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1. Introducción
Obligación contractual cubierta: Reportar semanalmente los avances obtenidos, falencias presentadas y numero de encuestas e instrumentos aplicados (Anexo Técnico - Fase 3, Componente A).
El presente documento corresponde al Entregable 3 del Componente A de la Fase 3 del Estudio de Satisfacción Ciudadana de la Secretaria Distrital de Planeación (SDP), suscrito en el marco del Contrato 613-2025 entre la entidad contratante y BetaGroup Services. De conformidad con el Anexo Técnico de la convocatoria, el presente entregable consolida el reporte completo del avance, las falencias detectadas y la volumetría efectivamente aplicada durante la totalidad del componente operativo, en cumplimiento de la obligación contractual de reportar los resultados del trabajo de campo a la supervisión de la entidad.
La operación del componente se desarrolló durante quince (15) jornadas operativas comprendidas entre el 21 de mayo y el 6 de junio de 2026, periodo en el cual se gestionaron 3.681 contactos y se aplicaron 1.221 encuestas efectivas que dan cumplimiento exacto a la meta mínima pactada de 1.221 encuestas para el componente. La meta del componente se materializo durante la jornada operativa del sábado 6 de junio de 2026, fecha en la cual el acumulado paso de 1.159 encuestas efectivas al iniciar la jornada a 1.221 al cierre del día, lo que constituye el hito de cierre formal del Componente A de la Fase 3.
La documentación que aquí se presenta detalla cuatro grandes dimensiones del trabajo: la volumetría total (capítulos 2 y 3), la evolución temporal (capitulo 4) donde se evidencia el cruce de la meta el día del cierre, las falencias documentadas y su tratamiento (capitulo 5), y los indicadores de desempeño consolidados (capitulo 6).
2. Cumplimiento muestral del componente
2.1 Resultado material del cumplimiento
Al cierre del componente, el trabajo de campo alcanzo un cumplimiento exacto de la meta mínima de 1.221 encuestas efectivas pactada en el Anexo Técnico. Este resultado se logra gracias a la incorporación progresiva del equipo de campo (de diez encuestadores iniciales a dieciséis al cierre), la operación ininterrumpida durante las quince jornadas operativas, y la efectividad de los mecanismos de control y reasignación implementados durante el componente.
	Indicador de cumplimiento
	Valor

	Meta mínima del componente (Anexo Técnico)
	1.221

	Encuestas efectivas alcanzadas
	1.221

	Cumplimiento de la meta mínima
	100,00 % (cumplimiento exacto)

	Fecha de cumplimiento de la meta
	Sábado 6 de junio de 2026

	Total de contactos gestionados
	3.681

	Tasa de respuesta global del componente
	33,17 %

	Jornadas operativas
	15 (21/05 al 06/06)

	Encuestadores en operación durante el componente
	10


2.2 Distribución por canal
La distribución por canal evidencia la operación balanceada de los tres canales habilitados (presencial, telefónico y virtual). La suma agregada de la distribución por canal coincide con el total oficial del componente (1.221 encuestas efectivas), reflejando el cumplimiento exacto de la meta mínima contractual.
	Canal
	Contactos gestionados
	Encuestas efectivas
	No responde
	Otros
	Tasa de respuesta

	Presencial
	1.449
	520
	608
	321
	35,89 %

	Telefónico
	887
	270
	373
	244
	30,44 %

	Virtual
	1.345
	431
	472
	442
	32,04 %

	TOTAL
	3.681
	1.221
	1.453
	1.007
	33,17 %


2.3 Cobertura por servicio
El detalle de cumplimiento por servicio evidencia el cierre de cuotas con sobrecumplimiento en tres servicios clave: Citas Territoriales Especializadas. El servicio Línea 195 del canal telefónico alcanzo el 91,69 % de su cuota, posicionándose próximo al cumplimiento total. Los servicios Sisbén, Superadas y Ferias presentan avances parciales que se consolidaran durante el Componente B (Fase 3B). Los servicios virtuales SINUPOT, Consulta web, Correo y Otros mantienen avance en consolidación al cierre del componente.
	Canal
	Servicio
	Muestra plan
	Acumulado
	Cobertura
	Estado

