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INFORME DE GESTIÓN PRIMER TRIMESTRE DE 2016
SERVICIO INTEGRAL DE ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA-SIAC-

OBJETIVO 

Socializar los resultados y seguimientos institucionales alcanzados durante el período comprendido entre el 01 de enero y 31 de marzo del 2016, los cuales se encuentran reportados, en el marco del fortalecimiento del servicio a la ciudadanía, como aporte a la Planeación y evaluación de la Entidad, así como a la formulación y seguimiento de las acciones de mejora de la SDIS.


OBJETIVOS ESPECIFICOS: 

1. Consolidar el trámite de los requerimientos de la ciudadanía, en relación con la recepción, registro y gestión de las dependencias parametrizadas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones – SDQS- y conforme al procedimiento definido para tal fin.

2. Analizar la atención y trámite de los requerimientos ciudadanos presentados ante la Secretaria Distrital de Integración Social, en el marco de los parámetros fijados por la normatividad. 

3. Establecer e Identificar los aspectos de mayor relevancia en el trámite de quejas y reclamos, en la SDIS, que se constituirán en insumo para la implementación de acciones de mejora institucional.
4. Dar a conocer los resultados de las diferentes actividades ejecutadas desde el Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía –SIAC- en marco del proceso de Direccionamiento de los Servicios Sociales.
NORMATIVIDAD

En atención al Artículo 7 numeral 5 de la Resolución 1881 de 30 de noviembre de 2015, por la cual se reforma el servicio integral de atención a la ciudadanía
Respondiendo al Decreto 371 de 2010 Articulo 3: Procesos atención al ciudadano, sistema de información y atención de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos. 

Circular 16 de 31 de agosto de 2009 Procedimiento de Revisión por la Dirección

Circular 44 del 19 de diciembre de 2012 Proceso de Mejora Continua

Que la Directiva No. 003 de agosto 9 de 2007, proferida por el Secretario General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., solicite a las Secretarías del Despacho impartir las instrucciones a que haya lugar, con el fin que se establezca la figura del Defensor de Ciudadano en cada una de las Entidades Distritales y organismos adscritos a su sector, de conformidad con lo dispuesto en el artículo 48, literal f del acuerdo 257 de 2006.

Que la Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control de la gestión pública

Que el Decreto 19 de 2012, Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Pública

Que el Decreto 2641 de 2012, Por el cual se reglamentan los artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011.

Que el Decreto 197 de 2014 Por medio del cual se adopta la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C. 

    Que la Ley 1712, de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones

Que la ley 1755 del 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
ALCANCE:
El informe trimestral de gestión del Servicio integral de atención a la  ciudadanía –SIAC- busca  evidenciar  los resultados del trámite de requerimientos , así como las acciones y actividades desarrolladas en la SDIS en el marco fortalecimiento del servicio a la ciudadanía, describiendo:
· Recepción y tramite de requerimientos de la ciudadanía de la SDIS 

· Cultura de Servicio en la SDIS

· Seguimiento y Acompañamiento al Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía

· Gestión Defensoría de la Ciudadanía

· Recomendaciones

DATOS Y FUENTES:
Los datos con los cuales se elabora el presente informe de gestión del SIAC son el resultado de las diferentes actividades y acciones realizadas por el equipo SIAC a nivel central y local, en el marco del seguimiento y acompañamiento realizado para la atención de la ciudadanía y trámites de requerimientos.

Como fuentes para la captura de información se tiene:

· Plataforma del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

· Plan de Acción del Proyecto 

· Plan de Lucha Contra la corrupción

· Resultados de las encuestas de percepción

· Resultados de las visitas de seguimiento y acompañamiento a las Dependencias de la SDIS

· Informes mensuales. 
RESPONSABLES:

La elaboración y socialización del informe es responsabilidad del equipo interno de Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía de la Subsecretaría.

La definición de acciones frente a las recomendaciones plasmadas en el informe estará a cargo de cada jefe ó responsable de cada dependencia de la SDIS. 

El seguimiento a las acciones definidas frente a las recomendaciones será responsabilidad del Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía de la Subsecretaría y de las dependencias de la SDIS.

PERIODICIDAD:

El informe se producirá de manera trimestral, y será entregado en medio físico con los anexo en magnético como insumo de la revisión por la dirección al mes y medio siguiente de vencido el período, Solicitando a la Oficina Asesora de Comunicaciones su publicación en la página Web de la SDIS. 

Así mismo, se remitirá por medio electrónico a las Subdirecciones Técnicas y Locales, desde donde se revisará y se definirán acciones tendientes a subsanar las situaciones evidenciadas.

1. RECEPCIÓN Y TRÁMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA.

Durante el período comprendido entre el 1 de enero a 31 de marzo de 2016, se tramitó un total de   2.692 requerimientos, los cuales se presentan a continuación según el canal por el cual ingresaron y el tipo.
1.1 FRECUENCIA MEDIOS DE PRESENTACIÓN DE LAS PETICIONES.

El medio más utilizado por la ciudadanía para presentar sus requerimientos durante este trimestre continuo siendo el escrito con un 67 % que corresponde a 1.812 peticiones, seguido de la Web con un 13% equivalente a 337 peticiones, e-mail con un 12% correspondiente a 315 y el 8% restante representa los demás medios.  

	CANAL
	2016
	2015

	
	Frecuencia
	%
	Frecuencia
	%

	ESCRITO
	1.812
	67%
	2.258
	67.2%

	WEB
	337
	13%
	349
	10.4%

	E-MAIL
	315
	12%
	491
	14.6%

	BUZON
	92
	3%
	61
	1.8%

	TELEFONO
	86
	3%
	158
	4.7%

	PRESENCIAL
	50
	2%
	43
	1.3%

	REDES SOCIALES
	0
	0
	2
	.1%

	TOTAL
	2.692
	100%
	3.362
	100,0%


En comparación con el primer trimestre del año 2015 para el año 2016 se observa estabilidad en el medio escrito, un aumento en 2.6% en el medio WEB, disminución del 2.6% en E_MAIL, aumentó del 1.8% en buzón, disminución del 1.7% en teléfono, aumento del 0.7% presencial.
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1.2 FRECUENCIA REQUERIMIENTOS TRAMITADOS POR TIPO.

Como se puede observar a continuación el mayor número de requerimientos ciudadanos hacen referencia a peticiones de interés particular,   que con respecto al total de peticiones recibidas durante el trimestre representa el  67% (1.799) las cuales hacen referencia a la  vinculación de los servicios sociales  como: Aportes Vitales Para Adultos Mayores (Subsidio a la demanda), seguridad alimentaria comedores comunitarios, Atención a la Primera Infancia y atención a población en condición de discapacidad. 

