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MEMORANDO
Para: Nancy Elizabeth Mora Segura

Directora de Planeaciéon de la SDP

De: Astrid Bracho Catrrillo
Directora de Servicio al Ciudadano

Fecha: 12 de febrero de 2018
Radicado: 3-2018-02571, proceso 1284393, Direccion de Planeacion

Asunto: Solicitud de la medicién de PQRS Segundo Semestre de 2017 y
Encuesta de Satisfacciéon de los Clientes/Usuarios para la Revision
por la Direccion

Cordial Saludo Dra. Nancy Elizabeth:

En atencion a su solicitud, a continuacién me permito dar respuesta a cada uno de
los puntos asi:

1. Informe completo de la encuesta realizada por el Centro Nacional de
Consultoria sobre la satisfaccion de la ciudadania 2017.

Respuesta, se anexan dos CDs

2. Resultados Medicion de Percepcion del Servicio- Canal Presencial (Primer
dia Habil) y sobre este hacer un comparativo vs primer semestre de 2017.

Respuesta: Resultados Medicion de Percepcion del Servicio -Direccion de
Servicio al Ciudadano, Canal Presencial (Primer dia Habil — pisos 5y 13)

La Direcciébn de Servicio al Ciudadano coordina al interior de la entidad las
actividades de conocimiento y apropiacion de las Politica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y los protocolos de atencion que deben ser apropiados por los
servidores y servidoras de la entidad.

Para el segundo semestre de 2017, se realizd la recoleccion de informacién de
encuestas de satisfaccion del servicio de los servicios de atencion personalizada
gue brindan las dependencias de la entidad en los pisos 5 y 13 donde se tiene el
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mayor flujo de ciudadanos y usuarios de los servicios de la entidad, para el periodo
comprendido desde el 27 de Junio al 26 de Diciembre de 2017.

Con los resultados de las diferentes mediciones se definiran acciones de mejora
para fortalecer los servicios que presta la entidad en el canal presencial (primer dia
habil).

2.1. Objetivo General: Identificar el nivel de satisfaccién de los usuarios de los
servicios de canal presencial el primer dia habil.

2.2. Objetivos Especificos

- Disefiar y aplicar instrumento que midan la percepcién del servicio en los
servicios de informacion a la ciudadania el primer dia habil.

« Dar a conocer los resultados a la Alta Direccién a través de la direccion de
Planeacién en el Comité del Sistema Integrado de Gestion.

« 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.

2.3. Resultados de la Medicion

Datos generales de la medicidon del servicio de atencidn personalizada primer dia
habil

En total se diligenciaron con datos generales 4752 formatos. Unicamente 4704
fueron diligenciados con informacién para determinar el nivel de satisfaccion, estos
datos corresponden a los datos recolectados el primer dia habil del 27 de Junio al
26 de Diciembre de 2017. Los formatos diligenciados calificaron uno o las tres
preguntas que tienen los formatos. Ver Tabla 2.

Tabla 2. . Registro de atencion primer dia habil Secretaria Distrital de Planeacion. Pisos 5 y 13. Junio -
Diciembre de 2017.

Subse_(,:retaria de_ Subsecreta_r!'a de Total

Mes Informacion y Estudios Planeacion

Estratégicos Territorial general

Junio 147 437 584
Julio 230 775 1005
Agosto 215 652 867
Septiembre 147 584 731
Octubre 157 658 815
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Subsecretaria de Subsecretaria de
. . . Total
Mes Informacion y Estudios Planeacion
S L general
Estrategicos Territorial
Noviembre 118 492 610
Diciembre 66 74 140
Total general 1080 3672 4752
Participacion 23% 77% 100%

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil. 27 de junio a 26 de diciembre 2017

El analisis del servicio del primer dia habil de los pisos 5 y 13 se concentra en los
servicios de informaciéon de atencion especializada que brindan las Subsecretarias
de Planeacién Territorial (77%) e Informacion y Estudios Estratégicos (23%). La
diferencia que se presenta entre las subsecretarias, es porque en los puntos de
atencion de la Red Cade no alcanza a contarse con el nivel de especialidad en la
informacion asociada a los instrumentos de planeacion o tramites especiales que se
brinda el primer dia habil.

