MATRIZ DE ACOMPAÑAMIENTO Y SEGUIMIENTO A DEPENDENCIAS SDIS


SUBDIRECCIÓN PARA LA GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO                FECHA VISITA: 26/07/2016

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	TRÁMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS.

	*Se presenta adecuada operación del SDQS por parte de la designada.

*En cuanto a la oportunidad de respuesta a los requerimientos, la  designada manifiesta que es difícil el seguimiento realizado a los responsables de esta labor, ya que frecuentemente se disgustan cuando se les informa que los requerimientos están próximos a vencer. 

*Se evidencia registro en el SDQS de los requerimientos recepcionados directamente por la Subdirección. 

*De acuerdo al consolidado que se lleva desde SIAC Central sobre los reportes mensuales de registro a requerimientos recepcionados directamente por las dependencias (matriz 371) se observa que no ha sido presentada desde el mes de enero del año en curso. 

*Se evidencia que las respuestas  se están dando de conformidad con los documentos asociados al procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía en la SDIS. 
*Con respeto al archivo de requerimientos, estos se encuentran bajo la custodia de cada referente de área, por lo tanto la designada no tiene archivo físico de los mismos, su soporte es el SDQS.

	*Realizar desde el SIAC presentación del procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía en la SDIS, a fin de que las respuestas sean dadas dentro términos en el SDQS. 
*Así mismo se recomienda que desde la Su dirección se establezca un cronograma de tiempos para dar respuesta a los requerimientos. 

* Se solicita a la designada enviar mensualmente  los reportes de los requerimientos recepcionados directamente por la Subdirección para la Gestión del Talento Humano. 


SUBDIRECCIÓN PARA LA CONTRATACIÓN                 FECHA VISITA: 26/07/2016

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	TRÁMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS.

	*Se presenta adecuada operación del SDQS por parte de la designada.

*Se evidencia que la dependencia no sube al SDQS los requerimientos recepcionados directamente por ellos.
*De acuerdo al consolidado que se lleva desde SIAC Central sobre los reportes mensuales de registro a requerimientos recepcionados directamente por las dependencias (matriz 371) se observa que no ha sido presentada desde el mes de enero del año en curso. 

*Se evidencia que las respuestas  se están dando de conformidad con los documentos asociados al procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía en la SDIS. 

*Con respeto al archivo de requerimientos, la dependencia cuenta con una carpeta de requerimientos la cual se encuentra bajo la responsabilidad de la designada.   
	*Se indica que los requerimientos recepcionados directamente por la dependencia deben ser tramitados desde el SDQS, de conformidad con el procedimiento para el trámite de requerimientos ciudadanos en la SDIS.
*Se solicita el envío mensual del  reporte de PQRS tramitados directamente por la dependencia.  


SLIS KENNEDY                                         FECHA:    03/08/2016

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A CIUDADANIA


	Incumplimiento de horarios  y ausencias reiteradas por parte de los responsable del SIAC en el CDC bellavista y Subdirección local Kennedy.

Por parte de la subdirección local la referente de talento humano, consulta al referente del SIAC nivel central la viabilidad de traslado a un lugar más cercano a la residencia de la señora Angélica Maldonado, dado que las ausencias son reiteradas por  controles médicos y llegadas tarde en la mañana al puesto de trabajo.

Respecto del contratista Andrés Muñoz, se reitera las permanentes llegadas tarde en la mañana.

Lo anterior ha generado  afectación en el servicio que desde el SIAC se debe prestar.
	*Respecto de la viabilidad de traslados, se informa por parte del SIAC nivel central, que dicho procedimiento no es viable por la territorialización de los recursos, instrucción que se emite  teniendo en cuenta las advertencias técnicas del DADE, no obstante de ser necesario sería por una situación de fuerza mayor para lo cual se debe contar con la prescripción médica de un potencial riesgo a su embarazo.

*Respecto a las llegadas tarde al puesto de trabajo se les reiteró a cada contratista la obligatoriedad de cumplir con las obligaciones contractuales, ya que de reiterarse este incumplimiento obligara un plan de mejoramiento.


AREA DE INSPECCIÓN Y VIGILANCIA AGOSTO 05-16.