	TIPO
	Frecuencia
	%

	DP. INTERÉS PARTICULAR
	1.799
	67%

	DP. INTERÉS GENERAL
	327
	12%

	QUEJA
	195
	7%

	RECLAMO
	195
	7%

	S.  INFORMACIÓN
	66
	2%

	SUGERENCIA
	55
	2%

	FELICITACIÓN
	37
	1%

	D. POR ACTOS DE CORRUPCIÓN
	17
	1%

	CONSULTA
	1
	0%

	TOTAL
	2.692
	100%
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Por otra parte, se recibieron 37 felicitaciones, que representa el 1%, relacionadas con notas de agradecimiento y reconocimientos por la atención y el desarrollo de las funciones de servidores-as donde se resalta el cumplimiento de los protocolos de atención de la SDIS.
VER ANEXO 1 EN CD: Distribución por dependencia, Subtema y tipo.

1.3  FRECUENCIA DE REQUERIMIENTOS POR PROCESO

A continuación se evalúa los contenidos temáticos de cada requerimiento y su relación con los procesos misionales los cuales se encuentran clasificados:

	PROCESO
	Frecuencia
	%

	PRESTACIÓN DE LOS SERVICIO SOCIALES
	2285
	84.88

	DIRECCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS SOCIALES
	177
	6.57

	PROCESO ADMINISTRATIVO
	152
	5.64

	DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
	46
	1.70

	CONSTRUCCIÓN DE POLITICAS SOCIALES
	23
	0.85

	DIRECCIONAMIENTO POLÍTICO
	9
	0.33

	TOTAL
	2.692
	100
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Del total de requerimientos recepcionados el 84.82% están relacionados con la prestación de servicios sociales de la entidad, los cuales en su mayoría hacen referencia a: 

*Inconformidad por demora para acceder a los servicios sociales por las listas de  

  espera, principalmente subsidios de adulto mayor.

*Demora en la asignación de cupos en centros de protección de adultos mayores y 
  personas con discapacidad.

*Cupos para jardines.

*Demora en la entrega de canasta y bono.
*Inconformidad por los fallos en los procesos de Comisarías de Familia.  

VER ANEXO 2 EN CD: Consolidado de requerimientos por proceso.

1.4  TRASLADO POR NO COMPETENCIA  
De las 2.692 peticiones recepcionadas por los diferentes canales dispuestos para la comunicación directa con la SDIS, durante el primer trimestre del 2016, se dieron traslado 112 peticiones a las entidades competentes de atenderlas.    

	REQUERIMIENTOS NO COMPETENCIA SDIS
	%

	TIPO 
	BUZON
	E-MAIL
	ESCRITO
	PRESENCIAL
	TELEFONO
	WEB
	TOTAL
	

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	1
	13
	34
	3
	0
	12
	63
	56.25

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	1
	1
	11
	0
	0
	4
	17
	15.17

	RECLAMO
	1
	3
	1
	2
	2
	3
	12
	10.71

	QUEJA
	0
	1
	0
	0
	0
	9
	10
	8.92

	CONSULTA
	0
	0
	0
	0
	1
	3
	4
	3.57

	SUGERENCIA
	2
	0
	0
	0
	0
	1
	3
	2.67

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	0
	0
	0
	0
	0
	2
	2
	1.78

	FELICITACIÓN
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	.89

	TOTAL
	6
	18
	46
	5
	3
	34
	112
	


	TRIMESTRES
	2016
	2015

	No competencia
	112
	55


Al comparar las peticiones por no competencia con el primer trimestre del 2015, se evidencia una aumento de 57 peticiones es decir en más del 100%.
Ante el aumento, durante este periodo se evidencio que la mayoría de las peticiones fueron allegadas a la entidad por parte del Departamento de Prosperidad Social y Presidencia de la Republica. Ante lo cual se emitió a estas entidades oficio aclarando la misionalidad y competencia de la SDIS. 
1.5   SEGUIMIENTO Y ACOMPAÑAMIENTO A LA OPERACIÓN DEL SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES - SDQS.   
Con el fin de efectuar seguimiento a la operación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, desde las dependencias parametrizadas se realiza constante acompañamiento y seguimiento por medio telefónico, presencial, correo; frente al manejo, operatividad y funcionalidad del SDQS, durante este trimestre se adelantó en las siguientes dependencias:

	SUBDIRECCIONES LOCALES
	COMISARIAS DE FAMILIA
	DIRECCIONES Y SUBD, TECNICAS

	Subdirección Local de Bosa
	Comisaria Kennedy 5
	Inspección y vigilancia

	Subdirección Local de Barrios Unidos 
	Comisaria Antonio Nariño
	Apoyo Logístico 

	Subdirección Engativa 
	Comisaria Suba 2
	Subdirección para la Vejez

	Subdirección San Cristóbal 
	Comisaria Barrios Unidos 
	Subdirección Plantas Físicas

	Subdirección Chapinero
	Comisaria Ciudad Bolívar 1 turno 1
	Subdirección Juventud

	Subdirección Mártires
	Comisaria Bosa 1
	Subdirección para la Familia

	Subdirección Fontibón
	Comisaria Engativa 2
	Subdirección para Gestión y el Talento Humano

	Subdirección Local Rafael Uribe
	Comisaria Rafael Uribe
	Subdirección para Adultez

	Subdirección Usme-Sumapaz
	Comisaria de Chapinero
	Subdirección de Investigación e Información

	Subdirección Santafé 
	Comisaria de Santafé
	Subdirección de Gestión Corporativa 

	Subdirección Tunjuelito
	Comisaria Usaquén 2
	Dirección Territorial

	Subdirección de Usaquén
	Comisaria Kennedy 1
	Subdirección para la Gestión Integral Local 

	Subdirección Ciudad Bolívar 
	Comisaria Usme 1
	Subdirección de Contratación

	Subdirección Puente Aranda
	Comisaria Suba 3
	Subdirección para la Infancia 

	Subdirección de Kennedy
	Comisaria Engativa 1 turno1
	Oficina Asesora Jurídica

	Sub. Suba
	Comisaria Usme 2
	Oficina de Asuntos Disciplinarios 

	
	Comisaria de Mártires
	Subdirección para Identificación, Caracterización  e Integración

	
	Comisaria Suba 1
	Dirección Territorial

	
	Comisaria  San Cristóbal1
	Dirección Poblacional

	
	
	Oficina de Asuntos LGBTI

	
	
	DADE


Las dependencias relacionadas  solicitaron como soporte: reenvió de clave, cargue de respuesta , cambio de designados,  creación de usuarios, desbloqueo de peticiones, no asignación de los requerimientos a las dependencias competentes de atenderlo, error al cargue de respuestas en el aplicativo, aclarar el proceso para registro de requerimientos en la plataforma, verificación de cierre de requerimientos por dificultades al momento de subirlo a la plataforma, reclasificación de requerimientos a otras dependencias de la SDIS por competencia  o traslados a entidades,  se brinda orientación para el trámite de requerimientos anónimos como publicación de avisos cuando no es posible notificar a los peticionarios; se brinda apoyo a las dependencias para el cierre de requerimientos que se encuentran fuera de términos; orientación para la proyección de respuesta cuando hay más de una dependencia competente.

