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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 

ATENCIÓN PRESENCIAL 

PRIMER TRIMESTRE 2018



APLICACIÓN ENCUESTA

REQUERIDO vs EFECTIVO

I TRIMESTRE 2018



 Durante el primer trimestre de 2018 se aplicaron 1.942 encuestas en 177 puntos de atención de los 245, con una muestra de 1.761 encuetas.

 Se logro cumplir la muestra en 133 puntos de atención, en 95 no se cumplió y en 17 no se tenían registros disponibles.

 De los 95 puntos en los que no se cumplió la muestra, se encuentra que en 15 puntos no se acepto el uso de datos, en 44 se aplico al menos una

encuesta y en 36 no se aplico ninguna.

APLICACIÓN DE LA ENCUESTA

Regional Creación Petición Centro Zonal Creación Petición Muestra Trimestre Encuestas % Cumplimiento Registros Acepta HD Registos No Acepta % Aceptación

AMAZONAS CZ LETICIA 3 0 0% 2 0 100%

AMAZONAS REGIONAL AMAZONAS 3 0 0% 7 1 88%

ANTIOQUIA CZ ABURRA NORTE 3 14 467% 278 168 62%

ANTIOQUIA CZ ABURRA SUR 7 7 100% 134 93 59%

ANTIOQUIA CZ OCCIDENTE 15 15 100% 113 17 87%

ANTIOQUIA CZ ORIENTE 14 18 129% 369 12 97%

ANTIOQUIA CZ PORCE NUS 3 3 100% 45 15 75%

ANTIOQUIA CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL 24 26 108% 536 10 98%

ANTIOQUIA CZ INTEGRAL NORORIENTAL 9 12 133% 268 56 83%

ANTIOQUIA CZ INTEGRAL SUR ORIENTAL 4 7 175% 355 14 96%

ANTIOQUIA CZ LA MESETA 1 1 100% 2 5 29%

ANTIOQUIA CZ ORIENTE MEDIO 8 7 88% 44 0 100%

ANTIOQUIA CZ SUROESTE 3 3 100% 27 9 75%

ANTIOQUIA REGIONAL ANTIOQUIA 2 4 200% 35 28 56%

ANTIOQUIA CZ BAJO CAUCA 3 4 133% 20 9 69%

ANTIOQUIA CZ MAGDALENA MEDIO 5 0 0% 1 144 1%

ANTIOQUIA CZ OCCIDENTE MEDIO 3 0 0% 4 0 100%

ANTIOQUIA CZ PENDERISCO 1 0 0% 0 58 0%

ANTIOQUIA CZ URABA 5 1 20% 7 40 15%

ARAUCA CZ TAME 35 48 137% 180 4 98%

ARAUCA CZ SARAVENA 24 24 100% 170 148 53%

ARAUCA REGIONAL ARAUCA 1 0 0% 4 1 80%

ARAUCA CZ ARAUCA 12 0 0% 18 0 100%

ATLANTICO CZ SABANALARGA 3 7 233% 34 2 94%

ATLANTICO CZ SUROCCIDENTE 3 30 1000% 134 45 75%

ATLANTICO CZ SURORIENTE 4 0 Sin Registros 0 0 -

ATLANTICO CZ BARANOA 8 0 0% 3 2 60%

ATLANTICO CZ HIPODROMO 6 7 117% 26 17 60%

ATLANTICO CZ NORTE CENTRO HISTORICO 12 6 50% 36 0 100%

ATLANTICO CZ SABANAGRANDE 3 1 33% 2 5 29%

ATLANTICO REGIONAL ATLANTICO 13 5 38% 19 59 24%



APLICACIÓN DE LA ENCUESTA
Regional Creación Petición Centro Zonal Creación Petición Muestra Trimestre Encuestas % Cumplimiento Registros Acepta HD Registos No Acepta % Aceptación

BOGOTA CZ CREER 5 10 200% 139 1 99%
BOGOTA CZ FONTIBON 12 31 258% 678 117 85%
BOGOTA CZ KENNEDY 10 24 240% 503 10 98%
BOGOTA CZ SAN CRISTOBAL SUR 12 17 142% 250 23 92%
BOGOTA CZ TUNJUELITO 3 16 533% 216 135 62%
BOGOTA CZ USME 12 25 208% 606 74 89%
BOGOTA CZ BARRIOS UNIDOS 3 7 233% 144 32 82%
BOGOTA CZ BOSA 38 40 105% 487 1204 29%
BOGOTA CZ CIUDAD BOLIVAR 33 33 100% 451 8 98%
BOGOTA CZ ENGATIVA 33 34 103% 305 157 66%
BOGOTA CZ MARTIRES 4 11 275% 41 19 68%
BOGOTA CZ RAFAEL URIBE 6 9 150% 105 254 29%
BOGOTA CZ SANTA FE 5 5 100% 159 9 95%
BOGOTA CZ USAQUEN 3 3 100% 50 8 86%
BOGOTA REGIONAL BOGOTA 3 7 233% 86 9 91%
BOGOTA CZ PUENTE ARANDA 1 0 Sin Registros 0 0 -
BOGOTA CZ REVIVIR 3 0 0% 13 15 46%
BOGOTA CZ SUBA 22 5 23% 33 346 9%
BOLIVAR CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO 9 10 111% 115 2 98%
BOLIVAR CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE 3 3 100% 39 0 100%
BOLIVAR CZ SIMITI 1 12 1200% 57 14 80%
BOLIVAR CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA 3 5 167% 46 413 10%
BOLIVAR CZ MAGANGUE 11 16 145% 73 15 83%
BOLIVAR CZ MOMPOX 9 11 122% 73 4 95%
BOLIVAR CZ TURBACO 3 6 200% 64 118 35%
BOLIVAR CZ EL CARMEN DE BOLIVAR 1 0 0% 15 0 100%
BOLIVAR REGIONAL BOLIVAR 3 1 33% 11 10 52%
BOYACA CZ DUITAMA 1 1 100% 7 15 32%
BOYACA CZ MONIQUIRA 3 3 100% 58 5 92%
BOYACA CZ TUNJA 1 1 4 400% 43 2 96%
BOYACA CZ TUNJA 2 12 12 100% 186 327 36%
BOYACA REGIONAL BOYACA 1 1 100% 41 3 93%
BOYACA CZ CHIQUINQUIRA 1 0 0% 4 0 100%
BOYACA CZ EL COCUY 3 3 100% 26 6 81%
BOYACA CZ OTANCHE 3 3 100% 23 18 56%
BOYACA CZ SOATA 1 0 0% 3 21 13%
BOYACA CZ SOGAMOSO 1 1 100% 73 239 23%
BOYACA CZ GARAGOA 3 1 33% 3 67 4%
BOYACA CZ MIRAFLORES 3 3 100% 31 7 82%
BOYACA CZ PUERTO BOYACA 2 0 0% 56 0 100%



