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1. ATENCIÓN AL CIUDADANO 
 
 
1.1. Planta de personal 
 
En el segundo trimestre del año 2017 el Proceso de Atención al Ciudadano cuenta con dos (2) servidores 
(Una contratista y un funcionario de Planta Temporal) que desarrollan las actividades operativas y 
administrativas. 
 
1.2. Descripción y alcance 
 
El objetivo del proceso de Atención al Ciudadano es el de gestionar el trámite de respuesta de los 
requerimientos de las Entidades, Servidores Públicos y/o Ciudadanía, recibidos a través de los diferentes 
canales de interacción definidos por el Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital 
 
El proceso inicia con la recepción, direccionamiento, análisis, respuesta a los requerimientos y termina con 
la primera actuación del servidor público responsable de resolverlas efectivamente, indicando la solución o 
la actuación administrativa que se debe adelantar, hasta la evaluación y retroalimentación de la eficiencia, 
eficacia y efectividad del servicio. 
 
1.3. Logros e Impactos generados 
 
En este segundo trimestre se realizó sensibilización a los funcionarios y contratistas sobre el proceso de 
Atención al Ciudadano, PQRS, se diseñó e implementó una estrategia de seguimiento a la correspondencia 
que ingresa a la entidad, además de realizar acompañamiento para el debido cierre de requerimientos en 
el aplicativo CORDIS, se participó en el taller de elaboración de Informe de PQRS realizado por la Veeduría 
Distrital, se apoyó el 17 de junio en la jornada de información realizada por la Secretaría de Movilidad con 
relación al cambio de rutas fáciles en el Sistema Transmilenio, se participó en la capacitación funcional del 
SDQS de la Secretaría General de la Alcaldía Mayor. 
 

2. GESTIÓN REALIZADA DE ABRIL A JUNIO DE 2017 
 
2.1 Planta de Personal 
 
Una contratista encargada de: 
 

- Administrar los diferentes canales del DASCD como son:  
 

• Gestionar y revisar todos los días la correspondencia que llega por el sistema SDQS, 
imprimir, radicar, asignar y realizar el correspondiente seguimiento de respuesta, llevar 
control y seguimiento de los mismos y realizar los informes periódicos tanto internos como 
externos.  

• Registrar los peticionarios y solicitudes, quejas, peticiones y reclamaciones que llegan por 
los diferentes canales de información que tiene disponibles el Departamento en el SDQS, 
gestionar, imprimir, asignar y realizar seguimiento para la finalización. 

• Revisión del correo electrónico “Contacto”, llevando el control y seguimiento a los 
requerimientos que ingresan por este canal. 

• Revisión periódica del Buzón de Sugerencias con el fin de radicar cualquier PQRS de la 
ciudadanía. 

 
- La aplicación de la encuesta de satisfacción a nuestros usuarios. 
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- Participación en los Nodos Sectoriales de la Veeduría Distrital. 

 
- Apoyar en la Ventanilla de Radicación de la Entidad. 

 
- Enviar por correo electrónico las alertas a los funcionarios responsables de respuesta con copia a 

la secretaria de cada dependencia y subdirección de vencimiento de términos para realizar la 
correspondiente gestión. Actividad que también se hace personalmente. 
 
 

Un funcionario de Planta Temporal encargado de: 
 

- Gestionar y revisar todos los días la correspondencia que llega por el sistema SDQS, imprimir, 
radicar, asignar y realizar el correspondiente seguimiento de respuesta, llevar control y seguimiento 
de los mismos y realizar los informes periódicos tanto internos como externos.  
 

- Se diseñó base de datos para realizar trazabilidad a los requerimientos del SDQS 
 

- Realizar seguimiento al plan de acción, plan de mejoramiento, el mapa de riesgos, análisis y reporte 
de indicadores. 
 

- Proyectar respuestas a la ciudadanía. 
 

- Realizar informes tanto internos como externos de la gestión de la Oficina de Atención al 
Ciudadano. 
 

- Revisar Proceso de Atención al Ciudadano, junto con sus respectivos Procedimientos e 
instrumentos de control y seguimiento con el fin mejorarlos continuamente.  