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA
	*Se indaga acerca del cargue de las peticiones que reciben directamente.  Ante lo que refiere que eso varía de acuerdo a la época, por ejemplo en el mes de enero 9 y en mayo 63.  Al igual que el envió de esta información dentro de los 3 primeros días, el cual refiere no estar enviando cumplidamente. 

*Se encuentra que se suben respuestas al SDQS sin la firma de la Líder del equipo.


	*Se reitera que para dar cumplimiento al Decreto 371 de 2010, se deben subir a la plataforma SDQS, todos los requerimientos ciudadanos con los respectivos antecedentes y allegados por cualquiera de los medios de contacto con los que cuenta la SDIS para que la ciudadanía establezca contacto con la misma.  
*Se aclara que a la fecha no se acepta cargar respuestas sin la firma del líder del equipo. Lo cual desde la Dirección de Servicio al Ciudadano al revisar la calidad de respuesta indicaron como negativo el subir respuestas sin el cumplimiento de este requisito de forma.
Se indicó la ruta para el acceso a los formatos en la página WEB de la SDIS por el SIG



DESPACHO AGOSTO 05-16.
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA
	*Se indaga acerca del cargue de las peticiones que reciben directamente.  Ante lo que la designada refiere que ellos no cargan peticiones al SDQS, porque la mayoría es competencia de atender por parte de las Direcciones y Subdirecciones técnicas.

 *Se observa que no se están utilizando los formatos aprobados para el trámite de requerimientos como es el formato de emitir respuestas. 

*Se observa 3 peticiones que aparecen en el sistema respondidas fuera del término legal. 

	*Se reitera que para dar cumplimiento al Decreto 371 de 2010, se deben subir a la plataforma SDQS, todos los requerimientos ciudadanos con los respectivos antecedentes y allegados por cualquiera de los medios de contacto con los que cuenta la SDIS para que la ciudadanía establezca contacto con la misma.  Dicho reporte se envía se hallan cargado o no requerimientos.

* Se aclara que las respuestas se deben realizar en el formato de respuesta que está aprobado en la SDIS, por DADE, al igual que se indica la ruta para acceder al mismo como a los demás formatos aprobados para el trámite de requerimientos en el SIG, ubicados en la página WEB. 
*Al revisar se constató que las 3 hacen referencia a un mismo tema, a las cuales se les solicito ampliación, dado que no es clara la petición.  Sin embargo se aclaró la tipología enfatizando en la de queja y el reclamo.




DIRECCIÓN DE ANALISIS Y DISEÑO ESTRATEGICO AGOSTO 05-16

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA
	*Se indaga acerca de la petición que les aparece sin haber dado respuesta, ante lo que la designada refiere ya haber cargado y sin embargo le continúa apareciendo. 

 *Se observa que no se están utilizando los formatos aprobados para el trámite de requerimientos como es el formato de emitir respuestas.                                                                                        

*Se observa que la designada es nueva en la operación del SDQS.  Que aunque indica ya haber recibido la cualificación, y no tenía claridad en el procedimiento de las peticiones ciudadanas.


	*Se revisa el aplicativo del SDQS, encontrándose que la petición se había cargado a 2 dependencias y DADE quedo como la encargada de unificar respuesta, se le da las indicaciones de cómo realizar el cierre, el cual se adelanta durante la visita quedando solucionado. 

* Se aclara que las respuestas se deben realizar en el formato de respuesta que está aprobado en la SDIS, por DADE, al igual que se indica la ruta para acceder al mismo como a los demás formatos aprobados para el trámite de requerimientos en el SIG, ubicados en la página WEB. 

Se informa que en la SDIS se cuenta con un procedimiento para la atención a los requerimientos ciudadanos, la cual tiene como fundamento normativo la Constitución Nacional y el Código Contencioso Administrativo. La cual indica entre otros los términos legales de vencimiento para dar respuesta.


SLIS KENNEDY                                FECHA: 12/08/2016

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A CIUDADANIA


	Se observó que en las actividades de comunicación directa no se viene reportando el informe de actividad e imágenes respectivas.

No se pudo verificar seguimiento en la apertura de buzón, no se tiene elaboradas las respectivas planillas, la justificación a lo consultado es que no se tenía fotocopiadora ni formatos.