APLICACIÓN DE LA ENCUESTA

Regional Creación Petición Centro Zonal Creación Petición Muestra Trimestre Encuestas % Cumplimiento Registros Acepta HD Registos No Acepta % Aceptación

CALDAS CZ DEL CAFE 17 26 153% 200 31 87%

CALDAS CZ OCCIDENTE 7 7 100% 38 5 88%

CALDAS CZ SUR ORIENTE 3 4 133% 37 0 100%

CALDAS CZ MANIZALES 1 1 0 0% 0 6 0%

CALDAS CZ MANIZALES 2 15 3 20% 7 402 2%

CALDAS CZ NORTE 6 6 100% 44 9 83%

CALDAS CZ ORIENTE 3 0 0% 1 112 1%

CALDAS REGIONAL CALDAS 3 0 0% 2 0 100%

CAQUETA CZ FLORENCIA 1 1 8 800% 97 326 23%

CAQUETA CZ FLORENCIA 2 3 14 467% 472 280 63%

CAQUETA REGIONAL CAQUETA 1 1 100% 14 11 56%

CAQUETA CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES 1 3 300% 27 56 33%

CAQUETA CZ PUERTO RICO 3 3 100% 18 14 56%

CASANARE CZ VILLANUEVA 1 0 0% 0 61 0%

CASANARE REGIONAL CASANARE 1 0 Sin Registros 0 0 -

CASANARE CZ PAZ DE ARIPORO 5 6 120% 13 47 22%

CASANARE CZ YOPAL 11 1 9% 3 23 12%

CAUCA CZ INDIGENA 1 2 200% 10 0 100%

CAUCA CZ CENTRO 1 0 Sin Registros 0 0 -

CAUCA CZ COSTA PACIFICA 1 1 100% 50 12 81%

CAUCA CZ SUR 1 0 Sin Registros 0 0 -

CAUCA REGIONAL CAUCA 1 0 Sin Registros 0 0 -

CAUCA CZ MACIZO COLOMBIANO 1 0 Sin Registros 0 0 -

CAUCA CZ NORTE 9 5 56% 60 22 73%

CAUCA CZ POPAYAN 5 0 0% 2 26 7%

CESAR CZ AGUACHICA 3 5 167% 118 94 56%

CESAR CZ VALLEDUPAR 2 1 5 500% 227 288 44%

CESAR REGIONAL CESAR 1 1 100% 34 25 58%

CESAR CZ AGUSTIN CODAZZI 2 0 0% 5 0 100%

CESAR CZ CHIRIGUANA 3 0 0% 5 12 29%

CESAR CZ VALLEDUPAR 1 1 0 Sin Registros 0 0 -



APLICACIÓN DE LA ENCUESTA

Regional Creación Petición Centro Zonal Creación Petición Muestra Trimestre Encuestas % Cumplimiento Registros Acepta HD Registos No Acepta % Aceptación

CHOCO CZ QUIBDO 5 5 100% 29 45 39%

CHOCO CZ TADO 6 6 100% 51 20 72%

CHOCO REGIONAL CHOCO 1 2 200% 4 0 100%

CHOCO CZ BAHIA SOLANO 8 2 25% 22 0 100%

CHOCO CZ ISTMINA 3 0 0% 5 1 83%

CHOCO CZ RIOSUCIO 3 3 100% 42 3 93%

CORDOBA CZ MONTELIBANO 3 24 800% 100 2 98%

CORDOBA CZ CERETE 25 25 100% 124 2 98%

CORDOBA CZ TIERRALTA 3 8 267% 42 96 30%

CORDOBA CZ 1 MONTERIA 44 37 84% 276 14 95%

CORDOBA CZ LORICA 19 0 0% 0 51 0%

CORDOBA CZ PLANETARICA 7 4 57% 13 0 100%

CORDOBA CZ SAHAGUN 9 2 22% 9 5 64%

CORDOBA CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO 12 12 100% 44 0 100%

CORDOBA REGIONAL CORDOBA 14 13 93% 75 1 99%

CUNDINAMARCA CZ CAQUEZA 1 1 100% 10 3 77%

CUNDINAMARCA CZ FACATATIVA 3 9 300% 265 4 99%

CUNDINAMARCA CZ FUSAGASUGA 3 11 367% 473 18 96%

CUNDINAMARCA REGIONAL CUNDINAMARCA 1 1 100% 1 0 100%

CUNDINAMARCA CZ CHOCONTA 3 3 100% 34 0 100%

CUNDINAMARCA CZ PACHO 2 2 100% 73 0 100%

CUNDINAMARCA CZ SAN JUAN DE RIOSECO 3 3 100% 32 3 91%

CUNDINAMARCA CZ UBATE 2 2 100% 18 11 62%

CUNDINAMARCA CZ ZIPAQUIRA 3 3 100% 32 256 11%

CUNDINAMARCA CZ LA MESA 3 3 100% 20 9 69%

CUNDINAMARCA CZ GACHETA 2 0 0% 6 0 100%

CUNDINAMARCA CZ GIRARDOT 5 4 80% 64 1 98%

CUNDINAMARCA CZ SOACHA 11 0 0% 2 134 1%

CUNDINAMARCA CZ VILLETA 3 0 0% 10 1 91%

GUAINIA REGIONAL GUAINIA 1 2 200% 20 1 95%

GUAINIA CZ PUERTO INIRIDA 1 0 Sin Registros 0 0 -



APLICACIÓN DE LA ENCUESTA
Regional Creación Petición Centro Zonal Creación Petición Muestra Trimestre Encuestas % Cumplimiento Registros Acepta HD Registos No Acepta % Aceptación