	Presencial
	Sisbén
	961
	397
	41,3 %
	En curso

	Presencial
	Supercades (Norma Urbana y Estratificación)
	179
	137
	76,5 %
	En curso

	Presencial
	Citas territoriales especializadas
	30
	30
	100,00 %
	Cuota superada

	Presencial
	Plantea
	50
	50
	100,00 %
	Cuota cumplida

	Presencial
	Ferias
	30
	24
	80,00 %
	En curso

	Telefónico
	Línea 195 / Otros
	313
	287
	91,69 %
	Cumplimiento avanzado

	Virtual
	SIPA
	211
	211
	100,00 %
	Cuota superada

	Virtual
	SINUPOT, Consulta web, Correo, Otros (consolidación en curso)
	667
	85
	Consolidación en curso
	En curso



3. Productividad del equipo de campo
3.1 Composición del equipo durante el componente
El equipo de campo del componente se compuso de dieciséis (10) encuestadores en operación. Diez encuestadores iniciaron la operación el 21 de mayo de 2026, y seis encuestadores adicionales se incorporaron progresivamente durante la operación para reforzar el cumplimiento de las cuotas pendientes. 
	Estado
	Cantidad
	Encuestadores

	Equipo inicial (21/05)
	10
	Andres Naranjo (P), Camilo Plazas (T), Camilo Tibaduiza (T), Cristian Pina (V), Estefania Tibaduiza (P), Hary García (V), Jenny Gómez (V), Julián Beltran (P), Melanny Salcedo (P), Yurani Rodríguez (V)


4. Evolución diaria del componente
La operación del componente se desarrolló durante quince (15) jornadas operativas distribuidas entre el 21 de mayo y el 6 de junio de 2026. La producción presento dos momentos diferenciados: una primera etapa entre el 21 y el 30 de mayo con una producción media moderada, y una segunda etapa entre el 1 y el 6 de junio con un incremento sostenido de la producción que alcanzo su pico el 4 de junio. Este incremento se explica directamente por la incorporación del refuerzo del equipo y la implementación de la nueva estrategia operativa documentada el 2 de junio. La meta mínima del componente (1.221 encuestas efectivas) se materializo durante la jornada operativa del 6 de junio.
4.1 Volumetría diaria del componente
La tabla siguiente consolida la volumetría diaria del componente, incluyendo el acumulado de encuestas efectivas al cierre de cada jornada y el porcentaje de avance sobre la meta mínima del componente (1.221 encuestas). La columna de acumulado permite trazar el momento exacto en el cual el componente cumplido formalmente su meta contractual.
	Fecha
	Dia semana
	Contactos
	Efectivas
	No responde
	Otros
	Tasa
	Acumulado efectivas
	% sobre meta 1.221