Se solicitó  al coordinador del CDC reubicación del buzón en un punto más estratégico y de más alcance al ciudadano.
	*De la comunicación directa se le informó  al responsable que es una actividad que se debe reportar en los tiempos indicados por el grado de su importancia.

*La justificación  indicada para no tener planillas aperturas de buzón, no es razonable, como tal no debe dejar de efectuarse tal procedimiento.

*El buzón se reinstalara en un punto más cercano al SIAC y con mayor accesibilidad a la ciudadanía.

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA
	Al momento de la visita se observó el cumplimiento oportuno en los reportes del Decreto 371 del 2010.

Respecto de la entrega oportuna de respuestas derechos de petición la designada, manifiesta que se viene aumentando las devoluciones por parte de los motorizados, donde la dirección es la correcta.

Se observó algunas respuestas en las que no se aplicó el formato oficial.

Al consultar la plataforma del SDQS se observo:

Vencidos. 0

Por vencer :  2

Asignados:  20
	*Se reitera la importancia en la aplicación del formato oficial de respuesta.

* De las devoluciones por parte de los motorizados se le solicito adelantar un seguimiento de las causales de devolución y toma de imágenes para las evidencias.




COMISARIA DE FAMILIA SUBA 1 TURNO 1                                    FECHA: 01/09/2016 

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*Durante la visita no fue posible ingresar al SDQS, dado que la Comisaría se encontraba sin luz, por ende sin internet. 

*Se evidencia que los requerimientos con las tipologías de reclamos, quejas y sugerencias recepcionadas  por la Comisaria  no se están subiendo al SDQS de conformidad con el decreto 371 de 2010.
*No se está reportando mensualmente  al SIAC Central la matriz 371, la cual hace referencia a los requerimientos tramitados directamente por la Comisaría de Familia.  
*Conforme a lo conversado con la Dra. Diana Bonilla designada del SDQS, se evidencia que las respuestas no se están llevando en el formato establecido para tal fin.

*Se encuentra instalado el nuevo buzón de sugerencias, sin  embargo no es posible realizar seguimiento a su apertura, dado que los soportes están bajo la custodia del turno 2. 
*No se evidencia la existencia de un archivo para los requerimientos ciudadanos, teniendo en cuenta que estos son anexados a cada uno de los expedientes. 
	*Se recuerda a la designada que todos los requerimientos como quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones ciudadanas deben ser tramitadas desde el SDQS. En atención al Decreto 371 de 2010. 

*Se recomienda a la designada el envió oportuno del reporte 371. 
*Se dejan en el sistema de la designada los formatos establecidos para la atención de requerimientos ciudadanos. Así mismo se aclara la aplicación y diligenciamiento de los formatos asociados al procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía en la SDIS. 

*Se recomienda que los  dos turnos puedan mantener a mano la carpeta del buzón de sugerencias, a fin de facilitar la presentación de evidencias  tanto para las auditorías internas, como los seguimientos realizados por el SIAC Central. 
*Se sugiere para las quejas, reclamos, sugerencias  y felicitaciones llevar un solo archivo.


COMISARIA DE FAMILIA SUBA 2                                    FECHA: 01/09/2016 

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*No es posible adelantar la visita con el designado dado el cambio del mismo. Sin embargo la visita es atendida por la servidora Laura Julieth Gaviria secretaría, quien manifiesta que la Comisaría de Familia designó a Ruth María Galvis Hernández. Por lo anterior se dejan los formatos designación. 
*No es viable adelantar seguimiento a la apertura el Buzón de sugerencias, dado que la persona que era designada en su momento no dejo con secretaría la carpeta no llaves del mismo. Por ende no se ha realizado la apertura del buzón de sugerencias.
*No se evidencia material divulgativo nuevo publicado (afiche buzón, afiche carta trato digno,  afiche transparencia  y medios de contacto) de acuerdo al oficio INT- 44187 del  20 de junio  2016, remitido a la Subdirección para la Familia. 
	*Una vez se cuente en SIAC central con la información se convocará a la nueva designada para inducción.
*Se recomienda establecer contacto con el Servidor, a fin de que se adelante la entrega de llaves como carpetas de atención a requerimientos y apertura buzón sugerencias.
*Desde el SIAC se establecerá contacto con la Subdirección para la Familia, a fin de verificar la distribución del material. 