GUAVIARE CZ SAN JOSE DE GUAVIARE 19 2 11% 18 23 44%

GUAVIARE REGIONAL GUAVIARE 10 1 10% 8 15 35%

HUILA CZ LA GAITANA 39 41 105% 211 418 34%

HUILA CZ LA PLATA 19 98 516% 678 6 99%

HUILA CZ PITALITO 3 72 2400% 498 179 74%

HUILA CZ GARZON 90 56 62% 273 3 99%

HUILA CZ NEIVA 6 0 0% 0 366 0%

HUILA REGIONAL HUILA 3 1 33% 5 7 42%

LA GUAJIRA CZ RIOHACHA 1 1 8 800% 122 0 100%

LA GUAJIRA CZ RIOHACHA 2 2 7 350% 127 46 73%

LA GUAJIRA CZ MAICAO 1 0 0% 2 3 40%

LA GUAJIRA CZ NAZARETH 1 0 0% 0 2 0%

LA GUAJIRA CZ FONSECA 12 3 25% 14 82 15%

LA GUAJIRA CZ MANAURE 2 1 50% 11 83 12%

LA GUAJIRA REGIONAL LA GUAJIRA 2 1 50% 109 105 51%

MAGDALENA CZ SANTA MARTA NORTE 1 6 600% 70 15 82%

MAGDALENA CZ SANTA MARTA SUR 1 2 200% 7 0 100%

MAGDALENA REGIONAL MAGDALENA 1 4 400% 23 3 88%

MAGDALENA CZ SANTA ANA 3 4 133% 44 0 100%

MAGDALENA CZ CIENAGA 2 0 0% 3 37 8%

MAGDALENA CZ DEL RIO 3 0 Sin Registros 0 0 -

MAGDALENA CZ EL BANCO 19 0 0% 0 81 0%

MAGDALENA CZ FUNDACIÓN 3 3 100% 13 0 100%

MAGDALENA CZ PLATO 2 2 100% 6 0 100%

META CZ VILLAVICENCIO 1 4 8 200% 38 0 100%

META REGIONAL META 1 0 0% 0 1 0%

META CZ ACACIAS 15 7 47% 15 60 20%

META CZ GRANADA 4 2 50% 8 10 44%

META CZ PUERTO LOPEZ 5 0 0% 0 6 0%

META CZ VILLAVICENCIO 2 29 15 52% 51 8 86%

NARIÑO CZ LA UNION 1 1 100% 4 14 22%

NARIÑO CZ TUQUERRES 1 0 0% 1 195 1%

NARIÑO SRPA - CESPA 1 0 Sin Registros 0 0 -

NARIÑO CZ BARBACOAS 2 0 0% 9 0 100%

NARIÑO CZ IPIALES 3 0 0% 12 6 67%

NARIÑO CZ PASTO 1 2 0 0% 0 227 0%

NARIÑO CZ PASTO 2 21 9 43% 97 25 80%

NARIÑO CZ REMOLINO 3 2 67% 5 1 83%

NARIÑO CZ TUMACO 1 0 0% 0 3 0%

NARIÑO REGIONAL NARIÑO 3 1 33% 1 371 0%



APLICACIÓN DE LA ENCUESTA
Regional Creación Petición Centro Zonal Creación Petición Muestra Trimestre Encuestas % Cumplimiento Registros Acepta HD Registos No Acepta % Aceptación

NORTE DE SANTANDER CZ CUCUTA 3 8 8 100% 278 174 62%

NORTE DE SANTANDER REGIONAL NORTE DE SANTANDER 3 16 533% 194 84 70%

NORTE DE SANTANDER CZ PAMPLONA 1 1 100% 12 25 32%

NORTE DE SANTANDER CZ TIBU 1 1 100% 33 209 14%

NORTE DE SANTANDER CZ CUCUTA 1 10 12 120% 218 252 46%

NORTE DE SANTANDER CZ CUCUTA 2 6 6 100% 40 33 55%

NORTE DE SANTANDER CZ OCAÑA 3 0 0% 2 0 100%

PUTUMAYO CZ MOCOA 12 16 133% 93 0 100%

PUTUMAYO CZ LA HORMIGA 2 0 0% 2 0 100%

PUTUMAYO REGIONAL PUTUMAYO 1 0 Sin Registros 0 0 -

PUTUMAYO CZ PUERTO ASIS 5 3 60% 11 0 100%

PUTUMAYO CZ SIBUNDOY 3 1 33% 15 5 75%

QUINDIO CZ ARMENIA NORTE 45 45 100% 548 11 98%

QUINDIO CZ ARMENIA SUR 3 26 867% 457 91 83%

QUINDIO CZ CALARCA 1 0 0% 0 17 0%

QUINDIO REGIONAL QUINDIO 1 0 0% 1 0 100%

RISARALDA CZ BELEN DE UMBRIA 6 32 533% 134 1 99%

RISARALDA CZ PEREIRA 40 66 165% 1012 191 84%

RISARALDA CZ DOS QUEBRADAS 19 22 116% 358 143 71%

RISARALDA CZ LA VIRGINIA 5 5 100% 126 313 29%

RISARALDA REGIONAL RISARALDA 1 0 Sin Registros 0 0 -

RISARALDA CZ SANTA ROSA DE CABAL 30 32 107% 163 9 95%

SAN ANDRES CZ LOS ALMENDROS 9 9 100% 117 8 94%

SAN ANDRES REGIONAL SAN ANDRES 1 0 Sin Registros 0 0 -

SANTANDER CZ LA FLORESTA 3 8 267% 49 241 17%

SANTANDER CZ LUIS CARLOS GALÁN SARMIENTO 3 5 167% 46 20 70%

SANTANDER CZ SOCORRO 3 10 333% 88 1 99%

SANTANDER CZ SAN GIL 3 3 100% 13 0 100%

SANTANDER CZ YARIQUIES 1 0 0% 0 38 0%

SANTANDER REGIONAL SANTANDER 1 0 0% 1 5 17%

SANTANDER CESPA 1 0 Sin Registros 0 0 -

SANTANDER CZ ANTONIA SANTOS 3 1 33% 4 0 100%

SANTANDER CZ BUCARAMANGA SUR 9 7 78% 31 202 13%

SANTANDER CZ CARLOS LLERAS RESTREPO 16 16 100% 356 86 81%

SANTANDER CZ MALAGA 3 0 0% 1 5 17%

SANTANDER CZ VELEZ 3 0 0% 0 58 0%

SUCRE CZ SINCELEJO 3 7 233% 228 125 65%

SUCRE REGIONAL SUCRE 1 0 0% 1 1 50%

SUCRE CZ BOSTON 3 0 0% 1 7 13%

SUCRE CZ LA MOJANA 2 1 50% 8 20 29%

SUCRE CZ NORTE 3 2 67% 4 3 57%



APLICACIÓN DE LA ENCUESTA

Regional Creación Petición Centro Zonal Creación Petición Muestra Trimestre Encuestas % Cumplimiento Registros Acepta HD Registos No Acepta % Aceptación

