MATRIZ DE ACOMPAÑAMIENTO Y SEGUIMIENTO A DEPENDENCIAS SDIS


SUBDIRECCION DE FAMILIA        FECHA VISITA: 06/10/ 2016.

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Seguimiento  y verificación requerimientos respondidos por fuera de términos


	*Se contextualizó, a la designada del SDQS, la razón de la convocatoria, una vez verificado cada uno de los requerimientos, se le recomendó efectuar verificación de la plataforma diariamente y constatar el la tipología de los requerimientos ya que al actualizar en algunos requerimientos los días como tal los términos de respuesta.

*Se debe atender oportunamente las alertas tempranas como medida preventiva.



SUBDIRECCIÓN LOCAL  CHAPINERO                        FECHA VISITA: 08/11/ 2016.

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Al momento de la visita y al verificar respuesta de requerimientos se observó derechos de petición atendidos sin registrar ni la solicitud ni la respuesta en la plataforma del SDQS, al consultarle la designada manifestó que son de la alcaldía local y solo se tuvo en cuenta el radicado interno.

Se evidenció falta reporte mensual de requerimientos de los meses de abril a octubre 2016, manifestando olvido en el trámite

Estado actual plataforma SDQS:

Vencidos= 0

Por vencer= 3

Asignados=1
	*Se le solicitó a la designada que todo requerimiento debe ser cargada en plataforma, indistintamente de los códigos o radicados internos de la alcaldía.

*Se reitera el estricto cumplimiento en el reporte mensual y dentro de los plazos establecidos, es cumplimiento de orden legal Decreto 371 de 2010, se adquiere compromiso de envió inmediato. 




COMISARIA  CHAPINERO                                            FECHA VISITA: 08/11/ 2016. 

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Al momento de la visita se observó que el formato de respuesta de requerimientos no corresponde a la última versión.

Para esta comisaria no se efectuó instalación del buzón acrílico. 

Estado actual plataforma SDQS:

Vencidos= 0

Por vencer= 0

Asignados=
	*Se solicitó aplicación y actualización de formatos los cuales se descargaron del sistema integrado de Gestión mapa de procesos.

*Queda pendiente la instalación del buzón, el cual se hará en futuros suministro


SUBDIRECCIÓN LOCAL  SUBA                 FECHA VISITA: 09/11/2016

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	ATENCIÓN
	*Durante la visita se evidenció que el personal de seguridad presta un servicio respetuoso y amable a la ciudadanía, así mismo direcciona a los ciudadanos al SIAC.    

*Se observó que aún se continua presentando dificultad con el horario de atención especialmente con el  proyecto 1113, Bogotá te Nutre y viviendo territorio. Dado que durante la hora de almuerzo no se cuenta con servidores  para la atención ciudadana.     

*A raíz de la participación del SIAC en el comité rector la comunicación con los servicios ha mejorado, sin embargo se continua presentando dificultad con el proyecto Bogotá te nutre, teniendo en cuenta que la información de actividades no es reportada oportunamente al SIAC a fin de brindar una pertinente información a la ciudadanía.  

*En relación con la atención desde el SIAC, durante la visita se adelantó reunión con el equipo de trabajo a quien se le resalto la gestión que se viene adelantando en el punto, así mismo se recordó la importancia de mantener la buenas relaciones con el equipo de trabajo de trabajo de la Subdirección Local.  
*Durante la visita se evidencia,  como valor agregado a la atención ciudadana las servidoras SIAC adelantan pausas activas con el grupo de personas que se encuentran esperando la atención por parte de los servicios sociales.
· *En relación con el  lenguaje utilizado en el momento de la atención, se observa  que es respetuoso y adecuado al momento de dirigirse a la ciudadanía. 

*En cuanto al registro de atención en SIRBE se está realizando de acuerdo a las directrices dadas desde Nivel Central.  

*Se tiene información del SIAC publicada en carteleras, sin embargo el tamaño y la organización en una de las carteleras no permite visualizar de manera total su contenido. 
*A pesar de las solicitudes realizadas a Plantas físicas para la ubicación del cable que se encuentra suelto y en punto SIAC, a la fecha no se ha dado solución y continua siendo un peligro para las servidoras ya que constantemente  se tropiezan con este.  

· 
	*Aunque el personal de seguridad  manifiesta que   asistió al proceso de formación en cultura de servicio, desde SIAC Central se continuara reforzando el tema con las empresas de seguridad. 
*Se sugiere que desde la Subdirección Local  de organice a los equipos de trabajo por turnos a fin de garantizar la atención ciudadana y en cumplimiento al  Nuevo Código Contencioso Administrativo ley 1437 Articulo 7  “Deberes de las autoridades en la atención al público”.