 
- Revisó y actualizó mensualmente la información necesaria para realizar el reporte de los 

Indicadores de la Oficina de Atención al Ciudadano. 
 

- Revisó y actualizó periódicamente la información necesaria para realizar el reporte del Plan 
Anticorrupción de la Oficina de Atención al Ciudadano  

 
- Se actualizó la Matriz de Cumplimiento Legal del Proceso de Atención al Ciudadano 

 
- Se apoyó con capacitaciones sobre el Protocolo de Atención al Ciudadano durante el proceso de 

Certificación de los funcionarios y contratistas en la norma 210601020 “Atender clientes de acuerdo 
con procedimiento de servicio y normativa” realizada por el SENA (en la cual el equipo de trabajo 
de la Oficina de Atención al Ciudadano se certificó en el nivel “avanzado”). 
 

- Se participó en la capacitación sobre el funcionamiento del aplicativo SUIT en el DAFP 
 

- Se participó en el Seminario “El ENFOQUE DIFERENCIAL DE DISCAPACIDAD EN LAS 
DECISIONES DE GERENCIA PÚBLICA” dictado por la ESAP, también se está tomando el curso 
virtual dictado por la Veeduría Distrital sobre Atención al Ciudadano. 
 

- Se tiene la oportunidad de capacitarse para ser parte de la Brigada de Emergencias, en donde 
también se ha apoyado en la revisión y construcción del Plan de Emergencias de la Entidad. 
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2.2 Actualización de la página web  
 
 
En este período se identificó la necesidad de actualizar la información de la Entidad publicada en la Guía 
de Trámites y de Servicios y Mapa Callejero, por lo que se solicitó información a los subdirectores 
encargados de los temas publicados para que suministren la información actualizada, por otra parte, se 
solicitó la modificación del responsable de administrar la información en estos aplicativos. 
 
Además, se presentó propuesta de “Carta de Trato Digno”, para su publicación con el fin de dar 
cumplimiento al Artículo 7 Numeral 5 de la Ley 1437 de 2011. 
 
Se solicitó la publicación de la Resolución 180 del 04 de octubre de 2016 "Por la cual se establece el costo de 
reproducción de información solicitada por particulares en el Departamento Administrativo del Servicio Civil 
Distrital" en la Sección de Transparencia en el punto 10.7 Costos de reproducción. 
  
También se solicitó a los subdirectores la información de las preguntas frecuentes con respecto a sus 
procesos, con el fin de publicar en la página web de la Entidad información pertinente para aclarar dudas 
sobre los trámites y/o servicios que presta el DASCD. 
 
  
2.3 Procedimiento e instrumentos 
 

- Se revisó y actualizó el procedimiento de Atención al Ciudadano.  
 

- Se revisó y actualizó el Protocolo de Atención al Ciudadano. 
 

- Se revisó y actualizó Formato de Encuesta de Satisfacción y de Atención al Ciudadano. 
 

2.4 Capacitaciones 
 
El 24 de mayo se realizó sensibilización a 23 funcionarios y contratistas sobre el proceso de Atención al 
Ciudadano y PQRS. 
 
Se apoyó el 15 y 16 de junio con capacitaciones a toda la Entidad sobre el Protocolo de Atención al 
Ciudadano durante el proceso de Certificación de los funcionarios y contratistas en la norma 210601020 
“Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa” realizada por el SENA (en la cual 
el equipo de trabajo de la Oficina de Atención al Ciudadano se certificó en el nivel “avanzado”).  
 
 
2.5 Informe de Correspondencia 
 
Se realizó seguimiento a los tiempos de respuesta de la Correspondencia que llega a la Entidad, aplicando 
la Estrategia de Seguimiento a la Correspondencia consistente en: 

 
- Informe periódico con estadísticas: Enviado a todos los funcionarios con requerimientos pendientes 

(Presentación en PPT). 
 

- Correos electrónicos: Se envía periódicamente a todos los funcionarios con 
requerimientos pendientes informando uno a uno de los requerimientos vencidos y pendientes por 
tramitar. 
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- Alertas Virtuales: Informando sobre los radicados que se encuentran a 8, 5, 3 y 1 día calendario 
próximo a vencerse. 
 