En el grafico 1 se evidencia que la participacion de méas del 70% de la atencion de
las direcciones de la Subsecretaria de Planeacion Territorial se concentra en:
Norma Urbana, Vias, Transporte y Servicios Publicos, Legalizacion y Mejoramiento
Integral de Barrios, Ambiente y Ruralidad y Planes Parciales.

Gréfico 1. Participacion de atencion por direccion. Subsecretaria de Planeacion Territorial.
27Junio -Diciembre de 2017.
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Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencion primer dia habil. 27 de Junio a 26 de Diciembre 2017

En el grafico 2 se evidencia que la participacion de mas del 80% de la atencién de
del primer dia habil las direcciones de la Subsecretaria de Informacion y Estudios
Estratégicos se concentra en: Informacion Cartografia y Estadistica (DICE) y
Direccion de Servicio al Ciudadano, la DICE es la unica de las dependencias de
esta Subsecretaria que no brinda atencién en la Red Cade, por eso la mayor
concentracion de atencion del primer dia habil.
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Gréfico 2. Porcentaje de atencion por direccion de la Subsecretaria de Informacion y
Estudios Estratégicos. Junio - Diciembre de 2017.
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Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencion primer dia habil. 27 de Junio a 26 de Diciembre
2017

2.3.1. Medicion de satisfaccion del servicio del primer dia habil

1. Atributos de los servidores que prestan atencion

Los atributos sobre los que se mide la percepcion del servicio son: Calidad General
del Servicio de la SDP, Amabilidad y respeto del servidor que le atendio, capacidad
del servidor para entender el requerimiento, claridad de la informacion suministrada
por el servidor y agilidad del servidor para atender la consulta.

Los atributos se califican en una escala de 1 a 5, donde uno (1) es deficiente y cinco
(5) es excelente. Para determinar el nivel de satisfaccion de los atributos se basa
en la sumatoria del ponderado de los puntajes mas altos (4 y 5) y se definieron
unos criterios de interpretacion que se detallan en la Tabla 4.

Tabla 4. Criterio de interpretacion para los niveles de satisfaccion. Medicién 2017- Primer dia habil

Rango (1 a 5) Criterios
Puntaje total entre 0,1y 2,9 Nivel Insatisfaccion
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Puntaje total entre 3,1y 3,9
Puntaje total entre 4,0y 5,0

Nivel de aceptabilidad
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 — péagina 12

El formato empleado para esta medicidn alterna los atributos del servicio entre los
especificos del servicio del primer dia habil, en todos se califica la calidad general
del servicio. Los registros base para la presente calificacion se describen en la
tabla 7 por atributo.

Tabla 7. Cantidad de registros por atributo. Medicion de Percepcién del Servicio
Primer dia habil. . Medicion 2017

Tipo de Percepcién Atributo Total registros
Entidad Calidad general del Servicio de la SDP 4191
Capacidad del servidor para entender el requerimiento 907
Servicio Brindado por el Servidor que lo | Claridad de la informacién suministrada por el servidor 925
atendi6 Agilidad del servidor para atender la consulta 1005
Amabilidad y Respeto del servidor que le atendioé 1189
L Servicio de personal de vigilancia 1399
Servicio brindado por otro personal Servicio de informacién de los anfitriones de piso 1369
Instalaciones SDP Comodidad de punto de atencion 1218

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencion primer dia habil. 27 de junio a 26 de diciembre
2017

La calificacién obtenida por calidad del servicio de la entidad se concentra en muy
alto, fue calificado con 4,8.