*Se sugiere que a través de los comités rectores  se reitere al equipo de trabajo la importancia de dar a conocer de manera oportuna a la servidora del SIAC la información de los servicios como los días de atención.

*Se recomienda a las responsables SIAC, que cuando se presenten dificultades con alguno de los servidores de la Subdirección Local estas se den a conocer de manera inmediata al Subdirector Local para que desde allí se tomen las medidas pertinentes.   

· *Se recomienda tener las evidencias de aquellos  registros que ya vengan con inconsistencias, como es el caso de nombres, apellidos y números de cédulas entre otros. 

*Se recomienda al equipo SIAC organizar la información de las carteleras a fin de que se pueda visualizar la totalidad de la misma. 


	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*Se presenta adecuada operación del SDQS por parte de la designada.

*Se evidencia registro en el SDQS de los requerimientos recepcionados directamente por la Subdirección Local, sin embargo no se envía mensualmente el reporte de los requerimientos recepcionados directamente por la Subdirección Local, el cual da cumplimiento al Decreto 371 de 2010. 

*De acuerdo a las alertas enviadas desde SIAC Central se adelanta seguimiento a requerimiento con términos vencidos, evidenciando que fue cerrado en el SDQS 8 días después de su respuesta con strike.   
*Falta de claridad por parte de la designada sobre los conceptos dados a las tipologías, para la adecuada clasificación de los requerimientos en el SDQS 

*No se tiene claridad en el manejo de los formatos para publicación de respuestas anónimas y aviso. 

*Actualmente la designada se encuentra organizando el archivo físico del trámite de requerimientos en la Subdirección Local.
	*Se aclara diligenciamiento del reporte y se recomienda su envió a SIAC Central los dos primeros días de cada mes.  
*Se recomienda a la designada que una vez las respuestas cuenten con la firma del  Subdirector y strike debe ser cerrado en el SDQS, a fin que  los términos no continúen corriendo.   Así mismo  se indica a la designada  dar a conocer  oportunamente al SIAC Central, los servicios donde se presenta mayor dificultad con la respuesta a fin de establecer acciones que permitan la oportuna atención de los requerimientos de la ciudadanía. 

· *Se aclara cada uno de los conceptos y se recomienda dar lectura al procedimiento para el trámite de requerimientos a la ciudadanía en la SDIS. 
*se indica el manejo de los formatos para dar respuesta a requerimientos ciudadanos y se recomienda la utilización única de estos. Situación que también es trasmitida al referente de adultez. 

· 


COMISARIA  ANTONIO NARIÑO   FECHA VISITA: 10/11/2016

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Al momento de la visita se observó que el formato de respuesta de requerimientos no corresponde a la última versión.

Para esta comisaria no se efectuó instalación del buzón acrílico, continua con el buzón tradicional

Estado actual plataforma SDQS:

Vencidos= 0

Por vencer= 0

Asignados=0
	*Se solicitó aplicación y actualización de formatos los cuales se descargaron del sistema integrado de gestión mapa de procesos.

*Queda pendiente la instalación del buzón, el cual se hará en futuros suministro


COMISARIA  PUENTE ARANDA                                       FECHA VISITA: 10/11/2016
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Al momento de la visita se observó que el formato de respuesta de requerimientos no corresponde a la última versión.

Para esta comisaria no se efectuó instalación del buzón acrílico, continua con el buzón tradicional


	*Se solicitó aplicación y actualización de formatos los cuales se descargaron del sistema integrado de gestión mapa de procesos.

*Queda pendiente la instalación del buzón, el cual se hará en futuros suministro.


SUBDIRECCIÓN LOCAL   PUENTE ARANDA                    FECHA VISITA: 10/11/2016
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A CIUDADANIA


	Al verificar las plantillas aperturas de buzón se identificaron derechos de petición, sin número de requerimiento con el cual fue cargado en plataforma SDQS.

Se observó en cartelera formatos de aviso y anónimos que ya cumplieron su periodos de fijación y no se han retirado
	*Se le solicitó a la responsable del SIAC, estar pendiente de identificar las peticiones con el número de requerimiento que arroja la plataforma, se observó 12 peticiones sin este requisito.

Se solicito ir depurando las carteleras con avisos y anónimos que ya han cumplido el plazo de fijación.

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Al momento de la visita se pudo verificar que está pendiente el envió de reporte mensual de requerimientos de los meses de abril a octubre de 2016.

El formato de respuesta de requerimientos, si bien es la última versión, no están imprimiendo el pie de página.

Estado actual plataforma SDQS:

Vencidos= 0

Por vencer= 2

Asignados=7
	*Se reiteró a la designada del SDQS, la obligación legal en el cumplimiento oportuno para la entrega de los reportes dentro del plazo señalado.

