanos; Estas observaciones fueron organizadas por
categorias, las dos que obtuvieron mayor nivel de participacién con un 16% fueron
Felicitaciones por el servicio y Falta de informacion por parte de los funcionarios y/o
documentacion soporte del trdmite. En la primera los ciudadanos manifiestan
agradecimiento y cumplimiento de expectativas con la prestacion del servicio y en la
categoria de Falta de informacion por parte de los funcionarios los ciudadanos
manifiestan falta conocimiento y manejo no apropiado del tema, fueron en total 28
observaciones para un 16%.

El aspecto de Mejoramiento organizacion, agilidad y claridad al momento de
agendar, con un 12%, involucra tanto a la Secretaria Distrital de Planeacién como el
servicio de agendamiento por la Linea 195, debido a que piden que se precisen
conceptos que faciliten el agendamiento efectivo y que se oriente con mayor precision
con la Direccién y/o entidad competente.

En el atributo de acceso a la informacién un 10% de los usuarios manifestaron el
interés que la entidad mejore el acceso a la informacién por canales diferentes al
presencial.

Aunque uno de los atributos mejor calificados fue el de la calidad del servicio prestado
por los servidores, 8% de los usuarios manifestaron inconformidad con la actitud del
servidor en la prestacion del servicio (ejemplo atencion de llamadas personales,
comunicacién no asertiva, demora en llegar a atender el servicio).

Tabla 23. Observaciones Canal Presencial —Punioalde atencion especializada mes de Junio de 2019

Categoria de las observaciones Junio - Diciembre | Enero -Marzo Total Participacion
g 2019 2020 Observaciones P
Felicitaciones por el servicio 12 16 28 16%
Falta de informacion por parte de los
funcionarios y/o documentacion 17 11 28
soporte del tramite 16%
Mejoramiento organizacién, agilidad
y claridad al momento de agendar 13 8 21 12%
(]

Mejorar el acceso a la informacién de
la SDP en los diferentes canales de 10 7 17
atencion 10%
Otros 12 5 17 10%
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Categoria de las observaciones Junio - Diciembre | Enero -Marzo Total Participacion
g 2019 2020 Observaciones P
Inconformidad con la actitud y/o 11 5 13
puntualidad de los servidores 8%
Reducida oferta de dias y/o horarios 6 3 9
y/o tiempo de servicio 5%
Mejorar Tiempo de espera 2 6 8 5%
Mejorar los procesos que son
. A 5 2 7
interinstitucionales 4%
Informacion desactualizada y/o
. 4 1 5
incompleta 3%
Procedimientos muy largos 5 0 5 3%
Mejorar herramientas de trabajo 1 2 3 2%
Utilizar lenguaje claro en normas y/o
1 2 3
respuestas 2%
Mayor divulgacion de la norma 2 1 3 2%
Funcionarios especificos no se 0 5 5
encuentran el dia de atencion 1%
Aplicaciéon de atencién preferencial
y/o diferencial y/o protocolos para 1 0 1
personas con discapacidad 1%
Mejorar la divulgacion de tramites y
- 0 1 1
servicios 1%
Total 102 69 171 100%

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz Punto Unico de Atencién Especializada mes de junio-diciembre de 2019 y Enero -
Marzo de 2020.

Registros : Equipo Convenio 274 - 2019

Realizacién de operacién estadistica: Juan Pablo Caballero - Yolanda Calderén
Compilacion de informacion: Yolanda Calderdn Saavedra

Revisién: Astrid Maria Bracho Carrillo
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ANEXO 1

PRESENTACION DE ANTECEDENTES DE
Servicio de Atencion Especializada

Desde el afio 2018 la Direccidn de Servicio al Ciudadano inicio las actividades en el
marco de un Plan de Mejoramiento para laimplementacién del Punto Unico de Atencién
para la atencion de tramites especializados de la entidad; con el fin de ofrecer un
servicio en un espacio con mejores condiciones fisicas a las oficinas de los pisos 5y 13
y aumentar la oferta del servicio de lunes a viernes. En el 2018 se avanzo en el
reconocimiento de las necesidades, la especificacion de los servicios de informacion que
podrian brindarse y las Direcciones que deberian brindar cada uno de los servicios.