La medicién de los atributos de servicio prestado por los servidores, todos los
atributos de acuerdo a los niveles de satisfaccion determinados se calificacion en
muy alto, que son: amabilidad, agilidad y capacidad para comprender la necesidad
y en alto, claridad de la informacion suministrada. Ver Tabla 8 y gréfico 3

Tabla 8. Puntaje obtenido por atributo. Percepcion del Servicio brindado por el servidor que le
atendid. Primer dia habil. Medicién 2017

Capacidad del | Claridad de la | Agilidad  del | Amabilidad vy
. Calidad general del Servicio | servidor para | informacion servidor para | Respeto  del
Atributo - "
de la SDP entender el | suministrada | atender la | servidor que le
requerimiento | por el servidor | consulta atendio
Puntaje 4,8 4,8 4,9 4,9 4,9
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Grafico 3. Atributos del servicio brindado por el servidor. Medicién primer dia habil 2017
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Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil. 27 de junio a 26 de diciembre 2017

2.3.2. Atributos generales del servicio prestado el primer dia habil

Los atributos sobre los que se mide la percepcion general del servicio que presta la
entidad son: Servicio de informacion de los anfitriones de piso, Servicio del personal
de vigilancia y Comodidad del punto de atencién. Ver la Tabla 9y el grafico 4.

Tabla 9. Puntaje obtenido en los atributos generales del servicio. Percepcion del Servicio
Primer dia habil. . Medicién 2017

. Comodidad de punto de|Servicio de personal| Servicio de informacion de los
Atributo . L i o .
atencion de vigilancia anfitriones de piso
Puntaje 4,8 4,9 4,9

Grafico 4. . Atributos generales del servicio. Mediciéon primer dia habil 2017
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Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencién primer dia habil. 27 de junio a 26 de diciembre 2017

2.3.3 Nivel de Satisfaccion servicio primer dia habil

Tabla 10. Nivel de Satisfaccion del Servicio de Atencion Personalizada Primer dia habil. Pisos 5y 13
SDP. Medicién 2017

Atributo Puntaje Nivel de Satisfaccion
Calidad general del Servicio de la SDP 4.8 Muy alto
Capac!da_ld del servidor para entender el 48 Muy alto
reguerimiento
Clarlda}d de la informacién suministrada por 4.9 Muy alto
el servidor
Agilidad del servidor para atender la 4.9 Muy alto
consulta
Amab_l[ldad y Respeto del servidor que le 4.9 Muy alto
atendié

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro atencion primer dia habil. 27 de junio a 26 de
diciembre 2017
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2.4. Observaciones realizadas por los usuarios. Primer dia habil.

Durante el segundo semestre, 15 fichas cuentan con algun tipo de observacién o
propuesta de mejora, el 33,33% de las 15 fichas, corresponden a “Felicitaciones por
el Servicio” (en los que se hace un reconocimiento a los servidores por la actitud de
servicio y el servicio de la entidad en general).

+ El 20% Mejorar herramientas de trabajo (fallas en el sistema SINUPOT,
documentos que no cargan, el sistema se cae).

- Tres aspectos tuvieron una participacion del 13,33% cada una con 2
observaciones, que corresponden a instalaciones inadecuadas (sillas
insuficientes, estar de pie durante toda la atencion, los espacios de atencién,
acceso a los bafios).

» Inconformidad con la actitud de los servidores (Negligencia)

« Reducida oferta de dias y horarios de servicio (Un dia resulta muy poco para
el ciudadano y no se empieza a atender en el horario establecido).

Tabla 11. Observaciones de los usuarios por categorias. Medicion primer dia habil.
2017.

Categorias - Observaciones ciudadanos Total |Participacion
Felicitaciones por el servicio 5 33,33%
Mejorar herramientas de trabajo 4 26,67%
Instalaciones inadecuadas 2 13,33%
Inco_nformldad con la actitud de los 5 13,33%
servidores

Redl_Jc_:lda oferta de dias y horarios de > 13.33%
servicio

Total general 15 100,00%

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro medicion percepcion primer dia habil.
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3. CONCLUSIONES

Tabla 12. Registro de atencion primer dia habil Secretaria Distrital de Planeacion. Pisos 5y 13. Enero a
— Diciembre de 2017.