COMISARIA DE FAMILIA SUBA 3                                   FECHA: 01/09/2016 

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*En verificación del SDQS se evidencia que no se tiene requerimientos en trámite para  respuesta.
*La designada manifiesta; en el trascurso del año 2016 no se han recepcionado requerimientos directamente por la Comisaría de Familia.

*El reporte de PQRS se está enviando mensualmente al SIAC de conformidad con el decreto 371 de 2010.
*Se tiene archivo físico de los requerimientos tramitados por la Comisaría de Familia. 
*Se encuentra buzón de sugerencias en acrílico, sin embargo no ha sido instalado dado que las paredes son en  Drywall.  

*Se encuentra en  funcionamiento en buzón en madera, sin embargo en verificación de apertura no se tiene el registro correspondiente al mes de agosto de 2016, a pesar de que la designada manifiesta  que si se realizó la apertura. 
*En relación con material de divulgación, se evidencia la publicación del afiche buzón de sugerencias y el formato yo opino.

	*Se recuerda a la designada que todos los requerimientos como quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones ciudadanas deben ser tramitadas desde el SDQS. En atención al Decreto 371 de 2010. 

*Se recomienda su ubicación sobre el escritorio de  recepción de la Camisería de Familia, teniendo en cuenta que es un lugar visible para la ciudadanía. 
*Se aclara a la designada que la apertura del buzón de sugerencias no tiene validez si no se tiene el soporte de su apertura, por lo cual se recuerda nuevamente el lineamiento del mismo. 
*Desde el SIAC se establecerá contacto con la Subdirección para la Familia, a fin de verificar la distribución del material. 




COMISARIA DE FAMILIA SUBA 4                                   FECHA: 01/09/2016 

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*En verificación del SDQS de evidencia en bandeja de entrada 10 felicitaciones de buzón de sugerencias sin asignación al SIAC. 
*Las respuestas a los requerimientos no se están realizando en los formatos asociados al procedimiento para el trámite de requerimientos ciudadanos en la SDIS. 

*Se está reportando mensualmente  al SIAC Central la matriz 371, la cual hace referencia a los requerimientos tramitados directamente por la Comisaría de Familia.  

*Se encuentra instalado el nuevo buzón de sugerencias, su apertura se está adelantando de acuerdo al lineamiento de apertura. 
*La comisaría de Familia no cuenta con el material de divulgación, como: carta del tracto digno, contáctenos y afiche de transparencia. 
	*Durante la visita se aclara el procedimiento para la asignación de felicitaciones al SIAC, a fin de dar continuidad al trámite pertinente. 
*Se aclara la aplicabilidad de cada uno de los formatos avalados por DADE para dar respuesta a los requerimientos ciudadanos. Así mismo se reitera que las respuestas deben ser subidas al SDQS en su respectivo formato. 
*Se recuerda al designado que todos los requerimientos que lleguen directamente a la Comisaría de Familia,   como: quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones ciudadanas deben ser tramitadas desde el SDQS. En atención al Decreto 371 de 2010. 

*Se recomienda dejar diariamente en el bolsillo del buzón un formato de yo opino, a fin de que la ciudadanía lo tenga a mano.  

*Desde el SIAC se establecerá contacto con la Subdirección para la Familia, a fin de verificar la distribución del material.


SLIS   BOSA                                         FECHA:     05/09/2016
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Por solicitud del subdirector local, se llevó  a cabo una cualificación  sobre el trámite y seguimiento a los derechos de petición, en las cuales participaron referentes de proyectos, lideres técnicos de la subdirección.

Por parte de la líder administrativa  informa que se continúa con tardanzas de horarios por parte de la contratista Claudia Gutiérrez, a pesar de los múltiples compromisos que se han acordado.
La designada informa que se está recibiendo requerimientos en físico que están llegando a las subdirecciones técnicas del nivel central  (subdirección de infancia y territorial), cuando lo correcto es que allí se carguen y se direccionen por la plataforma a la subdirección local. 
	1. Respecto a las llegadas tarde de la responsable del SIAC, el nivel central  efectuará el seguimiento respectivo y tomara los correctivos respectivos.