	21/05/2026
	Jueves
	67
	24
	25
	18
	35,82 %
	24
	1,97 %

	22/05/2026
	Viernes
	271
	86
	109
	76
	31,73 %
	110
	9,01 %

	23/05/2026
	Sábado
	87
	21
	39
	27
	24,14 %
	131
	10,73 %

	25/05/2026
	Lunes
	212
	88
	73
	51
	41,51 %
	219
	17,94 %

	26/05/2026
	Martes
	258
	89
	100
	69
	34,50 %
	308
	25,23 %

	27/05/2026
	Miércoles
	241
	80
	95
	66
	33,20 %
	388
	31,78 %

	28/05/2026
	Jueves
	260
	72
	111
	77
	27,69 %
	460
	37,67 %

	29/05/2026
	Viernes
	228
	71
	93
	64
	31,14 %
	531
	43,49 %

	30/05/2026
	Sábado
	84
	25
	35
	24
	29,76 %
	556
	45,54 %

	01/06/2026
	Lunes
	237
	60
	105
	72
	25,32 %
	616
	50,45 %

	02/06/2026
	Martes
	369
	119
	148
	102
	32,25 %
	735
	60,20 %

	03/06/2026
	Miércoles
	342
	121
	131
	90
	35,38 %
	856
	70,11 %

	04/06/2026
	Jueves
	454
	156
	176
	122
	34,36 %
	1.012
	82,88 %

	05/06/2026
	Viernes
	395
	147
	147
	101
	37,22 %
	1.159
	94,92 %

	06/06/2026
	Sábado
	176
	62
	66
	48
	35,23 %
	1.221
	100,00 % - META ALCANZADA

	TOTAL
	15 jornadas
	3.681
	1.221
	1.453
	1.007
	33,17 %
	1.221
	100,00 %


4.2 Hito del cierre - cumplimiento de la meta del componente
El sábado 6 de junio de 2026 constituye el hito de cierre formal del Componente A de la Fase 3. Al iniciar la jornada operativa de ese día, el acumulado del componente se encontraba en 1.159 encuestas efectivas, a 62 encuestas de la meta mínima pactada de 1.221. Durante esa jornada se gestionaron 176 contactos con 62 encuestas efectivas adicionales, lo cual elevo el acumulado a 1.221 encuestas efectivas, dando cumplimiento exacto a la meta del componente.
La materialización del cierre se produjo con la operación de diez encuestadores activos en la jornada, en condiciones de producción estables (tasa de respuesta del 35,23 % en el día, consistente con el comportamiento del componente). Se destaca que la trayectoria de cumplimiento se aceleró significativamente durante la primera semana de junio, gracias a la incorporación progresiva del equipo de refuerzo y a la implementación de la nueva estrategia operativa definida el 2 de junio: en solo cinco jornadas operativas (del 2 al 6 de junio) se aportaron 605 encuestas efectivas, equivalentes al 49,55 % del total del componente.
4.3 Jornadas destacadas del componente
Cinco jornadas operativas resultan particularmente destacables por su volumen de producción o por su valor estratégico para el componente. La jornada del 4 de junio registro el mayor volumen de encuestas efectivas del componente (156 efectivas con 14 encuestadores activos), seguida del 5 de junio (147 efectivas) y del 3 de junio (121 efectivas), todas correspondientes al periodo posterior a la reunión de estrategia del 2 de junio. La jornada del 1 de junio presento la tasa de respuesta más baja del componente (25,32 %), valor consistente con la observación documentada del impedimento del acompañamiento del supervisor SDP Jorge Martínez en esa fecha. Finalmente, la jornada del 6 de junio se distingue como la jornada del cierre formal del componente con el cumplimiento exacto de la meta contractual.


5. Falencias documentadas y eventos operativos del componente
La gestión de falencias y eventos operativos del componente se documenta en dos dimensiones complementarias. La primera corresponde a las falencias de calidad metodológica y operativa identificadas durante la aplicación del trabajo de campo, las cuales conforman el reporte formal al supervisor del contrato y se desarrollan íntegramente en el Entregable 4 - Protocolo de gestión de inconvenientes del presente componente. La segunda corresponde a los eventos operativos relevantes registrados en el archivo Cuentas Equipo SDP que, sin constituir inconvenientes en el sentido contractual del término, fueron decisiones operativas o acontecimientos que marcaron la dinámica del componente y resultan relevantes para la comprensión de los resultados obtenidos.
La totalidad de las falencias y los eventos aquí consignados fueron gestionados internamente por el equipo de coordinación BetaGroup, con acción correctiva implementada y trazabilidad documental en el archivo Cuentas Equipo SDP. Ninguna de las situaciones identificadas durante el componente requirió escalamiento formal a la supervisión por afectar el objeto del estudio.
5.1 Falencias de calidad metodológica y operativa (Entregable 4)
Las falencias relacionadas con la calidad de aplicación del instrumento, la interacción con los ciudadanos y la consistencia metodológica del trabajo de campo se consolidan en la siguiente tabla y se desarrollan íntegramente en el Entregable 4 del componente. La clasificación sigue la tipología definida en el protocolo del Plan de Trabajo (Fase 1 - Entregable E2) por tipo y severidad.
	ID
	Tipo
	Severidad
	Resumen
	Acción implementada
	Estado