- Contacto telefónico: llamadas realizadas al contratista o funcionario que aparece como 
responsable en CORDIS de proyectar respuesta. 
 

- Contacto Directo (Actas de reunión): comunicación directa con los contratistas, funcionarios, 
auxiliares administrativas. 
 

- Memorandos: Dirigido a Subdirectores y/o Líderes con relación de responsables y la cantidad de 
radicados vencidos. 

 
 

3. INDICADORES PQRS 
 
 
3.1 Gestión II Trimestre 
 
Tabla 1. Cantidad de PQRS que ingresaron al DASCD. 

 

TIPOS DE PETICIÓN ABRIL MAYO JUNIO TOTAL 

CONSULTA 6 12 24 42 

DERECHO DE PETICIÓN DE 
INTERÉS GENERAL 2 1 6 9 

DERECHO DE PETICIÓN DE 
INTERÉS PARTICULAR 26 28 19 73 

QUEJA 2 0 0 2 

RECLAMO 4 12 4 20 

SOLICITUD DE 
INFORMACIÓN 21 14 14 49 

SUGERENCIA 4 4 1 9 

SOLICITUD DE COPIA 0 0 1 1 

TOTAL 65 71 69 205 
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En el cuadro anterior se puede observar los diferentes tipos de requerimientos que el Departamento 
Administrativo del Servicio Civil Distrital ha tramitado en el segundo trimestre del año 2017, referente a 
Consultas, Derechos de Petición, Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Información y Sugerencias.   
 
El proceso de Atención al Ciudadano ha logrado hacer seguimiento a la documentación recibida en 
correspondencia y hacerle el debido acompañamiento, alertando a los profesionales responsables de 
responder los requerimientos que tienen en su poder. Se les informa la fecha de vencimiento, al igual, se 
han realizado informes reportando a las dependencias sus radicados pendientes por respuesta con el fin 
de contribuir a que se depure tanto el aplicativo CORDIS con la finalización de los documentos, como la 
respuesta oportuna. 
 
3.2 Canales de interacción 
 

CANALES ABRIL MAYO JUNIO TOTAL 

BUZON 1 2 0 3 

CORDIS 1 0 0 1 

E-MAIL 39 28 31 98 

ESCRITO 4 5 3 12 

PRESENCIAL 1 1 0 2 

WEB 19 34 34 87 

TELEFONO 0 1 1 2 

TOTAL 65 71 69 205 
 

 
El canal “E-mail”, representa el 47.8% del total de peticiones que ingresaron a la Entidad, evidenciando que 
es el canal por el cual nuestros usuarios prefieren realizar sus solicitudes, seguido del canal “WEB” con el 
42%, lo que nos demuestra que los canales virtuales son el fuerte de la Entidad. 
 

 

3.3 Subtemas más Reiterativos 
 

 

SUBTEMA ABRIL MAYO JUNIO TOTAL 

EMPLEABILIDAD 20 23 14 57 

TRASLADO POR NO COMPETENCIA 18 14 17 49 

ASESORIAS TECNICA Y JURIDICA EN 
GESTION PUBLICA A LAS ENTIDADES 
DISTRITALES Y A SUS SERVIDORES 11 16 9 36 

CONCEPTOS JURIDICOS Y TECNICOS 8 3 1 12 

ADMINISTRACION DEL TALENTO 
HUMANO 4 4 2 10 

SUBTOTAL  61 60 43 164 

OTROS SUBTEMAS 4 11 26 41 

TOTAL 65 71 69 205 
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En el segundo Trimestre, el subtema de “Empleabilidad” fue el más reiterativo con el 27.8%, posiblemente 
porque la ciudadanía aún tiene la imagen que el DASCD administra las convocatorias para planta temporal 
en las entidades del Distrito; adicional, el segundo subtema más reiterativo fueron los “Traslados por no 
Competencia”, en donde también el asunto de solicitudes de empleo es un componente sustancial, por lo 
que fue necesario trasladarlos a la Secretaría de Desarrollo Económico. Para esta situación, la Oficina de 
Atención al Ciudadano del DASCD se contactó con la Secretaria General para informar sobre el asunto y 
así evitar reprocesos no solo para la ciudadanía sino también para las entidades. 
 