2. En cuanto a los derechos de petición que están llegando por las subdirecciones técnicas del nivel central se hará el seguimiento y aclaración pertinente.

.


SUBSECRETARÍA                                    FECHA: 19/09/2016 

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*El designado refiere que no tiene inconvenientes para el manejo del SDQS. 
*Se evidencia que los requerimientos recepcionados directamente por la Dependencia no se están subiendo al SDQS. 

*El designado tiene claridad sobre la ruta para acceder al procedimiento para el trámite de requerimientos ciudadanos en la SDIS como los documentos asociados, excepto el formato de acto administrativo motivado.    
*No se está reportando mensualmente  al SIAC Central la matriz 371, la cual hace referencia a los requerimientos tramitados directamente por la Dependencia.   
*El designado refiere que permanentemente realiza seguimiento a los responsables de dar respuesta a los requerimientos, sin embargo en algunas oportunidades no son atendidas sus solicitudes, por lo cual algunas se han salido de términos. 

	*Se aclara que de acuerdo al procedimiento para el trámite  de requerimientos de la ciudadanía en la SDIS y al Decreto 371 de 2010. Todos los requerimientos que lleguen a la SDIS deben ser tramitados desde el SDQS.  
*En la visita se aclara en qué consiste el formato de acto administrativo motivado y cuando se debe utilizar. 
*Se recomienda al designado enviar los dos primeros días de cada mes el reporte de PQRS.  

*Se sugiere realizar los seguimientos a los responsables de la respuesta desde las alertas semanales y enviadas por SIAC Central. Así mismo se propone llevar a cabo la presentación del procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía en la SDIS,  con el equipo de trabajo de la Subsecretaría.  




SLIS BARRIOS UNIDOS                                          FECHA: 21/09/2016

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	ATENCIÓN 
	*Durante la visita se observa que la atención brindada por la vigilante es adecuada y conforme a los protocolos de atención teniendo, así mismo direcciona la ciudadanía al SIAC para su respectiva atención.  

*Desde el SIAC se evidencia que la responsable se encuentra llevando al 95% el registro de atención en la plataforma SIRBE, por lo tanto no ha sido necesario realizar registro en planilla de Excel. Sin embargo no todos los servidores que cubren la hora de almuerzo en el SIAC llevan el registro de atención diaria, lo cual no permite contar con un registro fidedigno de la atención. 

 *No se encuentra buzón de sugerencias en acrílico instalado, así mismo se adelantó seguimiento a la instalación de los buzones en las dependencias de la localidad, donde se obtuvo información que la Comisaría de Teusaquillo no recibió el buzón dado que consideran dejar el de madera. Por otra parte indican que buzones instalados en jardines infantiles se encuentran en mal estado. 

 *En relación con la apertura del Buzón de sugerencias se está realizando de conformidad con el lineamiento de apertura. Así mismo la semanalmente se adelanta comunicación directa con los ciudadanos que acuden a la Subdirección Local. 
*Desde el SIAC se mantiene formatos informativos de los servicios sociales actualizados. 

*Durante la visita se evidencia que se adelanta atención presencial y telefónica de manera simultánea sin pedir durante disculpas a la persona que se atendiendo de primeras. 

*Se evidencia desorganización en las carteleras informativas lo cual ha conllevado a que se tenga contaminación visual.  Además que se encuentra información que puede ser trasmitida directamente por la servidora SIAC. 

*La coordinadora administrativa indica que la Subdirección se encuentra realizando la reorganización de espacios, señalización y cambio de carteleras. Por lo cual se informa que ya se adelantando el proceso de remodelación de la nueva imagen de los SIAC entre los cuales se encuentra la adecuación del punto ubicado en la Subdirección Local. 
*De acuerdo a la información de la responsable SIAC la Subdirección Local presta atención continua de acuerdo a la resolución  0594 del 28 de marzo de 2016, mediante la cual se establece horarios de turnos de trabajo. 
	*Se sugiere dejar en físico el registro de atención para que sea  adelantado por las personas que reemplazan y de no ser así reportar a la Subdirectora con copia a l SIAC con el fin de tomara las medidas pertinentes.
*En comunicación con la coordinadora administrativa se solicita la instalación del buzón acrílico en la Subdirección Local, así mismo se solicita un informe de los buzones instalados, como los pendientes de instalar  y los que se encuentran en mal  estado. 