1.6 TEMÁTICAS RECURRENTES Y DEPENDENCIAS EN LOS CUALES SE REGISTRÓ LA MAYOR FRECUENCIA DE QUEJAS Y RECLAMOS.  
1.6.1 QUEJAS
Tiene como propósito dar a conocer a las autoridades pertinentes las conductas irregulares de servidores públicos o contratistas a quienes se les ha atribuido o adjudicado la prestación de un servicio público.  Las quejas clasificadas a la oficina de asuntos disciplinarios no hacen parte de las dependencias que a continuación se relacionan, dado que corresponden a servidores-as de planta de la SDIS, a quienes se les adelantan las acciones a que haya lugar.

1.6.1.1 Las 5 Subdirecciones Locales con mayor número de quejas.

Para este trimestre las Subdirecciones Locales que presentaron mayor número de quejas son:

	QUEJAS

	DEPENDENCIAS 
	SUBTEMA
	TOTAL

	SUBDIRECCION LOCAL BOSA
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	7

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	5

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS ENTRE LOS CERO Y TRES (3) AÑOS ONCE (11) MESES
	3

	
	COMEDORES COMUNITARIOS – CRDC
	2

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

	TOTAL
	 
	19

	DEPENDENCIAS 
	SUBTEMA
	TOTAL

	SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	4

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS ENTRE LOS CERO Y TRES (3) AÑOS ONCE (11) MESES
	4

	
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	2

	
	COMEDORES COMUNITARIOS – CRDC
	1

	TOTAL
	 
	11

	SUBDIRECCION LOCAL CIUDAD BOLIVAR
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	5

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	2

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	2

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS ENTRE LOS CERO Y TRES (3) AÑOS ONCE (11) MESES
	1

	TOTAL
	 
	10

	SUBDIRECCION LOCAL FONTIBON
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	3

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	2

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	2

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS ENTRE LOS CERO Y TRES (3) AÑOS ONCE (11) MESES
	1

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

	TOTAL
	 
	9

	SUBDIRECCION LOCAL SUBA
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	4

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	2

	
	EMERGENCIA SOCIAL (ATENCION PERSONAS-FAMILIAS): EMERGENCIAS, DESASTRES DE ORIGEN NATURAL O ANTROPICO
	1

	
	JARDINES INFANTILES: INSCRIPCION, REGISTRO, ATENCION
	1

	TOTAL
	 
	8


El anterior cuadro presenta el número de quejas por proyecto en las Subdirecciones Locales, donde en la prestación del servicio no se tuvo en cuenta los protocolos de atención respectiva al momento de la solicitud de información acerca del ingreso al servicio o aclaraciónes referente al mismo.

1.6.1.2 Las 5 dependencias del Nivel Central con mayor número de quejas:
	QUEJAS 

	DEPENDENCIAS 
	SUBTEMA
	TOTAL

	SUBDIRECCION PARA LA FAMILIA
	ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
	16

	
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	2

	
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	2

	
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCPACIDAD
	1

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	1

	TOTAL
	 
	22

	SUBDIRECCION PARA LA VEJEZ
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	5

	
	CENTRO DE DESARROLLO/PROTECCION PERSONAL INTEGRAL PARA CHC
	1

	
	CENTROS DE PROTECCION SOCIAL PARA PERSONAS MAYORES
	1

	
	CENTROS NOCHE PERSONAS MAYORES
	1

	
	CENTROS DIA  PERSONAS MAYORES
	1

	TOTAL
	 
	9

	SUBDIRECCION PARA LA INFANCIA
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	5

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS ENTRE LOS CERO Y TRES (3) AÑOS ONCE (11) MESES
	1

	
	ATENCION ADOLESCENTES CON RESPONSABILIDAD PENAL POR MEDIDA O SANCION PENDIENTE DE EJECUCION
	1

	
	TEMAS DE CONTRATACION: PERSONAL/RECURSOS FISICOS
	1

	TOTAL
	 
	8

	SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ
	CENTRO DE DESARROLLO/PROTECCION PERSONAL INTEGRAL PARA CHC
	6

	
	SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ
	1

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	1

	TOTAL
	 
	8

	DIRECCION TERRITORIAL
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	4

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	3

	
	TEMAS DE CONTRATACION: PERSONAL/RECURSOS FISICOS
	1

	TOTAL
	 
	8


Las Subdirecciones Técnicas que presentaron mayor número de quejas se deben a los servicios, en los cuales no se tuvo en cuenta los protocolos de atención respectiva.  Acerca del ingreso al servicio o aclaraciónes referente al mismo.

1.6.1.3 Las 5 Comisarías de Familia con mayor número de Quejas.  

Las quejas presentadas en las Comisarías de Familia hacen referencia a la inconformidad en el desarrollo de los procesos o por inadecuada atención de los servidores y servidoras de las mismas.  Durante este trimestre se recibieron 10 quejas representando 0.37% con respecto al total de requerimientos recibidos. 
A continuación se relaciona el comportamiento de las 5 subdirecciones y 5 dependencias con mayor número de quejas. 
	QUEJAS

	DEPENDENCIAS  
	TRIMESTRE  I

	S L BOSA
	19

	S L KENNEDY
	11

	S L CIUDAD BOLIVAR
	10

	S L FONTIBON
	9

	S L SUBA
	8

	SUBDIRECCION  FAMILIA
	22

	SUBDIRECCION  VEJEZ
	9

	SUBDIRECION DE INFANCIA 
	8

	SUBDIRECCION ADULTEZ
	8

	DIRECION TERRITORIAL
	8


1.6.2 RECLAMOS  

En la siguiente tabla se refleja las dependencias que para este trimestre presentan el mayor número de reclamos, entendidos como la manifestación presentada por ciudadanas y ciudadanos a las autoridades sobre la suspensión injustificada o la prestación deficiente de un servicio público

1.6.2.1 Las 5 Subdirecciones Locales con mayor número de reclamos.

	RECLAMOS

	DEPENDENCIAS 
	SUBTEMA
	TOTAL

	SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	8

	
	SISTEMA DISTRITAL DE DISCAPACIDAD
	4

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	4

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	4

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS ENTRE LOS CERO Y TRES (3) AÑOS ONCE (11) MESES
	3

	
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	2

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	2

	
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCPACIDAD
	1

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	
	COMEDORES COMUNITARIOS – CRDC
	1

	
	TEMAS DE CONTRATACION: PERSONAL/RECURSOS FISICOS
	1

	TOTAL
	 
	31

	SUBDIRECCION LOCAL TUNJUELITO
	ATENCION Y PORTAFOLIO DE SERVICIOS
	7

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	5

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	2

	
	ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
	1

	
	SISTEMA DISTRITAL DE DISCAPACIDAD
	1

	TOTAL
	 
	16

	SUBDIRECCION LOCAL ENGATIVA
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	4

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

	
	JARDINES INFANTILES: INSCRIPCION, REGISTRO, ATENCION
	1

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	
	ATENCION INTEGRAL EXTERNA ADAPTATIVA/OCUPACIONAL PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD COGNITIVA QUE REQUIEREN DE APOYOS
	1

	TOTAL
	 
	8

	SUBDIRECCION LOCAL RAFAEL URIBE URIBE
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	2

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	1

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	2

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

	TOTAL
	 
	7

	SUBDIRECCION LOCAL SUBA
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	2

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	2

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	2

	TOTAL
	 
	6


El anterior cuadro evidencia las Subdirecciones Locales con mayor número de reclamaciones respecto al servicio prestado en los diferentes proyectos y dependencias por demora en el ingreso a los servicios y largas lista de espera, al igual que la calidad de atención prestada al momento de su solicitud.
1.6.2.2   Las 5 dependencias de Nivel Central con mayor número de reclamos.