Registro de atencion primer dia habil Secretaria Distrital de Planeacion. Pisos 5y 13
PRIMER SEMESTRE
Sub secreta(l’at Subsecretaria de
de Informacion + o Total
Mes p Planeacion
y Estudios . general
. Territorial
Estratégicos
Enero 87 487 574
Febrero 131 629 760
Marzo 102 502 604
Abril 112 767 879
Mayo 153 859 1012
Junio 79 367 446
Total general 664 3611 4275
Participacion 16% 84% 100%
Registro de atencion primer dia habil Secretaria Distrital de Planeacion. Pisos 5 y 13
SEGUNDO SEMESTRE
Sub secreta:_‘l:':! Subsecretaria de
de Informacion . Total
Mes p Planeacion
y Estudios . general
. Territorial
Estratégicos
Julio 230 775 1005
Agosto 215 652 867
Septiembre 147 584 731
Octubre 157 658 815
Noviembre 118 492 610
Diciembre 66 74 140
Total general 933 3235 4168
Participacion 22% 78% 100%

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro medicion percepcion primer dia habil.
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Se puede evidenciar que la Subsecretaria de Informacién y Estudios Estratégicos tuvo
un incremento del 6% en la consulta generada el primer dia hébil con relacion al Primer
semestre.

En el grafico 5 se evidencia que la participacion de mas del 70% para el Segundo
Semestre, a diferencia del Primer Semestre (80%) de la atencion de las direcciones
de la Subsecretaria de Planeacion Territorial se concentra en: Norma Urbana, Vias,
Transporte y Servicios Publicos, Planes Parciales y Legalizacion y Mejoramiento
Integral de Barrios, sin tener en cuenta la Direccion de Ambiente y Ruralidad que en
comparacion con el Primer Semestre tuvo una participacion significativa.

PARTICIPACION POR DIRECCION
PRIMER Vs SEGUNDO SEMESTRE

Subsecretaria de Planeacion Territorial

PRIMER SEMESTRE B SEGUNDO SEMESTRE

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro medicion percepcion primer dia habil.

En el grafico 6 se muestra que la participacion de la Subsecretaria de Informacion
y Estudios Estratégicos se concentra en: Informacion Cartografia y Estadistica
(DICE) y Direccién de Servicio al Ciudadano, con un porcentaje similar del 80%.La
DICE es la Unica de las dependencias de esta Subsecretaria que no brinda atencién
en la Red Cade, por eso la mayor concentracion de atencién del primer dia habil.
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PARTICIPACION POR DIRECCION
PRIMER Vs SEGUNDO SEMESTRE
Subsecretaria de Informacion y
Estudios Estratégicos

Cartografia
Servicio al Ciudadano

Sisben

B 3%

Estratificacion
B 220%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%  50%

® SEGUNDO SEMESTRE

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro medicion percepcion primer dia habil.

En el grafico 7. . Cantidad de registros por atributo. Medicion de Percepcion
del Servicio Primer dia habil. . Medicion 2017

El formato empleado para esta medicion alterna los atributos del servicio entre los
especificos del servicio del primer dia hébil, en todos se califica la calidad general
del servicio. Los registros base para la presente calificacion son los siguientes por
atributo

Se puede observar que los Atributos Calidad general del Servicio de la SDP,
Claridad de la informacion suministrada por el servidor, Agilidad del servidor para
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atender la consulta, Amabilidad y Respeto del servidor que le atendio, Servicio de
personal de vigilancia, fueron los mas calificados con relacion al Primer Semestre.

Los Atributos que disminuyeron su calificacion con relacion al Primer Semestre
fueron; Capacidad del servidor para entender el requerimiento, Comodidad de punto

de atencion.