*Se recomienda a la servidora tener en cuenta los protocolos de atención presencial y telefónica. 

*Se recomienda que los servicios trasmitan la información a la servidora SIAC a fin de trasmitirla oportunamente a la ciudadanía y disminuir la contaminación visual. Por otra parte se recomienda tener en cuenta los protocolos de carteleras informativas.   



	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS 
	*Se encuentra apoyo por parte de una servidora de la Subdirección local para la atención y tramite de los requerimientos ciudadanos, por lo cual durante la visita se brindo orientación frente al traslado cuando no son competencia de la SDIS, proceso para la publicación de avisos  en la web cuando no es posible la notificación al peticionario. 

*No se está reportando mensualmente al SIAC Central la matriz 371, la cual hace referencia a los requerimientos tramitados directamente por la Dependencia.   
*Con respeto al archivo de requerimientos, estos se encuentran bajo la custodia de cada referente de servicio, por lo tanto la designada no tiene archivo físico de los mismos, su soporte es el SDQS.

	*Se recomienda al designado enviar los dos primeros días de cada mes el reporte de PQRS.  



SUBDIRECCIÓN LOCAL ENGATIVA                                                           FECHA: 21/09/2016
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	ATENCIÓN
	*Durante la visita se observa que el personal de seguridad no tienen contacto directo con la ciudadanía, excepto cuando se acercan a ellos para preguntar por alguna oficina o el SIAC al cual el personal de seguridad lo direcciona la recepción. 

*La Subdirección Local maneja una cartelera informativa, donde se encuentra publicada toda la información relacionada con el SIAC. Sin embargo esta no se encuentra en buen estado.

*Dada la ubicación del punto SIAC no es fácil para la responsable controlar el ingreso de algunos ciudadanos/as a los servicios sociales.  

* La atención por parte de la servidora SIAC se está realizando de acuerdo a los protocolos de atención, entre los cuales se tiene en cuenta el saludo, contacto visual, actitud de escucha y amabilidad. Sin embargo no se brindan a la ciudadanía opciones para recibir información sin necesidad de que tenga que regresar a la Subdirección Local.   

*Se evidencia que no todos los ciudadanos a acuden al SIAC son registrados en SIRBE.  

 *Se encuentra mejora en el registro en SIRBE de atención telefónica.   

 *Se evidencia disponibilidad de formatos informativos relacionados con los requisitos de los Servicios sociales y SIAC, así mismo se encuentran actualizando los relacionados con información de otras entidades.   

*La apertura del buzón de sugerencias se está adelantando de conformidad con el lineamiento de apertura. En relación con el seguimiento a la instalación de buzones de sugerencias en las dependencias de la localidad la coordinadora administrativa indica que aun se encuentran buzones pendientes de instalación entre ellos los de Comisarías de Familia, el Bosque y el hogar el camino. 

· 
	*Se sugiere continuar reforzando el tema de cultura de servicio con el personal de seguridad.

*Una vez se cuente con el material divulgativo con los nuevos logos se enviaran a la Subdirección Local para su publicación. 

*Se sugiere brindar a la ciudadanía la opción de llamar a la Subdirección para recibir la información sobre la entrega de bonos y así evitar por parte de ellos traslados innecesarios. 
*Se recuerda la importancia de adelantar el registro de atención diaria al 100 %.
*Se recomienda elaboración de los volantes por servicio social y con los nuevos logos.  

*Se recomienda a la coordinadora administrativa la ubicación de los buzones que se encuentran pendientes de instalación. Así mismo informar al SIAC Central los buzones en mal estado, como la totalidad de los instalados. 

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*No es posible adelantar la visita con la designada del SDQS teniendo en cuenta que se encontraba en cita médica. 
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	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	ATENCIÓN
	*Se adelanta visita nuevamente con el objetivo de observar la atención brindada por parte de los servidores de los diferentes servicios, como las responsables SIAC. En consecuencia a unas irregularidades presentadas en la atención a la ciudadanía.