	RECLAMOS

	DEPENDENCIAS 
	SUBTEMA
	TOTAL

	AREA DE INSPECCION Y VIGILANCIA
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	7

	
	JARDINES INFANTILES: INSCRIPCION, REGISTRO, ATENCION
	2

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS ENTRE LOS CERO Y TRES (3) AÑOS ONCE (11) MESES
	1

	TOTAL
	 
	10

	DIRECCION POBLACIONAL PROYECTO 721
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCPACIDAD
	3

	
	ATENCION INTEGRAL A NIÑOS, NIÑAS Y ADOLESCENTES CON DISCAPACIDAD Y/O BAJO MEDIDA DE RESTABLECIMIENTO DE DERECHOS
	2

	
	TEMAS DE CONTRATACION: PERSONAL/RECURSOS FISICOS
	1

	TOTAL
	 
	6

	OFINA DE APOYO LOGISTICO
	TEMAS DE CONTRATACION: PERSONAL/RECURSOS FISICOS
	2

	
	ATENCION Y PORTAFOLIO DE SERVICIOS
	1

	
	INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES
	1

	TOTAL
	 
	4

	SUBDIRECCION DE GESTION INTEGRAL LOCAL
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	3

	
	CONVENIOS: INTERADMINISTRATIVOS/INTERINSTITUCIONALES, DE COOPERACION, DESEMPEÑO, RENTABILIDAD SOCIAL
	1

	TOTAL
	 
	4


Al igual que en las Subdirecciones Locales las reclamaciones que llegan a las Subdirecciones técnicas se dan por inconformidad en los procesos para acceder a los servicios sociales, como demora en la atención o insatisfacción por la manera como se prestan los servicios.

1.6.2.3 Comisarías de Familia con mayor número de reclamos.

En Comisarías de Familia se continúa evidenciando los reclamos por falta de oportunidad en la atención, incumplimiento en horarios de citación, demora en los turnos para atender a los ciudadanos/as.  El número de reclamos para este trimestre fue muy bajo.  
A continuación se relaciona el comportamiento de las 5 subdirecciones y 5 dependencias con mayor número de reclamos. 

	DEPENDENCIAS  
	TRIMESTRE  I

	S L KENNEDY
	31

	SL TUNJUELITO
	16

	S L ENGATIVA
	8

	S L  RAFAEL URIBE
	7

	S L SUBA
	6

	INSPECCION Y VIGILANCIA
	10

	PROYECTO 721
	6

	OFICINA APOYO LOGISTICO
	4

	SUBDIRECCION  GESTION INTEGRAL LOCAL
	4


 1.7 CALIDAD EN LAS RESPUESTAS.

Durante este trimestre se efectuó evaluación a través de un muestreo aleatorio de 150 requerimientos cerrados, remitiendo a las dependencias el análisis de las respuestas e identificando aspectos a mejorar:

· Las respuestas no se están elaborando en el formato de respuesta a requerimientos ciudadanos  establecido por el Sistema Integrado de Gestión –SIG-

· En el escaneo de las respuestas no se están guardando en las extensiones PDF o Word, lo cual no permite abrir los archivos.

· Las respuestas que se envían únicamente por correo electrónico aparecen con radicado de salida.

· Las respuestas a requerimientos anónimos cargan únicamente el Informe Secretarial no cuenta con escaneo de respuesta en formato establecido por el Sistema Integrado de Gestión –SIG-.

· Se evidencia respuesta a requerimientos anónimos con radicado de salida y falta Informe Secretarial para publicación en cartelera.

· Se observa respuestas que se dirigen al ente de control, con copia al peticionario.

· No se evidencia radicado de salida y firma en la respuesta.

· En algunas oportunidades se evidencia cargue de respuesta que no corresponde al requerimiento.

· El trámite de las felicitaciones se está realizando desde algunas subdirecciones directamente, sin remitirlas a nivel central para realizar el correspondiente reconocimiento positivo.

· Aunque las respuestas se proyectan dentro de los términos de ley, la publicación se realiza extemporánea en el Sistema.

De acuerdo al análisis de calidad, calidez y oportunidad de las respuestas y trámites efectuados por las dependencias se puede observar que:

· Se continúa respondiendo fuera de los términos legales.

· Aunque el trámite se realiza dentro de los términos de ley la publicación en el aplicativo fue extemporánea.

· En casos esporádicos se han encontrado requerimientos a los que se han adjuntado respuestas que no corresponden al requerimiento.
· En algunos casos las respuestas no cumplen con el criterio de calidez.

· Por parte de algunas dependencias de la SDIS no se evidencia los traslados a través del Sistema de Quejas y Soluciones a las entidades de orden Nacional o privado.
1.7.1 Estado de los requerimientos.

En el siguiente cuadro se encuentran discriminados los requerimientos por tipo y estado de respuesta al 31 de marzo 2016:

	TIPO 
	POR  AMPLIACIÓN
	SOLUCIONADO
	TOTAL 

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	33
	1.765
	1.798

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	8
	320
	328

	QUEJA
	3
	192
	195

	RECLAMO
	2
	193
	195

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	1
	65
	66

	SUGERENCIA
	2
	53
	55

	FELICITACIÓN
	0
	37
	37

	DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN
	0
	17
	17

	CONSULTA
	0
	1
	1

	TOTAL
	49
	2643
	2692


De la anterior información el 98.17% es decir 2.643 requerimientos presentaron cierre con respuesta definitiva, minetras que el 1.83%, 49 requerimientos presentaron ampliacion para su respuesta definitiva. 
	REQUERIMIENTOS
	I TRIMESTRE 2015
	1 TRIMESTRE 2016
	%

	SOLUCIONADOS
	3.351
	2.643
	98.17

	AMPLIACION
	11
	49
	1.83

	TOTAL
	3.362
	2.692
	100%


Al comparar los requerimientos del presente trimestre con los requerimientos para el primer trimestre del 2015, se observa una disminución de 670 requerimientos y un cumplimiento de respuestas del 98.17%.
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Los 49 requerimientos que se encuentran en estado “ampliación” hacen referencia a aquellos a los cuales se les requirió información adicional para continuar con el trámite y vencido el plazo pertinente el ciudadano-a no respondió.
1.7.2 Oportunidad de respuesta a las quejas, reclamos, sugerencias, peticiones   de interés general, peticiones de interés particular y felicitaciones.