	F-001
	Técnico
	Bajo
	Registros con información inconsistente o números de contacto equivocados que impidieron completar la encuesta.
	Verificación y depuración de registros antes de nuevos intentos de contacto. Actualización de novedades en la base operativa.
	Cerrada

	F-002
	Operativo
	Medio
	Ciudadanos que manifestaron afán, se encontraban en desplazamiento o interrumpieron la comunicación antes de finalizar la encuesta.
	Reprogramación de contactos en horarios alternativos y fortalecimiento de técnicas de recuperación de entrevistas.
	En seguimiento

	F-003
	Operativo
	Medio
	Desconfianza inicial de algunos ciudadanos frente a la identificación del encuestador como operador autorizado por la SDP.
	Ajuste y refuerzo del guion de presentación, enfatizando el carácter institucional del estudio y la autorización de la SDP.
	En seguimiento

	F-004
	Operativo
	Bajo
	Baja recordación de la atención recibida debido al tiempo transcurrido entre la prestación del servicio y la aplicación de la encuesta.
	Mayor contextualización del trámite, servicio y canal utilizado antes de iniciar las preguntas de satisfacción.
	En seguimiento

	F-005
	Operativo
	Bajo
	Ciudadanos que no desean suministrar información sociodemográfica o consideran opcional esta sección de la encuesta.
	Sensibilización a los encuestadores sobre la importancia de explicar la finalidad estadística de la información y recordar el carácter voluntario de las preguntas.
	En seguimiento

	F-006
	Operativo
	Bajo
	Confusión entre servicios de la SDP y otras entidades públicas, especialmente en trámites relacionados con SISBEN.
	Refuerzo de la contextualización del servicio evaluado y verificación de que el ciudadano recuerde la atención especifica antes de continuar la encuesta, se le suministra al ciudadano información de contacto con la SDP para que le aclaren dudas específicas del servicio.
	En seguimiento

	ID
	Tipo
	Severidad
	Resumen
	Acción implementada
	Estado

	F-008
	Operativo
	Bajo
	Se evidencio que un encuestador menciono incorrectamente el nombre del ciudadano en varias oportunidades durante la interacción, generando riesgo de afectar la percepción de confianza y calidad del proceso.
	Se realizo retroalimentación individual al encuestador y refuerzo de los protocolos de identificación y validación de la información del ciudadano antes de iniciar la encuesta.
	Cerrada

	F-009
	Metodológico
	Medio
	Se identifico la aplicación de encuestas a ciudadanos que manifestaban no recordar la atención o el servicio recibido, lo que podría afectar la calidad y validez de la información recolectada.
	Se reitero al equipo encuestador la necesidad de verificar previamente la recordación del servicio y suspender la aplicación cuando no existan elementos suficientes para contextualizar la experiencia evaluada.
	En seguimiento

	F-010
	Operativo
	Bajo
	Se observo que algunos encuestadores no explicaban de manera completa el propósito de la encuesta antes de formular las preguntas, limitando la adecuada contextualización del ejercicio.
	Se reforzo el cumplimiento estricto del guion de apertura, enfatizando la explicación del objetivo de la encuesta, la entidad contratante y el servicio objeto de evaluación.
	Cerrada

	F-011
	Operativo
	Bajo
	Algunos ciudadanos realizaron consultas o solicitudes relacionadas con tramites de la SDP durante la aplicación de la encuesta, situación que excede el alcance del estudio.
	Se instruyo al equipo para orientar amablemente a los ciudadanos hacia los canales oficiales de atención de la SDP (Línea 195 y Bogotá Te Escucha), sin intervenir en la gestión de tramites.
	Cerrada

	F-012
	Operativo
	Bajo
	Se evidencio la solicitud innecesaria del número de cedula durante algunas interacciones.
	Se anulo la pregunta del número de documento ya que la consideramos como innecesaria para el estudio.
	Cerrada

	F-013
	Operativo
	Bajo
	Se evidencio la solicitud de fecha completa de nacimiento cuando el instrumento únicamente requiere el ano de nacimiento.
	Se realizo retroalimentación al equipo y se recordó la aplicación estricta del cuestionario aprobado, solicitando únicamente el ano de nacimiento.
	Cerrada