En el afio 2019 se lanz6 un plan de accién (ver Imagen 1) para el punto Unico de
atencion especializada con el fin de poner en funcionamiento este servicio teniendo
como variable para su organizaciéon una malla de turnos concertada con las diferentes
dependencias, puesto que 10 direcciones prestarian el servicio en cuatro mdédulos de
atencion ademas del desarrollo de un aplicativo que permitiera agendamiento las citas.

En diciembre de 2019 se formaliz6 en los documentos del Sistema Integrado de
Gestion el Instructivo M-IN-181INSTRUCTIVO ATENCION ESPECIALIZADA POR
AGENDAMIENTO. De este instructivo se extrajo la parte de la planeaciéon del
Servicio.

PLANEACION DEL SERVICIO
PASO 1:

La Direccién de Servicio al Ciudadano efectia el andlisis de la demanda de
consultas realizadas por la ciudadania a cada direccion encargada de la atencién
al ciudadano. Con este insumo realiza mesas de trabajo con cada director o
directora para definir y concertar las franjas de atencién durante la semana.

Direcciones citas semanales
Direccién de Legalizacion y Mejoramiento Integral de
1 | Barrios 42
Direccion de Economia Urbana
2 64
3 Direccién de Ambiente y Ruralidad 42
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Direccién de Norma Urbana
4 76
s Direccion de Patrimonio y Renovacién Urbana 39
6 Direccion de Planes Maestros y Complementarios 62
Direccién de Planes Parciales
7 45
g | Direccién de vias, transporte y Servicios Pablicos 49
9 Direccion de Informacién, Cartografia y Estadistica 46
Direccién de Taller del Espacio Publico
10 54

PASO 2:

La Direccion de Servicio al Ciudadano establece las franjas de atencion y lo
difunde a los competentes.

PROGRAMACION FRANJAS DE ATENCION - MALLA

FERT# ANICH CERTE ATERC!

[T [ NSRR A [,

FUENTE: carpeta compartida Z:\ Privada\Dir.Servicio_Ciudadano\20 Agendamiento 2019\malla_2019

PASO 3:
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La Direccion de Servicio al Ciudadano realiza alianza estratégica con la Linea 195
para recibir las llamadas y atender a los ciudadanos que soliciten cita para los
tramites especializados de la entidad.

PASO 4:

La Entidad adecuo de forma apropiada y acogedora el segundo piso del
SuperCADE CAD-Mezzanine para la atencion personalizada a la ciudadania, con
una sala de espera que consta de 30 sillas y cuatro puestos de trabajo, con
equipos dotados con los aplicativos necesarios para la atencion (Arc GIS, SIPA,
Internet).

Asi mismo, el servidor asignado para atender las citas por cada direcciéon, puede
utilizar su equipo desde este punto, en donde tiene la posibilidad de utilizar la
informacion que reposa en su propio computador para la atencion.

Para ello se elaboro el procedimiento para trabajar remotamente por parte de la
Direccion de Sistemas.

PROCEDIMIENTO PARA TRABAIJAR POR ESCRITORIO
REMOTO EQUIPOS DEL MEZANINE

PISO 2 SUPERCADE

l.Ingrese al equpo asignado segtin malla por depedencia ; coloque su

usuario y clave.

: Debe tene

Otro usuario

INGRESE o —
AL EQUIPO 5
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PASO 5:

La Direccion de Servicio al Ciudadano desarroll6 el prototipo de agendamiento
para programar las citas, disminuyendo la probabilidad de agendar citas a la
direccion equivocada, el cual es puesto a disposicion por la Linea 195 para su
implementacion.