TOLIMA CZ CHAPARRAL 3 22 733% 258 4 98%

TOLIMA CZ GALAN 1 10 1000% 174 81 68%

TOLIMA CZ LERIDA 1 1 100% 1 0 100%

TOLIMA CZ LIBANO 1 9 900% 32 2 94%

TOLIMA CZ PURIFICACION 1 1 100% 4 2 67%

TOLIMA CZ HONDA 1 0 0% 1 193 1%

TOLIMA REGIONAL TOLIMA 1 0 0% 0 1 0%

TOLIMA CESPA 1 0 Sin Registros 0 0 -

TOLIMA CZ ESPINAL 3 0 0% 1 73 1%

TOLIMA CZ IBAGUE 32 14 44% 155 0 100%

TOLIMA CZ JORDAN 7 7 100% 163 14 92%

TOLIMA CZ MELGAR 1 0 0% 2 2 50%

VALLE DEL CAUCA CZ CARTAGO 24 35 146% 460 4 99%

VALLE DEL CAUCA CZ CENTRO 1 14 1400% 295 337 47%

VALLE DEL CAUCA CZ SUR 21 27 129% 262 1 100%

VALLE DEL CAUCA REGIONAL VALLE 3 35 1167% 602 158 79%

VALLE DEL CAUCA CZ TULUA 3 9 300% 136 251 35%

VALLE DEL CAUCA CZ BUENAVENTURA 3 3 100% 23 10 70%

VALLE DEL CAUCA CZ BUGA 12 19 158% 80 32 71%

VALLE DEL CAUCA CZ JAMUNDI 25 22 88% 261 15 95%

VALLE DEL CAUCA CZ LADERA 3 4 133% 21 11 66%

VALLE DEL CAUCA CZ NORORIENTAL 47 40 85% 224 371 38%

VALLE DEL CAUCA CZ PALMIRA 6 8 133% 27 267 9%

VALLE DEL CAUCA CZ ROLDANILLO 3 1 33% 4 0 100%

VALLE DEL CAUCA CZ SEVILLA 12 5 42% 30 12 71%

VALLE DEL CAUCA CZ SURORIENTAL 41 6 15% 52 7 88%

VALLE DEL CAUCA CZ YUMBO 25 13 52% 69 0 100%

VAUPES CZ MITU 1 1 100% 4 10 29%

VAUPES REGIONAL VAUPES 3 0 Sin Registros 0 0 -

VICHADA CZ PUERTO CARREÑO 3 6 200% 23 22 51%

VICHADA REGIONAL VICHADA 6 1 17% 2 1 67%



CENTROS ZONALES CON 100% DE NO 
ACEPTACIÓN DE USO DE DATOS

En las tablas anteriores podemos identificar los 7 puntos de atención reincidentes en la no aceptación de
uso de datos del 100%, con respecto al cuarto trimestre del 2017.

IV Trimestre 2017 I Trimestre 2018

Regional Centro Zonal Total general

ANTIOQUIA CZ BAJO CAUCA 29

ATLANTICO CZ SURORIENTE 1

BOYACA CZ GARAGOA 97

BOYACA CZ SOGAMOSO 150

CAQUETA CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES 39

CASANARE CZ VILLANUEVA 20

CAUCA CZ MACIZO COLOMBIANO 2

GUAVIARE CZ SAN JOSE DE GUAVIARE 31

GUAVIARE REGIONAL GUAVIARE 3

MAGDALENA CZ EL BANCO 26

META REGIONAL META 3

NARIÑO CZ LA UNION 4

NARIÑO CZ PASTO 1 197

NARIÑO CZ TUMACO 4

NARIÑO CZ TUQUERRES 168

NORTE DE SANTANDER CZ OCAÑA 5

NORTE DE SANTANDER CZ PAMPLONA 2

NORTE DE SANTANDER REGIONAL NORTE DE SANTANDER 3

QUINDIO CZ CALARCA 91

SANTANDER CZ SAN GIL 3

SUCRE CZ LA MOJANA 4

TOLIMA CZ LERIDA 4

TOLIMA REGIONAL TOLIMA 1

Regional Centro Zonal Total general

ANTIOQUIA CZ PENDERISCO 58

CALDAS CZ MANIZALES 1 6

CASANARE CZ VILLANUEVA 61

CORDOBA CZ LORICA 51

HUILA CZ NEIVA 366

LA GUAJIRA CZ NAZARETH 2

MAGDALENA CZ EL BANCO 81

META REGIONAL META 1

META CZ PUERTO LOPEZ 6

NARIÑO CZ PASTO 1 227

NARIÑO CZ TUMACO 3

QUINDIO CZ CALARCA 17

SANTANDER CZ YARIQUIES 38

SANTANDER CZ VELEZ 58

TOLIMA REGIONAL TOLIMA 1



PUNTOS DE ATENCIÓN SIN PETICIONES 
REGISTRADASIV Trimestre 2017 I Trimestre 2018

REGIONAL NOMBRE DEL PUNTO

ATLANTICO CZ SUR ORIENTE

BOLIVAR CZ SIMITI

CESAR

CZ VALLEDUPAR 1

CZ VALLEDUPAR 2

REGIONAL CESAR

CORDOBA CZ TIERRALTA

LA GUAJIRA CZ NAZARETH

SAN ANDRES REGIONAL SAN ANDRES

SUCRE
CZ LA MOJANA

REGIONAL SUCRE

CAQUETA
CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES

REGIONAL CAQUETA

TOLIMA

CESPA 

CZ LERIDA

CZ LIBANO

CZ PURIFICACION

REGIONAL TOLIMA

BOGOTA CZ PUENTE ARANDA

BOYACA CZ SOATA

NORTE DE SANTANDER
CZ PAMPLONA

CZ TIBU

SANTANDER CESPA 

ANTIOQUIA CZ PENDERISCO

CALDAS
CZ MANIZALES 1

CZ SURORIENTE

QUINDIO CZ CALARCA

RISARALDA REGIONAL RISARALDA

ARAUCA REGIONAL ARAUCA 

CASANARE REGIONAL CASANARE

GUAINIA CZ PUERTO INIRIDA

GUAVIARE REGIONAL GUAVIARE

META REGIONAL META

VAUPES CZ MITU

VICHADA REGIONAL VICHADA

CAUCA

CZ CENTRO

CZ MACIZO COLOMBIANO

CZ SUR

REGIONAL CAUCA 

NARIÑO

CZ TUMACO

CZ TUQUERRES

SRPA - CESPA

VALLE DEL CAUCA CZ BUENAVENTURA 

12 Puntos de Atención reincidentes.

Regional Centro Zonal

ATLANTICO CZ SURORIENTE

BOGOTA CZ PUENTE ARANDA

CASANARE REGIONAL CASANARE

CAUCA CZ CENTRO

CAUCA CZ SUR

CAUCA REGIONAL CAUCA 

CAUCA CZ MACIZO COLOMBIANO

CESAR CZ VALLEDUPAR 1

GUAINIA CZ PUERTO INIRIDA

MAGDALENA CZ DEL RIO

NARIÑO SRPA - CESPA

PUTUMAYO REGIONAL PUTUMAYO

RISARALDA REGIONAL RISARALDA

SAN ANDRES REGIONAL SAN ANDRES

SANTANDER CESPA 

TOLIMA CESPA 

VAUPES REGIONAL VAUPES



RESULTADO ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 2018



TIEMPO PARA SER ATENDIDO

 El porcentaje de personas que esperaron para ser

atendidos en más de 60 minutos aumento en un

6% con respecto al ultimo trimestre del año

anterior.