	Rango de gestión

	Sobresaliente
	Satisfactorio
	Deficiente

	≥90% de la meta del período
	≥70% y <90% de la meta del período
	<70% de la meta del período


	Periodo
	peticiones de interés particular, peticiones de interés general, quejas y reclamos respondidas dentro del término legal
	Total peticiones respondidas
	Resultado
	Meta

	Oct – Dic. 2015
	2270
	2304
	99%
	100%

	Ene-Abril  2016
	2585
	2625
	98%
	100%
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Para el primer trimestre de 2016, se encuentra que los requerimientos (peticiones de interés particular, peticiones de interés general, quejas y reclamos) de la ciudadanía respondidos dentro de términos legales en el rango sobresaliente, con un promedio de 98%, estando 1% por debajo del período anterior. 

NOTA: El periodo reportado corresponde a los meses de enero, febrero y marzo de 2016.
1.7.3 Oportunidad de respuesta a las solicitudes de información.

	Rango de gestión

	Sobresaliente
	Satisfactorio
	Deficiente

	≥90% de la meta del período
	≥70% y <90% de la meta del período
	<70% de la meta del período


	Periodo
	Solicitudes de Información respondidas dentro del término legal / Total peticiones respondidas
	Total peticiones respondidas
	Resultado
	Meta

	Oct - Ene  2016
	60
	61
	98%
	100%

	Ene-Abril  2016
	60
	66
	91%
	100%


Se encuentra que los días promedio de atención de los requerimientos (solicitud de información) de la ciudadanía respondidos dentro de términos legales aunque se encuentra en rango sobresaliente, con un promedio de 91% dentro de términos legales, se observa una deficiencia frente al comportamiento ya que el periodo anterior se encontraba en un 98%.

NOTA: El periodo reportado corresponde a los meses de enero, febrero y marzo de 2016.
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1.7.4 Peticiones respondidas fuera de términos por dependencia. 
Durante el período comprendido entre el 01 de enero  y 31 de  marzo   de 2016, del  total 2.692 requerimientos ciudadanos, exportados de  la base del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones- SDQS-, se evidenció que el  1.70%  fueron respondidos fuera  del término legal establecido.

En consecuencia se hizo necesario requerir por correo electrónico a cada una de las dependencias, para actualizar la fecha real de la respuesta a fin de no reportar datos errados a la Oficina Asesora de Asuntos Disciplinarios.

Se corrigieron las fechas encontrando 46 requerimientos respondidos fuera de términos correspondiendo al 1.78 %.  

En el siguiente cuadro se indica el número de días promedio utilizados para las respuestas de los 46 requerimientos.
	FRECUENCIA
	TIPO DE REQUERIMIENTO 
	DÍAS FUERA DE TERMINOS PROMEDIO

	40
	Reclamos y Peticiones de Interés particular.
	Seis (6)

	6
	Solicitud de información
	Seis (6)


TABLA DE DEPENDENCIAS CON REQUERIMIENTOS FUERA DE TERMINOS.
	DEPENDENCIA 
	Frecuencia

	SUBDIRECCION LOCAL SUBA
	27

	 PROYECTO 721
	5

	SUB.  ADULTEZ
	4

	SUB.  ENGATIVA
	4

	SUB. CHAPINERO
	2

	SUB. BOSA
	1

	DIRECCION TERRITORIAL
	1

	COMISARIA DE FAMILIA TUNJUELITO
	1

	COMISARIA DE FAMILIA BOSA 1 TURNO 1
	1
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A pesar de la estrategia semanal de envios de alertas tempranas a cada una de las dependencias, de los requerimientos próximos a vencer o vencidos, durante este periodo se evidenció por parte de la Subdirección Local de Suba omisión a las recomendaciones efectuadas, generando así el mayor porcentaje de requerimientos fuera de términos.  

Se evidenció mejoras en la oportunidad de respuesta, especialmente en el proyecto 721 y Subdirección para la adultez.

VER ANEXO 3 EN CD: Informe requerimientos con términos vencidos.

1.8 PROCEDIMIENTO PARA EL TRÁMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA EN LA SDIS.
1.8.1 Seguimiento a la apropiación del Procedimiento para el trámite de requerimientos.

Con el fin de continuar brindando elementos conceptuales acerca de la operación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones se llevó a cabo inducción y re inducción a 65 designados y designadas de la operación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones –SDQS- a quienes se socializó el procedimiento para el trámite de requerimientos realizando las aclaraciones pertinentes respecto de la aplicación y cumplimiento de los protocolos y términos dispuestos legalmente en los canales de interacción ciudadana por la entidad y el Distrito.
Igualmente se contextualizó la ruta y caracterización del procedimiento en el Trámite de Requerimientos, como también el Lineamiento para la apertura del buzón de sugerencias y cumplimiento en la entrega del reporte mensual de requerimientos de acuerdo del Decreto 371 de 2010.

1.8.2 Procesos de Inducción del procedimiento y operación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones 

Con el objeto de continuar brindando elementos conceptuales y de operatividad para el trámite de requerimientos en la Secretaría Distrital de Integración Social, se efectuó una re-inducción a 65 designados y designadas del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones –SDQS- la cual se  realizó  en las siguientes fases
* Abril 5 en las instalaciones del Albergue Bosque Popular con una asistencia de 38 designados.

* Abril 19 en la Subdirección Local de Mártires con 27 participantes.  
Los temas desarrollados:
· Re-inducción Operatividad y funcionamiento del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.  En coordinación con la Dirección Distrital de Servicio al Ciudadano.
· Cualificación en Cultura del Servicio en la SDIS, en coordinación con la Dirección Distrital de Servicio al Ciudadano (Estructura orgánica del Distrito y protocolos de atención ciudadana).

· Taller de Socialización y actualización del procedimiento para el trámite de   requerimientos de la ciudadanía de la SDIS.