A continuacién se muestran las imagenes del prototipo

Para efectos del aplicativo, se elaboro un prototipo en Excel para ver su funcionalidad las imagenes de las respectivas
hojas y la secuencia del ejercicio para 3 situaciones se describe a continuacion

TEY ST ]

Agendar Cita por Direccidn ya Que Concaco ol Tema Agendar por Casos comunes

iy
¥
w
B an

Quiera Conocer Que Hace Cads Direccion Para Agendar Cita
Seqin Dacreto 16 de 2013 de (a Alcaldia Mayor
1

La pantalla principal de! prototipo, muestra los accesos a diferentes pantallas de interés tanto para el usuario externo como el administrador del
sevicio
Al hacer Clic sobre el link "VER AGENDA”, serd llevado a Ia pantallz siguiente
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=z
En esta pantalla se muestra la agenda para la semana de servicio, al interior se aprecian las celdas coloreadas
segun la disposicion de horario en la semana que tenga dispuesta cada Direccion de la Entidad, con intervalos de
20 minutos una de otra desde las 7:00 am hasta las 16:00 de cada dia, y cada dia dividido en 4 modulos de %
atencion, al final de lo cual existe un link que lleva nuevamente al “Indice” e
¥
FUnapapeEs 1 Liapusiivas ruene ’ ratigio Lo cuwon ~
>
8
E Agendar por Casos comunes
=
s un prodio il
Pasard una &
Quiero Conocer Que Hace Cada Direccion Para Agendar Cita
Segun Decreto 16 de 2013 de la Alcaldia Mayor
1A Ruralidad
Existen niveles de usuario para tener en cuenta; el usuario con alto conocimiento de la Entidad y el funcionamiento de sus Dependencias, por o
cual entrara sin dudar en el acceso a la Direccion de su interés, y que para el caso del presente ejercicio podria ser la Direccion de "Ambiente y I=
Ruralidad”, en cuyo link y después de hacer clic sobre él habilitar de la Agenda de Colores mostrada en un comienzo (la misma a la cual se £ 3
accede al desde el link resaltado con el ovalo rojo), y mostrara solamente el contenide de la ventana siguiente. 4

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

icontec
www.sdp.gov.co -
- . 1S0 9001 ALCALDIA MAYOR
Codigo Postal: 1113111 DE BOGOTAD.C.

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



*
SECRETARIA DE

BOGOTY/\ | PLANEACION

. . S p * ¥ " " | ‘ . v "
' PUNTE (M50 CENTRALLIADE B ATENCION PLESCINALIZATA - ATGENIA BARA LA DIRECCIGN DI AMBIENT Y BURAIOAD
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En esta pantalla se muestra una caja de mensaje en la cual se informa al peticionario lo correspondiente a Iz celda escogida como es: Dia
escogide, Modulo, Hora y finalmente dice que este horario puede ser agendado pues no ha sido anteriormente agendado. Tras lo cual habilitard
el formulario que le permite si es el caso registrarse o cancelar, como se muestra en |z ventana siguiente.

2

"
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E Al L] & o LS F o ) ] W BT ! " " 2 A i -

i == PUNTO UKICE CENTRALIZADO DF ATENCHON PERSONALIZADA - AGFIA PARA LA DIRECCION DF AMBIENTE ¥ RURALIDAD
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Para el caso que nos ocupa, asumiremos que el usuario decidid agendarse en el momento escogido y alerta con un mensaje diciendo gue se E'
agendo cits para el; Dia Lunes, En el Modulo 3, A la Hors: 10:40, finglizando con &l mensaje que el horario ya guedo asignado para gue nadie 1
pueda agendarse en &l. Tras lo cual 1a celda ha cambiado de coler y ha quedado inahiblitada para ser utilizada nuevamente. T
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]
o LESTA DE SOUCITUDES AGENDADAS
1 [Dineccion en la $0# ] D_u | gl | Hara | Moribee | {ireccion Vivienda | ta_ﬂﬂ l Teléteng | Hesnimen sabee ¢ i
; Chiwcoicn de Améimmia y Rorsleiad Luran jopm 450 mn e = om
i Diracehen de Ambiarin y Rarmhiad Luras R Eiva ad of 2w e
(] Dimcgicn de Amgiente v Rursldad lurm 1 0435424444 Ao v wucribire of Sreee reumes
|}
L]
En esta ventana se debe poder ver el agendamiento llevado a cabo a lo lango de los ejemplos, para ser utilizado luego por el administrador y las
Direcciones interesadas (Existe un pequefo error al trasladar |a hora en texto, esto no debe suceder).