CANTIDAD DE REGISTROS POR ATRIBUTOS

4191

4500 385
4000
3500
3000
2500
2000 1384
1189
1500 925 1005 1
> 8 8
1000
50

1399

[] 1i18

0

0
Calidad Capacidad Claridad de Agilidad del Amabilidady Servicio de Servicio de Comodidad
general del del servidor la servidor para Respeto del personal de informacion de punto de

Servicio de la para informacién  atender la servidor que vigilancia de los atencion
SDP entender el suministrada  consulta le atendio anfitriones de
requerimiento  por el piso
servidor

B PRIMER SEMESTRE M SEGUNDO SEMESTRE

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro medicion percepcion primer dia habil.

En el grafico 8. . Atributos del servicio brindado por el servidor. Medicion
primer dia habil 2017

La medicion de los atributos de servicio prestado por los servidores, Todos los
atributos de acuerdo a los niveles de satisfaccion determinados se calificaron en
muy alto, con relacién al Primer Semestre el atributo Capacidad del Servidor para
entender el requerimiento se incrementé en un 0,68% pasando de un Nivel de
Satisfaccion de Alto a Muy Alto.
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5 4 4 4 4
49 4 4, p 4
4.8
4.7
4.6
45
4.4
4.3 4.
4.2
4.1
4
3.9
Calidad general Capacidad del Claridad de la Agilidad del Amabilidad y
del Servicio de la servidor para informacion servidor para Respeto del
SDP entender el suministrada por el atender la consulta servidor que le
requerimiento servidor atendio

B PRIMER SEMESTRE B SEGUNDO SEMESTRE

Fuente: Direccién de Servicio al Ciudadano. Matriz de registro medicion percepcion primer dia habil.

3. Retroalimentacion del cliente y partes interesadas (PQRS). En este item, se
solicita describir en un cuadro las areas que atendieron las diferentes
peticiones, indicando oportunidad de respuesta y cantidad de peticiones,
cuantas fueron atendidas dentro de los términos y cuantas fuera de término;
comparativo vs primer semestre de 2017.

Respuesta:

Retroalimentacion del cliente y partes interesadas (PQRS). En este item, se solicita
describir en un cuadro las areas que atendieron las diferentes peticiones, indicando
oportunidad de respuesta y cantidad de peticiones, cuantas fueron atendidas dentro
y cuantas fuera de término.

Atendido Atendido

en fuera de Total general
término términos

Servicio al ciudadano 566 566

SISBEN 196 196

Vl,as,_ Transportes y Servicios 89 1 90

Publicos

Recursos Fisicos y Gestion 27 27
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Documental
Gestion humana 25 25
Norma Urbana 23 23
Legalizacion y Mejoramiento
. 19 19
Integral de Barrios
Taller Espacio publico 18 18
Juridica 17 17
Ambiente y Ruralidad 14 1 15
Patrimonio y Renovacién Urbana 15 15
Diversidad sexual 14 14
Planes parciales 12 12
Despacho 10 10
Inforn,1a(_:|on, cartografia Y 10 10
estadistica
Gestién contractual 7 2 9
Territorial 9 9
Otras areas 8 8
Operaciones estratégicas 7 7
Politicas poblacionales/sectoriales 7 7
Participacion 6 6
Estratificacién 6 6
Planes Maestros y
. 6 6
Complementarios
Economia urbana 3 3
Sistemas 3 3
Planeacion de la inversién 3 3
Programacién y seguimiento a la 2 5
inversion
Planeacién socio-econémica 2 2
Planes de desarrollo Y
. 2 2
fortalecimiento local
Estudios Macro 1 1
planeacién 1 1
Taller del Espacio Publico 1 1
Informacion, Cartografia y
P 1 1
estadistica
Total general 1130 4 1134
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Gréfica 8, Comparativo Vs. | semestre 2017