*Durante la visita se observa que la servidora que está en el punto SIAC por el servicio de adulto mayor en el SIAC, tiene como función recoger las fotocopias de las cédulas de los adultos mayores, las cuales pasa a los servidores del mismo proyecto.   Presentándose inconveniente cuando la ya mencionada servidora se ausenta por diferentes circunstancias y las servidoras del proyecto de vejez, quieren que la responsable SIAC les continúe pasando hasta sus puestos de trabajo; lo que es muy difícil, porque aunque no se dieron momentos de concentración de muchas personas a la vez en la sala de espera, se evidencia un flujo constante de ciudadanía solicitando información, situación que conlleva a que el SIAC, no quede ni un momento solo.  

*Se observó que la responsable SIAC, por el afán de registrar al ciudadano no está aplicando los protocolos del buen servicio como es mirar al ciudadano, escuchar atentamente las solicitudes para orientarlos y direccionarlos adecuadamente. 
	*Se habló tanto con el Coordinador Administrativo, como con la servidora Líder de Planeación, quienes son los encargados de la coordinación del Talento Humano. Ante la situación manifestada ellos refieren que si han observado inconveniente en el servicio, tanto en actitudes de algunos compañeros como en ausencia del puesto de trabajo, sin informar si regresan o no. Dado que entre los servidores de la Subdirección tomaron la cultura de no informar las ausencias, ya sea por permiso o reuniones. 

Con respecto a los servidores del proyecto de vejez informan que ya realizaron reunión con ellos y con las servidoras del SIAC aclarando las funciones.

Con respecto a la atención al ciudadano sugieren acerca del servicio realizar una charla de servicio al ciudadano por parte del equipo SIAC. Quedando el compromiso de solicitar al nuevo Subdirector el espacio en un comité operativo del mes de octubre del año en curso, con el objetivo de recordar a todos los referentes y designadas SIAC los principios y protocolos de la Política Distrital de servicio al Ciudadano Decreto 197 de 2014.

Se le dio a conocer la situación observada, recordándole los protocolos del buen servicio. Al igual que tener cuidado con el uso 

Se acordó con el coordinador que para la charla de servicio participen las 2 personas del punto SIAC.


SLIS  CHAPINERO                                    FECHA: 27/09/2016.   SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO.

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A CIUDADANIA


	Seguimiento al plan de mejoramiento:

Brindar la información remitida desde el SAIC de nivel central a los grupos de ciudadanos que se encuentran en la Subdirección Local.

Aplicación de las encuestas conforme a las directrices establecidas
	Efectuado el seguimiento al plan de mejoramiento en visita efectuada el 27 de septiembre 2016 se observó:

Que en comunicación directa la contratista estaba brindando información de buzones y canales de información, cuando el contexto es la solicitud de servicios a jardines infantiles de la SDIS y SED, en cuanto al archivo de imágenes como evidencias de comunicación directa, solo se tenía 2 fotos cada una con un solo ciudadano. Es de advertir que las atenciones ciudadanas deben registrarse en el SIRBE, procedimiento que no se viene efectuando a pesar de estar funcionando normalmente la plataforma.

En seguimiento al cumplimiento en la elaboración de encuestas virtuales, se evidenció que para el tercer trimestre se realizaron 7 en el mes de julio, 23 agosto y 32 en septiembre cumpliendo la meta.  El número de encuestas esperadas para el trimestre es de 50 encuestas y un promedio de 17 encuestas por mes.

.


SUBDIRECCION DE ADULTEZ                                             FECHA: 28/09/2016.

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A CIUDADANIA


	Seguimiento a los requerimiento respondidos por fuera de términos, reunión efectuad con los designados de la subdirección de adultez.
	*Se convocó a los designados del SDQS con el fin de verificar las causas generadoras en los derechos de petición reportados por la plataforma fuera de términos, en principio se  reitera la importancia de reclasificación de las peticiones, teniendo en cuenta  los días de vencimiento según tipo.

*Las peticiones con respuesta parcial se debe efectuar dentro de los primeros 5 días después de la asignación,  y se debe informar en observaciones de la plataforma.
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