La Direccién de Servicio al Ciudadano realiza capacitaciones permanentes a los
agentes de la linea 195 sobre los tramites y servicios para su correcto
agendamiento y a las Direcciones que ofrecen los tramites y creo el grupo de
distribucion en la herramienta de Whatsapp para atender consultas de los
Coordinadores de la linea 195.

PASO 7:

La Direccion de Servicio al Ciudadano realiza plan de accién para la puesta en
funcionamiento del Punto Uinico de Atencién Especializada, el 4 de junio de 2019.
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PLAN DE ACCION PUNTO UNICO DE ATENCION ESPECILIZADA

DIFUSION PUESLATH AGENDAMIENTO
DEL SERVICID FUNCIORARMIENTO WEB

PUESTA EN FUNCIONAMIENTO PUNTO UNICO DE ATENCION ESPECIALIZADA

Chial i Con - poertirt]peo e
i pore sl agendamienta s+ Cuslificacion Linea 195 . Rl

bravét de la Linss 195 = Cuslificacidn serddores de [

fifl i i @rparia
[P0 TV MU G IS

aperidamisnto realizdo por
la DEC, evaluaran ul

[Le Tl

;
Reunitn con cada uis de las ectratificacidn que sidn En Elgpei laa Min por sarddo o
Dt i i SuperCADES én temies de T tompra de ura herramients.
Direccinmes

= Definicitn Aequedimisnto: Karma Urhiana Z
Talenta Humano = Cushficatitn serddores de la ;

T ‘I ' dErerrines en prataeaios de ol Fase BN junio e corpandes

Ternaldgion ¢ camisnicaciones d e €ff (wotnomns e

: o : "’_ i e srica inairnientie |3 atnnoide en pEo

S = b ardy T 1. 4

Saftwiare y hardwnre claf primar dia habsl v la sbenocn

Protatigo heframisnta, A por agendamisngn 100
Febrero Mayo

PASO 8:

La Direccidn de Servicio al Ciudadano realiza listado con los correos electrénico
(contactos) para el envio de la agenda de citas por parte de la 195. Dicha agenda
se remite con una antelacion de tres dias habiles por parte de la linea 195, con el
fin de efectuar la organizacién de la misma en cada Direccién.
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RE: agendas planeacion Assdamientalneziss x

#. Nelson Lecnardo Beltran Rojas

para Veronica, jgaitanr@adp. gov.co, rmol

ardo Beliran Rojas

on.beltran(@

Buendia

WaIE.Com.Co»
Veronica Ardila Vemaza
<vardila@sdp.gov.co>,
‘igaitanr@sdp.gov.co’
<jgaitanr@sdp.gov.co>,
rmolana@sdp.gov.co’
<rmolano@sdp.gov.co>,

‘sdevia@sdp gov.co’
<sdevia@sdp.gov.co>,
“wmartinez@sdp.gov.co’
<wmartinez@sdp.gov.co>,
“gluna@sdp.gov.co”

<gluna@sdp. gov.co>,
‘mgarciam{@sdp.gov.ca”
<mgarciam@sdp.gov.co>,
"nforero@sdp.gov.co’ e

Adjunto envio agendas planeacion 11122/

Cordiaimente

LEONARDO BELTRAN
Ingeniera 6o desarrolle

relson baliran@comuare com.co

(57)11) 0382100 Ex1

Carrers 29¢ N°75-55_Bogoté _Colombis

Omnicanalidad

Clic param formacion.

ComWare

RE: agendas planeacion #sssdsmientiines1ss x

#. Nelson Leonardo Belran Rojas

r@edp.gov.co. rmolan

Buen dia

Adjunto envio agendas planeacion 11 12 21

Cordialmenie

LEGUARDO BELTRAN
Ingeniera de cesarrolio

nelson belicanBcommere.com o
[+87) (1) 8282100 Ext

Carrers 2% N"75-65 _Bogeté_Colombls

RE: agendas planeacion #ssdamienai

#. Nelscn Leonardo Beltran Rojas
pa

ranica, jgaitanr@edp.gov.co, rmol @
dp.gov.cos,
dp.gov.co’
<wcastro@sdp.gov.co>,
"lsequra@sdp.gov.co”
<lsegura@sdp.gov.co>,
“jbarrero@sdp.gov.co”
<jharrera@sdp.gov cos,
"mocampov@sdp.gov.co’
<mocampov@sdp.gov.cos,
“ggutierrez@sdp.gov.co’
<ggutierrez@sdp.gov.co>,
sdp.gov.co”
<enates@sdp.gov.cos,
*mrubic@sdp.gov.co®
<mrublo@sdp.gav.co>,
Astrid Maria Bracho Carrillo
<abracho@sdp.gov.co>,