· Se realizó aplicación del instrumento para evaluar el conocimiento e implementación del  procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía de la SDIS, a través de la aplicación de pretest  y Pos-test

Igualmente se efectuó de manera personalizada cualificaciones, en las cuales se hizo énfasis sobre los documentos asociados al trámite de requerimientos como formato de respuestas, formato publicación de respuestas a requerimientos anónimos, formato acto administrativo y formato de aviso; así como adiestramiento sobre aplicativo respecto de sus funciones y cargue de requerimientos. 
Las dependencias a las cuales se les atendió esta solicitud son:
	Subcontratación
	Sub-Puente Aranda

	Comisaria Ciudad Bolívar 2 turno 1
	Oficina Asesora Jurídica

	Sub-Chapinero
	Asuntos LGBTI

	Sub-Suba
	Subsecretaria


2. CULTURA DE SERVICIO EN LA SDIS.

2.1 CUALIFICACIÓN Y FORMACIÓN EN EL SERVICIO.

Durante el primer trimestre del año 2016, se da continuidad a los procesos de cualificación y formación con su respectiva programación descritos en la siguiente tabla: 

	GRUPO OBJETIVO
	TEMAS
	FEBRERO

	
	
	DÍA
	ASISTENTES

	PERSONAL NUEVO, APOYOS SIAC, PERSONAL DE VIGILANCIA - SERVICIOS GENERALES Y ATENCIÓN DE LGBTI 
	INDUCCIÓN SERVICIO CIUDADANO
	18
	18

	
	INDUCCIÓN SERVICIO CIUDADANO
	26
	70

	GRUPO OBJETIVO
	TEMAS
	MARZO

	
	
	DÍA
	ASISTENTES

	EQUIPO SIAC
	COACHING
	18
	30

	
	COACHING
	31
	23


De acuerdo a los procesos de cualificación en este trimestre se desarrollaron 2 temas teniendo la siguiente participación de servidores de la SDIS.
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2.2 ATENCIÓN EN LOS SIAC

A través de la consolidación de reportes de atención diaria remitidos mensualmente por los responsables de los SIAC ubicados en las subdirecciones locales, PAS, Subdirección ICI y Nivel Central durante el primer trimestre del año en curso, se obtiene la siguiente información.
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Durante este primer trimestre en el direccionamiento a los servicios de la SDIS, al igual que entidades tanto públicas como privadas en los SIAC; en el mes de febrero se resalta mayor afluencia de ciudadanos. 

Es pertinente mencionar que dentro de este consolidado de atención las localidades que presentaron una mayor afluencia ciudadana, fueron: Engativá, Usme - Sumapaz, Suba y Ciudad Bolívar.

El promedio mensual de atención a la ciudadanía en los 22 SIAC fue el siguiente:

	ENERO
	1926 Ciudadanos – as 

	FEBRERO
	2017 Ciudadanos – as 

	MARZO
	1857 Ciudadanos – as 


A continuación se relaciona el desagregado de atención mensual:
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2.3 RESULTADOS ENCUESTAS DE PERCEPCIÓN Y SATISFACCIÓN DE LA CIUDADANÍA.

Durante el primer trimestre del 2016 de acuerdo a lo programado, se realizó la aplicación de las encuestas de percepción, con un total de 898. 

Percepción de la ciudadanía frente a la atención en los SIAC.

	Período
	No. De  encuestas aplicadas frente a la atención del SIAC
	No. De  encuestas de percepción  aplicadas frente a la atención del SIAC que se ubican en los rangos excelente ó bueno
	Resultado
	Meta

	Oct – Dic   2015
	1563
	1503
	96%
	100%

	Ene-Mazo 2016
	898
	860
	96%
	100%


Obteniéndose los siguientes resultados de las 898 encuestas aplicadas, 860 correspondientes al 96 % de la ciudadanía manifiesta haber recibido una atención excelente o buena por parte de las personas responsables del SIAC es decir, no existe variable con relación al trimestre anterior. Cabe precisar que no se encuentran observaciones frente a la atención prestada en el SIAC.
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Percepción de la ciudadanía frente a la atención en los Servicios Sociales de la Secretaría Distrital de Integración Social.

	Periodo
	No. De  encuestas aplicadas frente a la Percepción en la atención en los Servicios Sociales de la SDIS
	No. De  encuestas de percepción aplicadas frente a la atención en los Servicios Sociales de la SDIS que se ubican en los rangos excelente ó bueno
	Resultado
	Meta

	Oct – Dic   2015
	1563
	1471
	94%
	100%

	Ene-Mazo 2016
	898
	841
	94%
	100%


Como se observa para el primer trimestre del 2016 el 94% de la ciudadanía mantiene posición con relación al último trimestre del 2015 en haber recibido una atención excelente o buena por parte de las personas responsables de los diferentes servicios de la SDIS, el 6% corresponde a casos puntuales que manifiestan los ciudadanos en las siguientes localidades así:

*Subdirección Local Suba: Agilizar el proceso para ingresar a los proyectos

*Subdirección Local Barrios Unidos: Mejorar la organización en los comedores, la 

Asignación del cupo es demorado, realizar la entrega de los mercados en diferentes fechas para evitar desorden y congestión. 

*Subdirección local Ciudad Bolivar: Priorizar y mejorar la atención del adulto mayor y personas en condición de discapacidad.

*Subdirección local Usaquén: Cumplimiento con la entrega del bono mi vital.
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VER ANEXO 4 EN CD: Resultados encuestas de percepción.

[image: image19.jpg]
2.4 COMUNICACIÓN Y DIVULGACIÓN SIAC.

2.4.1 Publicaciones.

Se actualizó y se modificó el logo de la administración actual, para las piezas comunicaticvas del SIAC, como son Afiche Buzón, Afiche medios de contacto, Afiche defensor de la ciudadanía volantes "Yo opino" y carta de trato digno de los que se realiza su respectiva divulgación en la dependencias de la SDIS, 
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Estrategias comunicativas implementadas para el primer trimestre:

· Diseño e impresión de formato YO OPINO, el cual estará en los bolsillos de los nuevos buzones de Nivel central, subdirecciones locales y demás unidades operativas, con el objeto de que el ciudadano que frecuenta las instalaciones de la SDIS tenga la opción de interponer quejas, sugerencias, felicitaciones, escribiendo, fecha, nombre peticionario, dirección, teléfono, entre otros. 
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· Actualización de colores y logo de administracion en afiches de buzones, el cual estará en la parte superior de la ubicación de los buzones.
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· De acuerdo a la actual administración se realizó cambio de imagen para el afiche carta de trato digno la cual contiene los deberes y derechos de los ciudadanos y ciudadanas que reciben atención por parte de la SDIS.  
· Publicación en la WEB de encuestas e informe de gestión cuarto trimestre 2015 del servicio integral de Atención a la ciudadanía.

· Editar video tutorial, con video de modelo lingüístico para publicación en la WEB. 

Se da continuidad a la estrategia de Comunicación Directa, socializando el tema de canales de interacción ciudadana en el distrito capital por parte de los servidores y servidoras SIAC de las 16 subdirecciones locales y puntos PAS, de la SDIS realizando su debida divulgación verbal a la ciudadanía. A continuación se presenta el impacto de divulgaciones realizadas a los ciudadanos y ciudadanas 

· Canales de interacción ciudadana en el Distrito Capital
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De acuerdo a lo socializado en el mes de Febrero se reportaron 704  y en el mes de Marzo 1.696 para un total de 2.400 ciudadanos y ciudadanas que recibieron la información de cuáles eran los Canales de interacción ciudadana en el Distrito Capital, este proceso se realiza con el logo de comunicación directa.