Comparativo 2017

4. Sobre las PQRS atendidas fuera de término, se requiere conocer en un
cuadro aparte:

Respuesta
; DEPENDENC FECHA
RADICACIO | SUBTEMA O | ASUNT |IA TIPOLOGI | VENCIMIEN
FECHA Iy DESCRIPTOR | O RESPONSAB | A TO R=SPUES | OPORTUNIDAD
LE
1-2017- Legalizacion cerros
53945 (trémites o~ Ambiente y 23-nov- . _
22-sep-17 3.2017- normatividad grlentale Ruralidad Consulta 7-nov-2017 2017 Atendido fuera de términos
16606 urbanistica)
Contrato Peticion de
02-10- 1-2017- Temas de |s  Luis | Gestién . 27-oct- . P
2017 55639 contratacion Andrés | contractual Interés 24-0ct-2017 | 5517 Atendido fuera de términos
Particular
Torres
Contrato Interés
03-10- 1-2017- Temas de|s  con| Gestion General - | 25-oct-2017 | 28:9t Atendido fuera de términos
2017 55880 contratacion CENASE | contractual S 2017
L Peticion
e e »
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5. Por ultimo, sobre las PQRS es necesario poder conocer si se presentaron
quejas o reclamos y el detalle de las mismas, asi como saber cual fue le

tratamiento.

Respuesta

5.1. Duante el segundo semestre de 2017 no se presentd ninguna queja.

5.2. Los reclamos fueron atendidos por cada area responsable, para los temas
de SISBEN se adelantan programas de capacitacion cada mes; para los
temas de Planoteca, Archivo y Correspondencia se adelant6é una jornada de
capacitacion.