ida@sdp gov.col

Buen dia

Adjunto envio agendas planeacion 1112 2

Cordialmente

LEONARDO 32LTAAN “enates

Inganiera ga cezarrolle

Pelson. beltranBeomware com,co
27 (1) 6352100 Ext

Carrers 29 N'75 -85 _Bogots_Colombia

Omnicanalidad

Clic para mayor infarmacion.

ComWare

@=dp.gov.co, w
<apenuglar@sdp.gov.
"vospina@sdp.gov.co”
<vospina@sdp.gov.co>,
"mmontealegre@sdp.gov.co”
<mmontealegre@sdp.gov.cos,
Andrea Gamez Orjuela

0z, -

<andrea.gamez(@comware.com.cos,
John Mauricio Alfonse Gonzalez
<john.alfonso@comware.com.cos,
Jeime Chavarro Quimbaya
<jaime.chavarmo@comware.com.cos, |
Javier Barrero Cruz
<javier.barrero@comware.com.co>,
Pedro Jose Espada Figueroa
<pespada@sdp.gov.cox,

Christian Eduardo Arguello Parra
<carguellc@sdp.gov.co>

6dic._ 2019 6:55 i

" i W

Fuente: correo institucional Direccion de Servicio al Ciudadano

PASO 9:

La agenda de citas realizada por la linea 195, se envia por el correo institucional
a cada Director de la Secretaria, quien revisa:
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Las citas asignadas (fechas, direccion, CHIP y resumen de la Consulta), para

realizar la programacion de los servidores que atenderan las citas (ver
imagen).

En caso que las citas de no sean de su competencia, realiza correo

institucional solicitando a la Direccion de Servicio al Ciudadano el
reagendamiento de las citas, el mismo dia de recibo de la agenda.
Dicha solicitud se revisa, consolida y reenvia a la linea 195, para que los
agentes de la linea 195 se comuniquen con el ciudadano y concreten una
nueva cita con la Direccién adecuada para solucionar su consulta.

de sus colaboradores.

IMAGEN AGENDAMIENTO DE CITAS DIARIO

Realiza trazabilidad del cumplimiento y oportunidad de la atencién por parte

Tip
L | o |docume Nombres fecha_cit| | . Dependencia Direcoion Telefono Chip R Rest

do nro a
1 cu

Ced Direccicn de Taller del KFi 43 DENTRE CALL AAAINGTH |ERP 1-2018-51153 LICENCIA 008 01 R
2 | ES|yla | 7IE9E450|RAUL RODRIGUEZ | MM2:20190:00)  9:00:00|Espacic Pblics Piso & a1.93 3002824443 | 1-2012-5152 |z AERIL 2013 Taller del Espar

Ced Diezea solicitar la revizion del proyecto

ula GARCIA QUIMBAY Direccidn de Taller del 4319842 Desea ser atendido por la ARG, 1IHzmiéreoles
3 | BB|eiud | 102IE.08| FREDDY ENFIGUE | HM2i2019 0:00)  £:00:00| Espacia Piblico Pisa § CRA 194104 16 Ti24811564 1201961826 | 050CHT 7449 | MARGARITA CAICEDO ya que ella | Taller del Espad

Ced Ciudadano solicita informacion sobre la

ula Direccidn de Planes normativa de educacion colegios, dice | W2imigreoles

ciud RODRIGO ESCOBAR Maestros y que son varios predios por lotanto no | Planes Maestr
4 | 1226| adan| 79663450| vARGAS 2019 00| 120:00|C ¥ARIOS PREDIDS 3158891380 hay diregeion concrata IModulc 3