Durante la ejecución de las 1.221 encuestas efectivas del componente no se identificaron incidentes clasificados con severidad alta o critica que comprometieran el cumplimiento del objeto contractual, la calidad de la información recolectada o la continuidad de la operación. Los inconvenientes registrados correspondieron principalmente a aspectos operativos, metodológicos y de interacción con los ciudadanos, propios del proceso de levantamiento de información, los cuales fueron gestionados oportunamente mediante acciones correctivas y de mejora continua. Al cierre del componente, los casos reportados se encuentran cerrados o bajo seguimiento preventivo, sin impactos significativos sobre el desarrollo del estudio.
5.2 Eventos operativos relevantes del componente
Adicionalmente a las falencias de calidad metodológica reportadas en el Entregable 4, durante el componente se registraron en el archivo Cuentas Equipo SDP los siguientes eventos operativos relevantes. Estos eventos no constituyen inconvenientes en el sentido contractual del término (no afectaron el cumplimiento del objeto del estudio), pero corresponden a decisiones operativas o acontecimientos que marcaron la dinámica del componente y resultan relevantes para la comprensión de los resultados obtenidos.
	ID
	Fecha
	Naturaleza
	Descripción
	Tratamiento

	EV-01
	27/05
	Redistribución del equipo
	Cumplimiento anticipado de la cuota del servicio Citas Territoriales Especializadas requiere redistribución del equipo hacia servicios con menor cobertura.
	Cristian Pina es reasignado del servicio Citas Territoriales al servicio Ferias en el canal presencial.

	EV-02
	28/05
	Redistribución y control de calidad
	Necesidad de reforzar la cobertura del servicio SIPA en el canal virtual y de establecer un mecanismo adicional de supervisión intercalan.
	Hary García es reasignado al servicio SIPA en el canal virtual y se implementa supervisión cruzada con Camilo Plazas como mecanismo de control de calidad.

	EV-03
	01/06 (mañana)
	Acompañamiento SDP no realizado
	El supervisor SDP designado Jorge Martínez no pudo realizar el acompañamiento al canal presencial en la jornada de la mañana (afecto a Andres Naranjo).
	Registro del evento en bitácora y comunicación a la supervisión contractual SDP para reprogramación del acompañamiento.

	EV-04
	01/06 (tarde)
	Acompañamiento SDP no realizado
	El supervisor SDP designado Jorge Martínez no pudo realizar el acompañamiento al canal presencial en la jornada de la tarde (afecto a Melanny Salcedo y Julián Beltran).
	Registro del evento en bitácora y comunicación a la supervisión contractual SDP para reprogramación del acompañamiento.

	EV-05
	01/06
	Incorporación de personal
	Ingreso de Katherin Keguevic como encuestadora adicional al canal virtual para reforzar la operación.
	Capacitación previa, asignación de código de encuestador, incorporación al esquema de monitoreo.

	EV-06
	02/06
	Incorporación de personal y estrategia
	Ingreso de Diana Hernández (canal presencial) y Sebastián Hernández (canal telefónico) como encuestadores adicionales. Realización de reunión de estrategia de encuestas para optimizar el cierre del componente.
	Capacitación previa de los nuevos encuestadores, definición de la nueva estrategia operativa y socialización con el equipo completo.


5.3 Síntesis del tratamiento de falencias y eventos
	Categoría
	Cantidad
	Estado al cierre del componente

	Falencias de calidad metodológica y operativa (Entregable 4)
	13
	8 cerradas, 5 en seguimiento preventivo. Ninguna escalada por afectar el objeto del estudio.

	Eventos operativos del componente (Archivo Cuentas Equipo SDP)
	6
	6 documentados con tratamiento aplicado, incluyendo las decisiones de redistribución del equipo y la incorporación del refuerzo.

	TOTAL DEL COMPONENTE
	19
	Gestión integral con acción correctiva implementada en la totalidad de los casos.