SUBTEMA DEPENDEN ACTIVIDA EECHA
RADICACI (O CIA TIPOLO | VENCIMIEN | DES
FECHA | 6N pescripT |ASUNTO | pEsponsA | GIA TO REALIZAD | RESPUES
OR BLE AS
Inconformid El?g;ﬁzcién
. 1-2017- ad con Servicio  al . 2-2017- 30-jun-
044uk-17 1 33951 prestacion | o/ SBEN ciudadano | RE¢lamO | 254ul-2017 | 5/ aag 2017
de servicios SuperCADE
CAD
Inconformid Mal servicio
. 1-2017- ad con Servicio  al 2-2017- 29-jul-
129u17 | 37471 prestacion gLSbIZEN " | ciudadano Reclamo | 3-a90-2017 | 5519 2017
de servicios
POT -
irgr?lamentac Desacuerdo
S con jornada
. 1-2017- ejecucion y S . 2-2017- 2-ago-
17-jul-17 38609 evaluacion de' o Participacion | Reclamo | 9-ago-2017 38681 2017
del plan de Isjoc_ll_allzamon
ordenamient o
o territorial
Inconformid Recursos
: 1-2017- ad con | Archivo Fisicos y 2-2017- 28-jul-
L74uk17 | 55611 prestacion | central Gestion Reclamo | 9-a90-2017 | 5795, 2017
de servicios Documental
Inconformid
. 1-2017- ad con | Encuestador 2-2017- 8-ago-
174uk17 | 38613 prestacion | SISBEN SISBEN Reclamo | 9-ag0-2017 | 39567 2017
de servicios
Inconformid - Recursos
17-jul-17 1-2017- ad con sD:r]:I/ci:(l:?onte en | Fisicos Y| Reclamo | 9-ago-2017 2-2017- 2-ago-
38615 prestacion Gestién 38246 2017
. planoteca
de servicios Documental
Inconformid
19-iul-17 1-2017- ad con | Sisbén - | Servicio  al Reclamo 11-ago- 2-2017- 10-ago-
! 39291 prestacion Suba ciudadano 2017 40690 2017
de servicios
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SUBTEMA DEPENDEN ACTIVIDA FECHA
RADICACI (O CIA TIPOLO | VENCIMIEN | DES
FECHA | on peEscriPT |ASUNTO | peEsponsa | GiA TO REALIZAD |RESPUES
OR BLE AS
Inconformid | Deficiente
2a-iul-17 | 12017 ad con | servicio Servicio  al| b oo | 15-ago- 2-2017- 14-ago-
! 40029 prestacion Sisbén ciudadano 2017 41017 2017
de servicios | SUBA
Inconformid
0l-ago- |1-2017- ad con | Puntos  de | Servicio  al Reclamo 24-ago- 2-2017- 17-ago-
17 42529 prestacion norma CAD | ciudadano 2017 42494 2017
de servicios
SISBEN - | Reclamo
10-ago- |1-2017- P . 31-ago- 2-2017- 30-ago-
17 44363 tramites ylo m_forrpador SISBEN Reclamo 2017 45887 2017
servicios Sisbén
Acceso a
informacion,
documentos, .
15-ago- | 1-2017 e eioenos: | Rta 1-2017- }F/;Zf\‘sportes 2-2017 22-ago
- - - - publicaciones, R _ y _ _ - - - -
17 45382 archivo, 1-2017 Servicios Reclamo | 7-sep-2017 | /5557 2017
estadisticas y/o | 35246 Publi
aplicativos, ublicos
tramites o
servicios
Inconformid | Mala
18-ago- |1-2017- ad con | orientacion Servicio  al Reclamo 12-sep- 2-2017- 25-ago-
17 46418 prestacion para ciudadano 2017 44478 2017
de servicios | atencion
SISBEN - .
19-ago- | 1-2017- P Orientador 13-sep- 2-2017- 5-sep-
17 46424 tramites y/o | g\5pEN SISBEN Reclamo | 5517 48737 2017
servicios
Reclamo
25-08- 1-2017- tsr;?ﬁtig /(; funcionario SISBEN Reclamo 15-sep- 2-2017- 12-sep-
2017 47502 S Y10 | encuestas 2017 49487 2017
servicios L
Sisbén
Inconformid | reclamo
25-08- 1-2017- ad con | funcionario Servicio  al Reclamo 15-sep- 2-2017- 13-sep-
2017 47591 prestacion atencion ciudadano 2017 49666 2017
de servicios | punto Sisbén
SISBEN - L
27-08- 1-2017- P Aplicacion 18-sep- 2-2017- 14-sep-
2017 | 47700 ramites y/o | onoiesta | SISBEN Reclamo | 547 50174 2017
servicios
SISBEN -
29-08- 1-2017- P Encuestador 18-sep- 2-2017- 13-sep-
2017 | 48403 tramites y/o | gigpen SISBEN Reclamo | 547 49898 2017
servicios
Inconformid Mal servicio Recursos
04-sep- | 1-2017- ad con | - rchivo fisicos Y| Reclamo 25-sep- 2-2017-- 25-sep-
17 49827 prestacion gestion 2017 52202 2017
e central
de servicios documental
SISBEN -
16-sep- | 1-2017- L 2-2017-
17 59334 tram_lt(_es ylo | Encuestador | SISBEN Reclamo | 9-oct-2017 54626 3-oct-2017
servicios
Atencion
personalizad | Reclamo por
a y | funcionario