Registros Fotográficos febrero 2.016 
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Registros Fotográficos marzo 2.016 
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2.4.2 Guía de trámites y servicios y sistema único de información y tramites-SUIT.
Se realiza actualización de la Guía de Trámites y Servicios de conformidad con los lineamientos de la Dirección Distrital de Servicio al Ciudadano dentro de los cinco (5) primeros días del mes, enviando en físico el Certificado de Confiabilidad a la Alcaldía Mayor de Bogotá.

· Se aclara ante la Dirección Distrital de Servicio al Ciudadano que la “Inscripción y Registro Instituciones o Establecimientos que presten Servicio de Educación Inicial ”, es un trámite y no un servicio, por lo tanto se solicita su modificación en la Guía de Trámites y Servicios. 
· Se realiza corrección de ortografía al trámite “ Inscripción y Registro Instituciones o Establecimientos que presten Servicio de Educación Inicial ”
2.4.3 Sistema único de información y tramites-SUIT
En relación con este tema se adelantaron las siguientes actividades:

· IDENTIFICACIÓN DE TRÁMITES

El trámite identificado como: Registro de Educación Inicial – REI, al corte del presente reporte se encuentra en revisión por parte del DAFP, cabe indicar que el representante de la DADE para el proceso ha adelantado los ajustes solicitados por la entidad antes mencionada, como se observa en la siguiente imagen.
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· IDENTIFICACIÓN DE SERVICIOS

Todos los servicios identificados (OPAS) fueron cargados en el SUIT y han sido sujetos de ciclos de revisión por parte del DAFP, cabe indicar que se ha procedido en los ajustes indicados a fin de poder avanzar con la inscripción de los mismos, como se observa en la imagen.
	Tipo
	Nombre
	Estado

	Trámite
	Registro de educación inicial- REI
	En Revisión

	Otros procedimientos administrativos de cara al usuario
	Atención integral a adolescentes vinculados al sistema de responsabilidad penal adolescente-SRPA
	En Corrección

	
	Atención integral a la primera infancia en ambientes alternativos
	

	
	Atención integral a la primera infancia en ámbito familiar
	

	
	Centro de acogida para habitante de calle
	

	
	Con-tacto mi gente para la promoción y fortalecimiento de los cuidadanías, derechos y prácticas juveniles
	

	
	Atención integral a los niños y adolescentes en situación o en riesgo de trabajo infantil
	En Revisión

	
	Centro de autocuidado para habitante de aalle
	

	
	Centro de protección para habitante de calle con alta dependencia funcional
	

	
	Centros de desarrollo comunitario CDC
	

	
	Desarrollo de capacidades y potencialidades con apoyo económico
	

	
	Desarrollo de capacidades y potencialidades en centros noche
	

	
	Atención a hogares afectados por emergencias o desastres de origen natural o antrópico
	Inscrito

	
	Atención a personas o familias en emergencia social
	

	
	Atención integral a la primera infancia en ámbito institucional
	

	
	Atención integral para personas mayores en centros día
	

	
	Bono canjeable por alimentos
	

	
	Canasta complementaria de alimentos
	

	
	Centro de desarrollo personal integral para ciudadanos habitantes de calle
	

	
	Comedores comunitarios – centro de referencia y desarrollo de capacidades – CRDC
	

	
	Desarrollo de capacidades y oportunidades en centros de protección social
	


RACIONALIZACIÓN DE TRÁMITES Y SERVICIOS

Actividades realizadas

El avance institucional en la gestión de inventarios, el cual es calculado respecto de los servicios (OPAS) o trámites inscritos en el SUIT, para el reporte del presente mes representa un avance sustancial del 43%, tal como se evidencia a continuación:
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2.5 ADECUACIÓN Y FORTALECIMIENTO DE LOS SIAC.

Para este trimestre desde la Subdirección de Plantas Físicas se adelantaron las obras del contrato 13566 cuyo objeto es el “suministro e instalación de paneles, superficies, partes y accesorios requeridos para la conformación de espacios de oficina y generación de puestos de trabajo de los centros y sedes de la Secretaria Distrital de Integración Social”.  En los SIAC de San Cristóbal, Mártires, Santa fe Candelaria, Suba y Usaquén. 
Teniendo en cuenta el incumplimiento al cronograma de intervención modelo SIAC, por parte del contratista fue necesario realizar de manera permanente seguimiento ante el supervisor de Plantas Físicas. 
Así mismo se reitero  tener en cuenta para la vigencia 2016 las  adecuación de los 17 SIAC restantes, toda vez que dichas adecuaciones también dan respuesta a los hallazgos 10.2.8 de 2013, 10.2.13 de 2014, y 10.3.1 y 10.3.2 de 2015 de las auditorías internas, como al Plan de Lucha Contra la Corrupción y  al Decreto 197 del 2014, Política Pública de Atención a la Ciudadanía, de la Dirección Distrital de Servicio al Ciudadano-Alcaldía Mayor de Bogotá, en pro de brindar un mejor servicio a la ciudadanía. 
 

3. SEGUIMIENTO Y ACOMPAÑAMIENTO AL SERVICIO INTEGRAL DE ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA.

Para la vigencia 2016 y con el objeto de identificar el aprestamiento de las acciones y actividades del SIAC en las localidades, se llevaron a cabo visitas por día con el fin de evidenciar los entornos al SIAC, en las cuales se estableció contacto con servidores de planta, contratistas, guardas, servicios generales y comunidad en general.
En cumplimiento a lo anterior se realizaron 12   visitas, en las cuales se verificó protocolos de atención en los puntos SIAC como también el procedimiento de trámite de requerimientos de la ciudadanía en la SDIS.
	DEPENDENCIA
	INDUCCION
	ACOMPAÑAMIENTO

	
	SIAC
	SDQS
	SIAC
	SDQS

	SLIS  MÁRTIRES
	
	
	X
	X

	SLIS SAN CRISTÓBAL
	
	
	
	

	SLIS USAQUEN 
	
	
	X
	X

	SLIS USME SUMAPAZ
	
	
	
	

	SLIS TUNJUELITO
	
	
	X
	

	SLIS  BOSA
	
	
	
	

	SLIS  SUBA
	
	
	X
	X

	SLIS BARRIOS UNIDOS TEUSAQUILLO 
	
	
	X
	X

	SLIS KENNEDY
	
	
	X
	X

	SLIS ENGATIVA
	
	
	
	

	SLIS SANTA FÉ CANDELARIA
	
	
	
	

	SLIS FONTIBON
	
	
	X
	X

	SLIS  CHAPINERO
	
	
	
	

	SLIS CIUDAD BOLIVAR
	
	
	
	

	SLIS  PUENTE ARANDA ANTONIO NARIÑO
	
	
	X
	X

	SLIS RAFAEL URIBE
	
	
	X
	X

	PAS  KENENDY
	
	
	X
	

	PAS  PORVENIR
	
	
	X
	

	PAS BELLAVISTA
	
	
	X
	


En las visitas adelantadas tanto a los responsables del SIAC como designados del SDQS, se evidenciaron fortalezas y debilidades a lo cual se efectuaron las correspondiente sugerencias y/o recomendaciones plasmadas en las actas de visita.
VER ANEXO 5 EN CD: Matriz de acompañamiento y seguimiento a las dependencias.