2018

2017

 El tiempo de espera menor a 5 minutos es de

mayor porcentaje de participación durante el mes

de enero del 2018 y se mantiene con respecto a

los trimestres del año anterior.



DURACIÓN DE LA ATENCIÓN

 Los tiempos de atención se mantienen estables y no presentan grandes variaciones. El tiempo de espera

mayor a 30 minutos presento una disminución de 2 puntos porcentuales con respecto al ultimo trimestre

del año anterior.

 La duración de atención entre 11 y 20 minutos se mantiene como la de mayor participación durante el

primer trimestre.

2017 2018



CORRELACIÓN TIEMPO DE ESPERA VS 
DURACIÓN DE ATENCIÓN

 Durante el primer trimestre de

2018, el tiempo de espera menor a

5 minutos y la duración de atención

entre 11 y 20 minutos es la que

presenta mayor porcentaje de

participación y se mantiene con

respecto al consolidado del año

2017.

2017

2018



RESPETO DEL TURNO

 El respeto por el turno de atención presento un aumento del 2% en comparación con el consolidado
del año anterior y para el primer trimestre el 98% de los encuestados sienten que se respeta.

2018



CRITERIOS DE CALIDAD TEMAS A EVALUAR

Variable Criterios

1. Calidad de la Atención

1.1. Disposición y amabilidad del personal.

1.2. Actitud del colaborador.

1.3. Calidad de la asesoría brindada.

1.4. Presentación personal del colaborador.

1.5. Comodidad de las Instalaciones.

1.6. Atención Recibida.

2. Claridad de la Información Solicitada

2.1. Claridad, amplitud y precisión de la información 
brindada.

2.2. Conocimiento y dominio del tema por parte del 
funcionario (a).

3. Resolución de la Necesidad

3.1. Resolución de todas las inquietudes y dudas 
formuladas.

3.2. El servicio recibido supera, cumple o no cumple las 
expectativas.

3.3. Cantidad de veces que tuvo que volver por la consulta.

3.4. ¿Considera que con cada visita se fue avanzando en el 
trámite?

4. Oportunidad de Respuesta

4.1. Cumplimiento del horario de atención por parte del 
personal del punto de atención.

4.2. Tiempo empleado en dar respuesta a sus inquietudes.

4.3. Número suficiente de colaboradores para atender al 
público.



NIVEL DE SATISFACCIÓN NACIONAL

De acuerdo con los Criterios definidos se procede a la identificación del nivel de satisfacción en
las encuestadas aplicadas durante el presente año.



CALIDAD DE LA ATENCIÓN

A nivel general el criterio de presentación del colaborador se mantiene como el de mayor satisfacción en la
variable de Calidad de la Atención, mientras que las mayores oportunidades de mejora se presentan en los
criterios de Calidad de la Asesoría, Disposición y Amabilidad del Personal y Actitud del Colaborador.

 CZ 1 Montería (Cordoba-16/01/2018): “Mas claridad en la información que se brinda al ciudadano en el
proceso de documentación. Por otro lado, mejorar la actitud en la atención al ciudadano, pues una de las
funcionarias hablaba con tono de voz fuerte y se molestaba cuando algún ciudadano hace preguntas”.

 CZ Armenia (Quindio-09/02/2018): “Mejorar la amabilidad de una de las funcionarias fue grosera y déspota
al no brindar información y que regresará después sin fijar fecha exacta. La funcionaria es descrita como
blanca, pelinegra y de edad media.”.

I Trimestre 2018

Criterio 1. Deficiente 2. Insuficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

Disposición y amabilidad del personal 1% 1% 5% 27% 67%

Actitud del colaborador 1% 1% 4% 22% 71%

Calidad de la asesoría brindada 1% 2% 5% 25% 67%

Presentación personal del colaborador 0% 0% 2% 24% 73%

Comodidad de las Instalaciones 0% 1% 5% 29% 64%

Atención Recibida 0% 1% 6% 29% 64%



CALIDAD DE LA ATENCIÓN

Durante el primer trimestre del 2018 se
presenta aumento en el porcentaje de
participación de la calificación Excelente en 2
puntos porcentuales con respecto al IV
trimestre del año 2017.

 CZ Pereira (Risaralda-01/03/2018):
“Atención respetuosa y cordial, ya que la
señora de cabello corto, tez trigueña y
estatura baja del modulo del fondo fue
muy grosera, se cree "muy sobrada" en
conocimiento, mostrándose "pedante" en el
trato hacía el ciudadano.”



CLARIDAD DE LA INFORMACIÓN 
SUMINISTRADA

 A nivel general, el Conocimiento y Dominio del Tema es el criterio que mayor nivel de satisfacción presenta.

I Trimestre 2018

 CZ Santa Rosa de Cabal (Risaralda - 04/01/2018):“Que amplíen las indicaciones que los funcionarios brindan
frente a los direccionamientos que dan a los ciudadanos.”

 CZ Pitalito (Huila - 07/02/2018 ):“Que los funcionarios estén capacitados para atender de manera oportuna las
consultas de los ciudadanos.”

 CZ Santa Fe (Bogotá -20/03/2018):“Amabilidad del personal, ampliar instalaciones y agilizar atención

Criterio 1. Deficiente 2. Insuficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

Claridad, amplitud y precisión de la información brindada 2% 2% 8% 26% 62%

Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario (a) 1% 1% 5% 24% 68%



RESOLUCIÓN DE LA NECESIDAD

 CZ La Plata (Huila – 09-03-2018):“Realizar una investigación a profundidad en casos de denuncia para

no exponer a los NNA a nuevas vulneraciones. No alertar en la investigación a los demandados, ya que

da pie a que se cambie la versión”.

Criterio
Descripción del hallazgo

I Trimestre

Resolución de todas las inquietudes y dudas 
formuladas

Las calificaciones al respecto son: 63% Excelente, 25% Bueno, 8% 
Regular, 2% Insuficiente y 2% Deficiente.

El servicio recibido supera, cumple o no cumple las 
expectativas

Para el 75% el servicio cumplió con sus expectativas, el 7% supero 
las expectativas y para el 18% no cumplió  las expectativas del 

servicio.