Ced JORGE ENFIGUE Direceion de Patimonioy | AVEMIDA CALLE 13 % AAADZEENA FARACONSULTAR SOERELOQUE | W12imigrenles
5 1253 ula 17035507 | CAICEDD MA2i2013 0:00)  1:20:00 | Renowacidn Urbana 53-35 SNE054297 | OXF WA A PASAR CONEL PREDID Fatrimonio y F

Ced CAROLINA, Direccisn de Patimonio § AAADISTLO LAGOSDE TORCA, DESEA SABER | IM12imigreoles
6 | 1260[ula | 1032E-09| CAJAMARCA 11242013 0:00|  11:40:00| Frenovacién Urbana AV CRA 45 M 197 - 35 3007139972 wF LA NORRATIVA, Patrimonio y Fi

Ced solicita cita con direcoion de taller del

ula Direccisn de Taller del espacio publicn, e le indica tener TIN2imidreales
7| 24| ciud | 1122E-09| ANDRES MARTINEZ | 1#12¢2019 0:00)  10:00:00| Espagic Piblico ol 160 70 F 05 HETOTE239 informacidin de chip u matricula el dia de | Taller del Espac

Ced Cludadano solicita tramitar licencia de

ula Direcsisn de Taller del 62229537 - spacio publico y otras consultas CON - [ H2imigrecles
5 | 2412|ciud | 3016535| JAVIER ROMERD | 1M2/2019 0:00)  8:40:00| Espacic Piblico CALLEO#3-51 02484 OTR.A DIRECCION orr 3 # Bb -53 Taller del Espar

Ced Fiequiere (3 cita para hablar deun

ula proyecto (plan de implantacién paseo

ciud villa del rio -MACRO SUR) que esta en

adan| INGRID TATIANA Direcsisn de Taller del UB0S4074H2 | ciudad bolivart! solicita que laagenda [ H2imigrecles
5 | 2415)ia 52391977| CAYCEDO AMAO0 | 1122013 0:00)  3:00:00| Espacic Piblico DG 57C SUR 62 - 60 04305562 a3 sea con la arquitecta llamada sandra | Taller del Espad

Ced TAIRA LILIAMA Direccisn de T aller del AAADIZEDC La ciudadana desea aclaracion de zonas | IM12imisreoles
10 | 2416|ula | 39722576|| OPEZ YARGAS 1242019 0:00| _ 8:20.00| Espacio Fiblico CII 106 b sur W-7 15 3219221833 | o werdes pertenesientes a su predio Taller del Espar

Ced SOLICITA REAGENDAR LA CITA

ula DEEIDO & LOS PROBLEMAS DE

ciud CAROLINA Direccicn de Taller del ABADZNZF ORDEM PUBLICO; COMFIRMA GUE [ 1#12imigreoles
| 2417 adan| 30236377| RODRIGUEZ RUSSI | W122013 0:00|  1100:00 Espacic Fiblico CLL 124 77-51 312BE50020 Ak S0CTF46274 |ES PARS UM ASESORAMIENTO Taller del Espad

Ced ROCRIGO ESCOBAR Direccian de Flanes ABADTFUN Ciudadans solicita verificar el desarrollo | IH12imigreoles
12 | 2553|ula | 79569450 vARGAS MM242013 0:00|  8:00:00| Parsiales CARF: 90 # 143 - 35 3158531380 | EP del predio Flanes Farciale

Ce: EDGAR FERMANDO Direccicn de Flanes ‘alidar infarmacian de [a constructara | IM12imisreoles
15 | 2557 | ula 7939081 | AVELLANEDS, 11242013 0:00|  7:20:00| Parsiales T 042101286 | Mt IES para el proyecto Planes Farciale

Ce: CIUDADAND SOLICIT 2

e IRIEASAA A CIPR L RET_ D1 ARLD ASELAL

3 dipatrimonio dicartografia dieconomia ] ]

cita planeacion (1)

Fuente: carpeta compartida Direccion de Servicio al Ciudadano

EVITE ENGANOS: Todo tramite ante esta entidad es gratuito, excepto los costos de reproduccién de documentos. Verifique

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
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