20-sep- | 1-2017- suministro SuperCADE | Estratificacié 2-2017-
17 53161 de 20 de julio|n Reclamo | 11-oct-2017 53925 3-oct-2017
informacioén | horario  de
en puntos de | atencion.
contacto
Jeap »
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Atencion
personalizad
03-10- | 1-2017- guministro Y| mal_senvicio 2-2017- 17-oct-
2017 55874 de CAD.E, SISBEN Reclamo | 25-oct-2017 58518 2017
h L Fontibon
informacion
en puntos de
contacto
20-10- | 1-2017- t?;ﬁg: Jio L‘ch'gm s | Servicio al| o | 14-nov- 2-2017- 7-nov-
2017 59115 servicios contratistas ciudadano 2017 61567 2017
Atencion
personalizad
a y . .| Recursos
25-10- 1-2017- suministro Z/Inal Saerg:ﬁ/'g fisicos Y| Reclamo 17-nov- 2-2017- 7-nov-
2017 60051 de gestion 2017 61070 2017
h L central
informacién documental
en puntos de
contacto
Atencion
personalizad
a. Y| bemora de -
29-10- 1-2017- suministro atencién  en Servicio al Reclamo 23-nov- 2-2017- 9-nov-
2017 60643 de ciudadano 2017 64578 2017
. L planoteca
informacion
en puntos de
contacto
SISBEN -
(2)(7)1171 é222%147 tramites y/o | Encuestador | SISBEN Reclamo gg-ln?ov- 252203137 %-lr;ov-
servicios
Atencion
personalizad
a y | reclamo en | Recursos
9-11- 1-2017- suministro atencion en | fisicos Y| Reclamo | 1-dic-2017 2-2017- 28-nov-
2017 62748 de el archivo | gestion 65502 2017
informacion | central documental
en puntos de
contacto
Atencion
personalizad | reclamo por
a y | mala Recursos
9-11- 1-2017- suministro atencion en | fisicos Y| Reclamo | 1-dic-2017 2-2017- 23-nov-
2017 63815 de fotocopiador | gestion 64402 2017
informacion | a del archivo | documental
en puntos de | central
contacto
Mala actitud
SISBEN -
%8_1171 é32006:t)7 tramites  y/o gﬁcuesta dor | S'SBEN Reclamo | 4-dic-2017 25’20%197 gg—ln?ov—
servicios iy
Sisbén
Atencion
personalizad . .| Recursos
17-11- 1-2017- a y Eﬂoe:lress;gxg:éo fisicos Y| Reclamo | 11-dic-2017 2-2017- 24-nov-
2017 63983 suministro ncia gestion 64719 2017
de documental
informacién
- I 4
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en puntos de
contacto
SISBEN - .
17-11- 1-2017- P . 2-2017- 11-dic-
2017 63985 tramites y/o | Encuestador | SISBEN Reclamo | 11-dic-2017 67700 2017
servicios
SISBEN - | No pudo .
22-11- 1-2017- . . . 2-2017- 11-dic-
2017 65188 tramites ylo | solicitar SISBEN Reclamo | 14-dic-2017 68000 2017
servicios encuesta
SISBEN - .
26-11- 1-2017- P Encuestador . 2-2017- 17-dic-
2017 65775 tramites ylo SISBEN SISBEN Reclamo | 20-dic-2017 69052 2017
servicios
Patrimonio y
renovacion
26-11- |1-2017- | urbana ga?dole "2 patrimonio y 2-2017-
(planes, renovacion Reclamo | 20-dic-2017 4-dic-2017
2017 65781 respuesta a 66719
proyectos urbana
1-2017-
ylo
normativa)
SISBEN - | Servicio .
12-12- 1-2017- P 2-2017- 22-dic-
2017 68746 tram_m_es ylo | SuperCADE | SISBEN Reclamo | 4-ene-2018 70815 2017
servicios Suba
Atencion
personalizad
a y reclamo por
27-12- 1-2017- suministro mz)l?macién Servicio  al Reclamo 18-ene- 2-2017- 28-dic-
2017 71070 de p ciudadano 2018 71428 2017
h L del mobdulo
informacion
144
en puntos de
contacto

Cualquier informacion adicional que se requiera con gusto estoy a su disposicion.

Cordialmente,

L

Jiirahe €

Astrid Maria Bracho Carrillo
Direccién de Servicio al Ciudadano
Anexos: Lo anunciado en 2 CDS y una presentaciéon

Copia:

Consolido: Adriana Pefiuela, Direccion de Servicio al Ciudadano.
Elaboraron: Martha Stella Guevara y Nataly Russo, Direccién de Servicio al Ciudadano.
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Este documento es una versién impresa del original que fue generado digitalmente
Es vélido legalmente al amparo del articulo 12 del Decreto 2150 de 1995 y del articulo 7° de la Ley 527 de 1999
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