Cantidad de veces que tuvo que volver por la consulta
El 20% de los ciudadanos tuvo que realizar otra visita para el 

tramite de sus solicitudes.

¿Considera que con cada visita se fue avanzando en 
el trámite

El 64%  de los ciudadanos considera que con cada visita el tramite 
fue avanzando mientras que el 36% piensa que no avanza.



OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

I Trimestre 2018

 Regional Atlántico (Atlántico – 12-03-2018):“Que existiera un profesional en reemplazo de la hora de almuerzo,

para atender al ciudadano”.

Criterio 1. Deficiente 2. Insuficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

Cumplimiento del horario de atención por parte del personal del punto de 
atención.

1% 3% 5% 27% 64%

Tiempo empleado en dar respuesta a sus inquietudes. 1% 2% 7% 27% 63%

Número suficiente de colaboradores para atender al público

El 58% de los ciudadanos considera que el número de colaboradores es suficiente  
para la atención al público, el 17% considera que no es suficiente y el 25% No Sabe o 

No Responde.



NIVEL SATISFACCIÓN

Con el objetivo de poder realizar comparación con los niveles de satisfacción de las
encuestas aplicadas en años anteriores se utilizara la siguiente escala:

Durante el primer trimestre de 2018 se obtuvo un nivel de satisfacción del 90%, después de
la aplicación de 1.942 encuetas en los diferentes puntos de atención.



NIVEL DE SATISFACCIÓN 
CONSOLIDADO DE VARIABLES

“Calidad de la Atención” es la variable con mayor satisfacción durante el mes de enero de 2018. La
mayor oportunidad de mejora se presenta en la variable de Resolución de la Necesidad.

Variable 1. Deficiente 2. Insuficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

Calidad de la Atención 1% 1% 5% 26% 68%

Claridad de la Información Suministrada 2% 2% 6% 25% 65%

Resolución de la Necesidad 2% 2% 8% 25% 63%

Oportunidad de Respuesta 1% 2% 6% 27% 64%

Promedio 1% 2% 6% 26% 65%



NIVEL DE SATISFACCIÓN
MACROREGIONES

 Todas las Macroregiones se encuentran dentro del Nivel de Satisfacción Alto, al igual que
cada una de las variables que componen este nivel de satisfacción.



CENTROSUR



ENCUESTAS APLICADAS POR
MACROREGIÓN – CENTRO SUR

Macroregión I Trimestre

CENTRO SUR 358

CAQUETA 6

CZ FLORENCIA 1 2

CZ FLORENCIA 2 3

CZ PUERTO RICO 1

HUILA 268

CZ GARZON 56

CZ LA GAITANA 41

CZ LA PLATA 98

CZ PITALITO 72

REGIONAL HUILA 1

PUTUMAYO 20

CZ MOCOA 16

CZ PUERTO ASIS 3

CZ SIBUNDOY 1

TOLIMA 64

CZ CHAPARRAL 22

CZ GALAN 10

CZ IBAGUE 14

CZ JORDAN 7

CZ LERIDA 1

CZ LIBANO 9

CZ PURIFICACION 1

Total general 358



NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – CENTROSUR

Durante el primer trimestre del 2018 se evidencia
que todas las regionales presentan un nivel de
satisfacción alto.

Los Centros Zonales con mayor oportunidad de
mejora son: CZ Puerto Rico (1 encuesta) y CZ
Lérida (1 encuesta).

El Centro Zonal Puerto Rico presente oportunidad
de mejora en las cuatro variables evaluadas
mientras que el Centro Zonal Lérida presenta
oportunidad de mejora en las variables de
Claridad de la Información y Resolución de la
Necesidad.



Calidad de la Atención Claridad de la Información

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – CENTROSUR



Oportunidad de RespuestaResolución de la Necesidad

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – CENTROSUR



EJE CAFETERO



ENCUESTAS APLICADAS POR
MACROREGIÓN – EJE CAFETERO

Macroregión I Trimestre

EJE CAFETERO 396

ANTIOQUIA 122

CZ ABURRA NORTE 14

CZ ABURRA SUR 7

CZ BAJO CAUCA 4

CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL 26

CZ INTEGRAL NORORIENTAL 12

CZ INTEGRAL SUR ORIENTAL 7

CZ LA MESETA 1

CZ OCCIDENTE 15

CZ ORIENTE 18

CZ ORIENTE MEDIO 7

CZ PORCE NUS 3

CZ SUROESTE 3

CZ URABA 1

REGIONAL ANTIOQUIA 4

CALDAS 46

CZ DEL CAFE 26

CZ MANIZALES 2 3

CZ NORTE 6

CZ OCCIDENTE 7

CZ SUR ORIENTE 4

QUINDIO 71

CZ ARMENIA NORTE 45

CZ ARMENIA SUR 26

RISARALDA 157

CZ BELEN DE UMBRIA 32

CZ DOS QUEBRADAS 22

CZ LA VIRGINIA 5

CZ PEREIRA 66

CZ SANTA ROSA DE CABAL 32

Total general 396



NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – EJE CAFETERO

Los Niveles de satisfacción general en los puntos de
atención Eje Cafetero se encuentran en un nivel
alto.

Los Centros Zonales Integral Sur Oriental presenta
oportunidad de mejora en las variables de Claridad
de la Información y Resolución de la Necesidad.



Calidad de la Atención Claridad de la Información

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – EJE CAFETERO



Resolución de la Necesidad Oportunidad de Respuesta

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – EJE CAFETERO



CARIBE



ENCUESTAS APLICADAS POR
MACROREGIÓN – CARIBE

Macroregión I Trimestre

CARIBE 316

ATLANTICO 56

CZ HIPODROMO 7

CZ NORTE CENTRO HISTORICO 6

CZ SABANAGRANDE 1

CZ SABANALARGA 7

CZ SUROCCIDENTE 30

REGIONAL ATLANTICO 5

BOLIVAR 64

CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO 10

CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE 3

CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA 5

CZ MAGANGUE 16

CZ MOMPOX 11

CZ SIMITI 12

CZ TURBACO 6

REGIONAL BOLIVAR 1

CESAR 11

CZ AGUACHICA 5

CZ VALLEDUPAR 2 5

REGIONAL CESAR 1

CORDOBA 125

CZ 1 MONTERIA 37

CZ CERETE 25

CZ MONTELIBANO 24

CZ PLANETARICA 4

CZ SAHAGUN 2

CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO 12

CZ TIERRALTA 8

REGIONAL CORDOBA 13

LA GUAJIRA 20

CZ FONSECA 3

CZ MANAURE 1

CZ RIOHACHA 1 8

CZ RIOHACHA 2 7

REGIONAL LA GUAJIRA 1

MAGDALENA 21

CZ FUNDACIÓN 3

CZ PLATO 2

CZ SANTA ANA 4

CZ SANTA MARTA NORTE 6

CZ SANTA MARTA SUR 2

REGIONAL MAGDALENA 4

SAN ANDRES 9

CZ LOS ALMENDROS 9

SUCRE 10

CZ LA MOJANA 1

CZ NORTE 2

CZ SINCELEJO 7

Total general 316



NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – CARIBE

Durante el primer trimestre del presente año, las regionales de la
Macro Región Caribe se encuentran en un nivel alto de
satisfacción.