4.   ACTIVIDADES GENERALES.

4.1 SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DECRETO 371 DE 2010

En cumplimiento a las disposiciones contenidas en el Artículo 3 del Decreto 371 de 2010. La Secretaria Distrital de Integración Social, a través del Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía., adelanta las acciones pertinentes a que las dependencias parametrizadas en el SDQS, realicen el cargue de los requerimientos en el SDQS, registros que deben ser reportados mensualmente en el formato respectivo.

A continuación se registran las dependencias que cumplieron con el envió del reporte mendual de requerimientos en cumplimiento al Decreto 371 del 2010.
	REPORTES DECRETO 371 

	DEPENDENCIAS
	MESES

	COMISARIA CHAPINERO
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	COMISARIA TEUSAQUILLO
	ENERO
	
	 

	COMISARIA KENNEDY 1
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	COMISARIA KENNEDY 2
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	COMISARIA KENNEDY 4
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	COMISARIA DE CANDELARIA
	 
	FEBRERO
	 

	COMISARIA ANTONIO NARIÑO
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	COMISARIA USAQUEN I TURNO 1
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	COMISARIA BOSA II
	ENERO
	 
	MARZO

	COMISARIA BOSA I TURNO 2
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	COMISARIA PUENTE ARANDA
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	COMISARIA MARTIRES
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	COMISARIA SUBA III
	ENERO
	 
	MARZO

	COMISARIA SAN CRISTOBAL 1 TURNO 2-JULIANA
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	COMISARIA SAN CRISTOBAL I TURNO 1  BETTY
	,
	 
	MARZO

	COMISARIA BOSA 1 TURNO 1
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	COMISARIA CIUDAD BOLIVAR 2 TURNO 1
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	SUB.SUBA
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	SUB.BOSA
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	SUB.CHAPINERO
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	SUB.ENGATIVA
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	SUB.SANTAFE CANDELARIA
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	SUB.USAQUEN
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	SUB.FONTIBON
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	SUB.USME
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	SUB.PUENTE ARANDA
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	SUB.RAFAEL URIBE
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	SUB.KENNEDY
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	SUB.CONTRATACCION
	ENERO 
	FEBRERO
	MARZO

	SUB.INVESTIGACION E INFORMACION
	ENERO 
	FEBRERO
	MARZO

	ASUNTOS DISCIPLINARIOS
	ENERO 
	FEBRERO
	MARZO

	OFICINA ASESORA JURIDICA
	ENERO 
	 
	 

	 
REPORTES

CANT.

%
REPORTARON TRES MESES

26

31%

REPORTARON 1 MES

4

5%

REPORTARON DOS MESES

2

2%

SIN REPORTE

52

62%

TOTAL

84


	 
	 
	 

	
	
	
	


Como se evidencia en la anterior tabla a pesar de las reiteradas solicitudes a los designados/as del SDQS, no todas las dependencias están reportando los requerimientos, lo que ha dificultado tener precisión en el total de requerimientos que llegan directamente a la SDIS, de las 84 dependencias parametrizadas en el SDQS dieron cumplimiento total en el trimestre 26 dependencias equivalente al 31%,   6 respondieron parcialmente equivalente al 7%. Y sin reportes 52 equivalente al 62%, novedades que fueron reiteradas en los procesos de cualificación adelantados, igualmente se enfatizó sobre la importancia de este informe.
 4.2 GESTIÓN DEFENSORÍA DE LA CIUDADANÍA.

Cabe precisar que en este trimestre se adelantó el borrador de resolución con la cual se adopta y reglamenta la figura del defensor del ciudadano para la Secretaria Distrital de Integracion Social.
5. RECOMENDACIONES

· Durante el primer trimestre del año en curso en las visitas de seguimiento y en las cualificaciones se reiteró a los designados y designadas la importancia de reportar el consolidado de requerimientos en cumplimiento del Decreto 371de 2010
· A pesar de las recomendaciones realizadas en visitas de acompañamiento y seguimiento a las dependencias, aun se continua presentado demora en la reclasificación de los requerimientos que no son competencia, sin tener en cuenta la disposición normativa que indica que se tiene que realizar dentro de los cinco (05) días hábiles a la fecha de  recibido
· Continuar solicitando a la administración central el mantenimiento y ampliación de las redes y reposición de equipos para brindar la mejor atención ciudadana en el SIAC
SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES DEL PERÍODO ANTERIOR.

	Cuarto   trimestre 2015
	Seguimiento 1er trimestre 2016

	Seguir reiterando en los  designados/as del SDQS el envío dentro de los 5 primeros días de cada mes, el reporte consolidado de requerimientos dándose así cumplimiento al Decreto 371 de  2010, por el incumplimiento identificados en el transcurso de la vigencia 2015 se sugiere envío mensualizado de correos al designado y jefe de dependencia
	A pesar de las reiteradas solicitudes a los designados/as del SDQS, no todas las dependencias reportaron los requerimientos, lo que ha dificultado tener precisión en el total de requerimientos que llegan directamente a la SDIS

	Solicitar a los jefes de cada dependencia se designe un veedor para verificar que el cargue respuestas en el SDQS sea en tiempo y oportunidad, utilizando formatos pdf.


	Si bien las reiteradas recomendaciones en algunas dependencias han mejorado, esto no se ha logrado en su totalidad, dado que se han identificado respuestas tramitas oportunamente pero cargadas en SDQS fuera de terminos, esto se ha evidenciado en el seguimiento de correcciones.

	Solicitar a los jefes de cada dependencia adelantar acciones de seguimiento que permitan comprobar que la atención diaria de ciudadanía quede cargada en el Sirbe.


	Se siguen presentando dificultades por deficiencias de red y falta de renovacion de equipos.

	Se desarrolle permanentemente comunicación directa a la ciudadanía por parte de los responsables del SIAC, en diferentes horarios. 


	La divulgación ciudadana por medio de esta estrategia ha mejorado considerablemente, se contnua en el seguimiento.


7.  CONCLUSIONES

· Se mantiene la disminución en el volumen de requerimientos interpuestos por la ciudadanía, si se compara con los anteriores periodos.
· Aunque se ha logrado disminuir respuestas por fuera de los términos legales, se continuara la estrategia de alertas tempranas hasta lograr la disminución al 100% en requerimientos vencidos.

· Se continúa con la dificultad de contar con el transporte adecuado para responder al 100 % las visitas de seguimiento programadas.
· Continuar coordinando con Plantas Físicas la mejora y adecuación de los SIAC Locales que faltan de acuerdo a los recursos proyectados para tal fin.

· .
ANEXOS:
1. Distribución por dependencia, tipo y servicio.

2. Consolidado de requerimientos por proceso.

3. Consolidado de peticiones con términos vencidos.

4. Resultados encuestas de percepción.

5. Matriz visitas de acompañamiento y seguimiento a las Dependencias
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