 

3.4 Percepción de Satisfacción al Ciudadano 
   
A través del Proceso de Atención al Ciudadano se realizaron 42 encuestas desde abril a junio de 2017, 
para identificar el grado de satisfacción en la atención que se les brinda a los ciudadanos que solicitan 
información en la entidad. Los encuestados son escogidos aleatoriamente del total de personas que han 
solicitado información. La Ficha Técnica de la Encuesta de Satisfacción al Ciudadano es la siguiente: 
 
 

Fecha de Aplicación de la 

Encuesta: 
03 de Abril a 30 de Junio de 2017 

Tamaño de la Muestra: 42 encuestas 

Población objetivo Universo: 60 Requerimientos de servidores públicos, ciudadanos y partes interesadas. 

Conglomerado por Nivel: Servidores públicos y ciudadanos 

Cobertura Geográfica: Bogotá 

Metodología: 
Aplicación del formulario estructurado tipo encuesta, mediante llamada 

telefónica a servidores públicos y ciudadanos de una muestra diseñada. 

 

 

Tabla 2. Ficha Técnica de Encuesta de Satisfacción del II Trimestre. 
 

MES 
MUY 

BUENO 
BUENO REGULAR MALO N/A 

ABRIL 23.08% 46.15% 15.38% 15.38% 0.00% 

MAYO 20.00% 65.00% 5.00% 10.00% 0.00% 

JUNIO 11.11% 66.67% 22.22% 0.00% 0.00% 

PROMEDIO 
TRIMESTRE 

18.06% 59.27% 14.20% 8.46% 0.00% 

 
 
Los resultados obtenidos de la aplicación de esta encuesta reflejan que el 18,06% de los encuestados en 
promedio perciben el servicio de atención al ciudadano como muy bueno, el 59,27% tiene una percepción 
del servicio buena, el 14,20% de los encuestados percibe este servicio como Regular, y el 8,46% de la 
población percibió el servicio como malo. 
 
Se evidencia que el nivel de satisfacción Bueno y Muy Bueno de los peticionarios para el mes de abril fue 
del 69,23%, en el mes de mayo fue del 85% y para el mes de junio fue del 77,78%, la percepción en el 
Trimestre de los ciudadanos fue del 77,34%. Comparando estos resultados, se observa una fluctuación 
constante en los resultados, lo cual es ocasionado porque la mayoría de solicitudes son sobre solicitud 
laboral o información de convocatorias. 
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 

 

 
 
Vale la pena aclarar que la mayoría de los ciudadanos que perciben el servicio como regular o malo son 
los que radican documentos adjuntado la hoja de vida solicitando empleabilidad, solicitudes de información 
sobre las convocatorias para proveer cargos en carrera o plantas temporales o reclamaciones por 
convocatorias realizadas. La respuesta de estas solicitudes no llena sus expectativas en cuanto el 
Departamento no es competente para satisfacer sus necesidades. Ya que se deben remitir a la página de 
la Comisión Nacional del Servicio Civil (www.serviciocivil.gov.co)si son convocatorias de carrera o a las 
diferentes Entidades si son convocatorias de Planta temporal. Igualmente, se aclara a la ciudadanía el 
DASCD no es bolsa de empleo y la provisión se realiza a través de procesos meritocráticos. 
 

 

 

3.5 Tiempos de Respuesta a los PQRS 
 

Medir el tiempo promedio de respuesta a los PQRS que llegan a la Entidad  
 

 
TIPO REQUERIMIENTO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL 

CONSULTA 23 18 18 19,7 

DERECHO DE PETICIÓN - 
INTERES GENERAL 11 2 2,3 5,1 

DERECHO DE PETICIÓN - 
INTERES PARTICULAR 10 13 10,5 11,2 

QUEJA 1 N/A N/A 1,0 

RECLAMO 12 3 9 8,0 

SOLICITUD DE INFORMACION 12 12 6,8 10,3 

SUGERENCIA 7 1 12,8 6,9 

TOTAL 11 11 10,3 10,8 
                                                                                        *Promedio de días de respuesta 
 

18.06%

59.27%

14.2%
8.46%

CALIDAD DE INFORMACIÓN

Muy Bueno Bueno Regular Malo
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