Los puntos de atención Regional Cesar (1 Encuesta), CZ Fonseca
(3 Encuestas), CZ Manaure (1 Encuestas) y CZ Plato (2
Encuestas) presentan la mayor oportunidad de mejora y su nivel
de satisfacción se ve afectado principalmente por las variables de
Claridad de la Información y Resolución de la Necesidad.



Calidad de la Atención

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – CARIBE



Claridad de la Información

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – CARIBE



Resolución de la Necesidad

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – CARIBE



Oportunidad de Respuesta

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – CARIBE



LLANOS



ENCUESTAS APLICADAS POR
MACROREGIÓN – LLANOS

Macroregión I Trimestre

LLANOS 147

ARAUCA 72

CZ SARAVENA 24

CZ TAME 48

CAQUETA 23

CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES 3

CZ FLORENCIA 1 6

CZ FLORENCIA 2 11

CZ PUERTO RICO 2

REGIONAL CAQUETA 1

CASANARE 7

CZ PAZ DE ARIPORO 6

CZ YOPAL 1

GUAINIA 2

REGIONAL GUAINIA 2

GUAVIARE 3

CZ SAN JOSE DE GUAVIARE 2

REGIONAL GUAVIARE 1

META 32

CZ ACACIAS 7

CZ GRANADA 2

CZ VILLAVICENCIO 1 8

CZ VILLAVICENCIO 2 15

VAUPES 1

CZ MITU 1

VICHADA 7

CZ PUERTO CARREÑO 6

REGIONAL VICHADA 1

Total general 147



NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – LLANOS

Las mayores oportunidades de mejora se presentan
en los puntos de Atención: CZ Villavicencio 2 (15
Encuestas), CZ Mitú (1 Encuesta) y Regional
Vichada (1 Encuesta).

 La regional Vichada se ve afectada por la
variable de Claridad de la Información.

 El Centro Zonal Villavicencio 2 se ve afectada
por las variables de Resolución de la Información
y Claridad de la información.

 El Centro Zonal Mitú presenta oportunidad de
mejora en todas la variables de satisfacción.



Claridad de la InformaciónCalidad de la Atención

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – LLANOS



Resolución de la Necesidad Oportunidad de Respuesta

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – LLANOS



PACÍFICO



ENCUESTAS APLICADAS POR
MACROREGIÓN – PACÍFICO

Macroregión I Trimestre

PACÍFICO 280

CAUCA 8

CZ COSTA PACIFICA 1

CZ INDIGENA 2

CZ NORTE 5

CHOCO 18

CZ BAHIA SOLANO 2

CZ QUIBDO 5

CZ RIOSUCIO 3

CZ TADO 6

REGIONAL CHOCO 2

NARIÑO 13

CZ LA UNION 1

CZ PASTO 2 9

CZ REMOLINO 2

REGIONAL NARIÑO 1

VALLE DEL CAUCA 241

CZ BUENAVENTURA 3

CZ BUGA 19

CZ CARTAGO 35

CZ CENTRO 14

CZ JAMUNDI 22

CZ LADERA 4

CZ NORORIENTAL 40

CZ PALMIRA 8

CZ ROLDANILLO 1

CZ SEVILLA 5

CZ SUR 27

CZ SURORIENTAL 6

CZ TULUA 9

CZ YUMBO 13

REGIONAL VALLE 35

Total general 280



NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – PACÍFICO

A nivel general los Centros Zonales con nivel de
satisfacción bajo son: CZ Centro (14 Encuestas), CZ
Ladera (4 Encuestas) y CZ Sur Oriental (6
Encuestas).
A nivel de Regional, todas se encuentran en un Nivel
Alto de Satisfacción de acuerdo con la escala
establecida.

 El CZ Centro y el CZ Ladera presentan oportunidad
de mejora en las variables de Resolución de la
Necesidad y Claridad de la Información.

 El Centro Zonal Sur Oriental se ve afectado
principalmente por las variables de Resolución de la
Necesidad, Oportunidad de Respuesta y Claridad de
la Información.



Calidad de la Atención Claridad de la Información

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – PACÍFICO



Resolución de la Necesidad Oportunidad de Respuesta

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – PACÍFICO



CENTRORIENTE



ENCUESTAS APLICADAS POR
MACROREGIÓN – CENTRORIENTE

Macroregión I Trimestre

CENTRORIENTE 445

BOGOTA 277

CZ BARRIOS UNIDOS 7

CZ BOSA 40

CZ CIUDAD BOLIVAR 33

CZ CREER 10

CZ ENGATIVA 34

CZ FONTIBON 31

CZ KENNEDY 24

CZ MARTIRES 11

CZ RAFAEL URIBE 9

CZ SAN CRISTOBAL SUR 17

CZ SANTA FE 5

CZ SUBA 5

CZ TUNJUELITO 16

CZ USAQUEN 3

CZ USME 25

REGIONAL BOGOTA 7

BOYACA 32

CZ DUITAMA 1

CZ EL COCUY 3

CZ GARAGOA 1

CZ MIRAFLORES 3

CZ MONIQUIRA 3

CZ OTANCHE 3

CZ SOGAMOSO 1

CZ TUNJA 1 4

CZ TUNJA 2 12

REGIONAL BOYACA 1

CUNDINAMARCA 42

CZ CAQUEZA 1

CZ CHOCONTA 3

CZ FACATATIVA 9

CZ FUSAGASUGA 11

CZ GIRARDOT 4

CZ LA MESA 3

CZ PACHO 2

CZ SAN JUAN DE RIOSECO 3

CZ UBATE 2

CZ ZIPAQUIRA 3

REGIONAL CUNDINAMARCA 1

NORTE DE SANTANDER 44

CZ CUCUTA 1 12

CZ CUCUTA 2 6

CZ CUCUTA 3 8

CZ PAMPLONA 1

CZ TIBU 1

REGIONAL NORTE DE SANTANDER 16

SANTANDER 50

CZ ANTONIA SANTOS 1

CZ BUCARAMANGA SUR 7

CZ CARLOS LLERAS RESTREPO 16

CZ LA FLORESTA 8

CZ LUIS CARLOS GALÁN SARMIENTO 5

CZ SAN GIL 3

CZ SOCORRO 10

Total general 445



NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – CENTRORIENTE

Las mayores oportunidades de mejora se presentan en los puntos: CZ Santa Fe (5 Encuestas), Regional
Cundinamarca (1 Encuesta), CZ Kennedy (24 Encuestas) y CZ Facatativá (9 Encuestas)