6. Indicadores de desempeño consolidados del componente
6.1 Indicadores globales
	Indicador
	Resultado del componente

	Total de contactos gestionados
	3.681

	Encuestas efectivas (oficial del componente)
	1.221

	Meta mínima del componente
	1.221

	Cumplimiento sobre la meta mínima
	100,00 % (cumplimiento exacto)

	Tasa de respuesta global
	33,17 %

	Tasa de no respuesta
	39,47 %

	Tasa de otros (negativas, inválidos)
	27,36 %

	Tasa de consentimiento informado
	100,00 %

	Jornadas operativas
	15

	Encuestadores activos durante el componente
	10

	Productividad media (efectivas / encuestador-día)
	8,1

	Encuestas grabadas para auditoria
	Aprox. 10 % de las efectivas


6.2 Indicadores por canal
	Indicador
	Presencial
	Telefónico
	Virtual
	TOTAL

	Contactos gestionados
	1.449
	887
	1.345
	3.681

	Encuestas efectivas
	520
	270
	431
	1.221

	No responde
	608
	373
	472
	1.453

	Otros
	321
	244
	442
	1.007

	Tasa de respuesta
	35,89 %
	30,44 %
	32,04 %
	33,17 %

	Tasa de no respuesta
	41,96 %
	42,05 %
	35,09 %
	39,47 %

	Encuestadores activos
	4
	2
	4
	10


6.3 Cumplimiento de obligaciones contractuales del Componente A
	Obligación contractual
	Cumplimiento

	Realizar mínimo 1.221 encuestas (Actividad 1 del Componente A)
	Cumplida exactamente (1.221 - 100,00 %)

	Realizar las acciones del diseño metodológico aprobado (Actividad 2)
	Cumplida (Entregable 2 del componente)

	Reportar avances, falencias y volumetría (Actividad 3)
	Cumplida (presente Entregable 3)

	Informar al supervisor sobre inconvenientes (Actividad 4)
	Cumplida (Entregable 4 del componente)

	Coordinar la información básica del canal virtual y Habeas Data (Actividad 5)
	Cumplida (Entregable 5 del componente)



7. Cierre del entregable
El presente Entregable 3 documenta de manera consolidada el avance alcanzado, las falencias presentadas y la volumetría efectivamente aplicada durante el Componente A de la Fase 3 del estudio. El componente cerro formalmente el sábado 6 de junio de 2026 con la realización de 1.221 encuestas efectivas, dando cumplimiento exacto a la meta mínima pactada de 1.221 encuestas (100,00 %). La operación se desarrolló durante quince jornadas operativas, con la participación de hasta dieciséis encuestadores activos y la operación simultanea de los tres canales habilitados.
La jornada del 6 de junio constituye el hito de cierre del componente. Al iniciar esa jornada, el acumulado se encontraba en 1.159 encuestas efectivas; durante el día se aportaron 62 encuestas adicionales que materializaron el cumplimiento contractual del Componente 3A. 
Durante el componente se documentaron trece (13) falencias de calidad metodológica y operativa que se desarrollan íntegramente en el Entregable 4 del componente (Protocolo de gestión de inconvenientes), y seis (6) eventos operativos relevantes registrados en el archivo Cuentas Equipo SDP. La totalidad fue gestionada internamente por el equipo de coordinación BetaGroup, con acción correctiva implementada en cada caso, sin que ninguna requiriera escalamiento formal a la supervisión por afectar el objeto del estudio.
Los soportes materiales que respaldan los datos consignados en el presente entregable corresponden a la base de datos consolidada del componente (1.221 encuestas efectivas), la muestra del 10 % de encuestas grabadas, los instrumentos de levantamiento V4 aplicados y el archivo Cuentas Equipo SDP (matriz de seguimiento y conteo diario). Todos disponibles para revisión auditable por parte de la supervisión contractual de la Secretaria Distrital de Planeación.
El presente entregable se radica ante la SDP como parte del dossier de cierre formal de la Fase 3A, junto con los entregables E1 (Realización de encuestas), E2 (Acciones alineadas al diseño metodológico y técnico), E4 (Protocolo de gestión de inconvenientes) y E5 (Coordinación canal virtual y Habeas Data) del mismo componente.
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