Calidad de la Atención

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – CENTRORIENTE



Claridad de la Información

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – CENTRORIENTE



Resolución de la Necesidad

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – CENTRORIENTE



Oportunidad de Respuesta

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
MACROREGIÓN – CENTRORIENTE



REGISTRO PETICIONES



TIPIFICACIÓN EN SIM VS MOTIVO DE 
CONSULTA

Durante el primer trimestre de 2018 se evidenció que un total de 915 registros contienen motivos
relacionados con visitas, alimentos, y custodia.

En la gráfica se pueden observar los CZ con mayor número de consultas por estos motivos, sin embargo
están registrados como IO y podría presumirse que corresponden a TAE.

Primer Trimestre



TIPIFICACIÓN EN SIM VS MOTIVO DE 
CONSULTA – COMPARATIVO TRIMESTRE 

ANTERIOR

En las gráficos anteriores, se pueden
observar los Centros Zonales con mayor
número de registros en los cuales los
encuestados hacen referencia a Visitas,
Alimentos y Custodia.

Al realizar la comparación entre el cuarto
trimestre 2017 y el primer trimestre 2018,
los centros zonales que reinciden con
mayor número de registros son:

• CZ Garzón
• CZ Pereira
• CZ 1 Montería
• CZ Tame
• CZ Cartago
• CZ Armenia norte
• CZ Sur

Cuarto Trimestre 2017

Primer Trimestre 2018



TIPIFICACIÓN EN SIM VS MOTIVO DE 
CONSULTA – CONSOLIDADO 2017-2018

Los Centros Zonales que desde el 2° trimestre de 2017 hasta el primer trimestre 2018 presentan reincidencia en los 
registros en los cuales los encuestados hacen referencia a Visitas, Alimentos y Custodia (Conciliables) son: 

CZ Armenia Norte (4 trimestres).
CZ Garzón (4 trimestres).
CZ Tame (4 trimestres).
CZ Pereira (4 Trimestres).
CZ La Gaitana (3 Trimestres).



TIPIFICACIÓN EN SIM VS MOTIVO DE 
CONSULTA 

Durante el primer trimestre de 2018, 269 registros están tipificados con un motivo diferente en SIM, por
ejemplo “Servicio al ciudadano, Otras Instituciones, AANF”. Esto se evidencia cuando el asesor durante la
llamada indaga al ciudadano el motivo de su visita al Centro Zonal y se evidencia que es diferente al
registrado en SIM.

En la gráfica se pueden ver los CZ con mayor número de registros con esta característica.



TIPIFICACIÓN EN SIM VS MOTIVO DE 
CONSULTA COMPARATIVO TRIMESTRE 

ANTERIOR

Los Centros Zonales reincidentes en
el registro con un motivo diferente al
indicado por el encuestado son:

• CZ Cerete.
• CZ Nororiental.
• CZ Bosa.
• CZ Ciudad Bolívar.
• CZ Usme.
• CZ Centro.
• CZ Fontibón.

Cuarto Trimestre 2017

Primer Trimestre 2018



TIPIFICACIÓN EN SIM VS MOTIVO DE 
CONSULTA - CONSOLIDADO 2017-2018

Los Centros Zonales que desde el 2° trimestre de 2017 hasta el primer trimestre 2018 presentan
reincidencia en el registro con un motivo diferente al indicado por el encuestado son:

• CZ Nororiental (4 trimestres).
• CZ Cerete (4 trimestres).
• CZ Usme (4 trimestres).
• CZ Ciudad Bolívar (3 Trimestres).
• CZ La Gaitana (3 Trimestres).
• CZ Pasto 2 (3 Trimestres).
• CZ Cúcuta 3 (3 Trimestres).



TIPIFICACIÓN EN SIM VS MOTIVO DE 
CONSULTA

En la gráfica se pueden observar los CZ con mayor numero de motivos de petición que fueron registradas
con uno diferente al que el ciudadano informa en la encuesta durante el primer trimestre del año 2018.
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TIPIFICACIONES DE INFORMACIÓN Y 
ORIENTACIÓN EN LAS QUE SE MENCIONA 

DEMORA EN CITAS 

Durante el primer trimestre del 2018 se evidencian 31 registros de Información y Orientación en los cuales
el ciudadano manifiesta que las citas para realizar su tramite son demoradas.
Lo cual no debería darse teniendo en cuenta que la encuesta esta orientada a DP de Información y
Orientación.
En la grafica se pueden evidenciar los CZ con mayor número de registros con esta característica.



TIPIFICACIONES DE INFORMACIÓN Y 
ORIENTACIÓN EN LAS QUE SE MENCIONA 

DEMORA EN CITAS 

Los Centros Zonales que
durante el cuarto trimestre
2017 y el primer trimestre
2018 presentan reincidencia
en tipificaciones con demora
en citas son:

CZ Pereira.
CZ Bosa.
CZ Engativá.
CZ Fontibón.

Cuarto Trimestre 2017

Primer Trimestre 2018



TIPIFICACIONES DE INFORMACIÓN Y 
ORIENTACIÓN EN LAS QUE SE MENCIONA DEMORA 

EN CITAS - CONSOLIDADO 2017-2018 

Los Centros Zonales que desde el 2° trimestre de 2017 hasta el primer trimestre 2018 presentan
reincidencia en tipificaciones con demora en citas son:

CZ Engativá (4 trimestres).
CZ Fontibón (4 Trimestres).
CZ Pereira (3 Trimestres).
CZ Int. Noroccidental (3 Trimestres).
CZ Kennedy (3 Trimestres).



OPORTUNIDADES DE 
MEJORA



OPORTUNIDADES DE MEJORA I TRIMESTRE



OPORTUNIDADES DE MEJORA I TRIMESTRE



OPORTUNIDADES DE MEJORA I TRIMESTRE
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OPORTUNIDADES DE MEJORA I TRIMESTRE
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OPORTUNIDADES DE MEJORA I TRIMESTRE



OPORTUNIDADES DE MEJORA I TRIMESTRE
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OPORTUNIDADES DE MEJORA I TRIMESTRE
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