 *Se solicitó actualizar el formato el cual se descargo del sistema integrado de gestión mapa de procesos. 




SUBDIRECCIÓN LOCAL USAQUEN                                  FECHA: 11/11/2016 
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	ATENCIÓN
	*Durante la visita se habla con uno de los vigilantes quien refiere que no ha participado en el proceso de formación desde el SIAC Central, sin embargo se aclara sobre el proceso y el apoyo que se debe dar, a fin de que los  ciudadanos lleguen en primera instancia al punto SIAC de la Subdirección Local.  
*Dada la ubicación del SIAC no todos los ciudadanos acuden directamente a este para obtener la información inicial. 
*Los servidores de la Subdirección Local brindan atención continua a la ciudadanía de conformidad con lo dispuesto en el   Nuevo Código Contencioso Administrativo ley 1437 Articulo 7  “Deberes de las autoridades en la atención al público”.

*A pesar de las recomendaciones realizadas en los comités operativos y charlas, aun los servidores de los servicios sociales no trasmiten  información de actividades a realizar de  manera oportuna al SIAC. Excepto la coordinación del CDC quien si informa diariamente sobre actividades adelantar.
*Durante el tiempo de visita se evidencia que varios de los ciudadanos que se acercan al SIAC, ya han sido citados previamente por las responsables del mismo. Como son los casos de persona mayor. 

*En relación con la aplicación de las encuestas de percepción se evidencia un bajo número de encuestas aplicadas. Ante lo cual las responsables SIAC indican en algunas oportunidades las personas se niegan a responder por temor a ser retirados de los servicios. 

**En relación con el  lenguaje utilizado en el momento de la atención, se observa  que es respetuoso y adecuado al momento de dirigirse a la ciudadanía. 

*Se encuentra cartelera informativa organizada y con la información del SIAC. 

*Las responsables indican que la Subdirección realiza 1 o dos veces al mes los comités operativos, espacio que se aprovecha para invitar a los servidores a brindar una adecuada atención a la ciudadanía.

*Para finalizar la visita se hace reconocimiento a las responsables por la gestión adelantada en el punto, en cuanto a la organización del mismo, el compromiso y actitud frente a la prestación del servicio. 
	*Se indica que desde SIAC Central se continuara reforzando  el tema de cultura de servicio con el personal de seguridad.

*Se sugiere que desde la coordinación administrativa  y  coordinación CDC se establezca una directriz,  a fin de que el personal de seguridad no permita el ingreso inicial de la ciudadanía a otros servicios sino directamente al SIAC para su respectivo direccionamiento.
* Se sugiere que a través de los comités operativos se reitere al equipo de trabajo la importancia de dar a conocer de manera oportuna a las  servidoras  del SIAC la información de los servicios como los días de atención.

*Se sugiere a las responsables que el día de asignación de citas se indique a los ciudadanos  el lugar donde se va a realizar la atención, a fin de de evitar desplazamientos innecesarios y optimizar el tiempo de los mismos.  
*Se sugiere a las responsables SIAC acudir a los servicios sociales para incentivar  a los ciudadanos a responder la encuesta y/o adelantarlas a través de llamadas telefónicas. 
 

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*Se presenta adecuada operación del SDQS por parte de la designada.

*Se continúa presentando inconvenientes en la entrega a la designada de los requerimientos recepcionados por la Subdirección Local para su trámite y respuesta desde el SDQS.   

*Los reportes e informes requeridos a la designada son presentados de manera oportuna al SIAC Central, como es el caso de la  (matriz 371).

*La apertura del buzón  de sugerencias se está adelantando de conformidad con el lineamiento de apertura. Por otra parte los escritos hallados en los buzones de sugerencias de los Jardines Infantiles  son entregados en la subdirección para su trámite. 

*Se adelanta seguimiento a la calidad de la respuesta a requerimiento, encontrando falta de calidez y coherencia en las respuestas.
*Se evidencia requerimientos cerrados en el SDQS con respuestas parciales.  

*Dada la estrategia que se tiene al interior de la Subdirección Local la respuesta a requerimientos seda dentro de los términos legales. 
	*Se comenta nuevamente la situación al coordinador administrativo, quien sugiere elaborar  un comunicado con firma del Subdirector para los servidores recordando la ruta que deben seguir los requerimientos que son recepcionados directamente por la Subdirección Local.  

*Se propone adelantar charla con el equipo de trabajo sobre los criterios de respuesta a requerimientos.  
· *Se recomienda que antes de realizar cierre en el sistema determinar si la respuesta dada por el profesional responsable es parcial o definitiva y de esa manera indicarle al  servidor en qué estado se dejara en el SDQS. 


SUBDIRECCION LOCAL   SANTAFE CANDELARIA     FECHA: 15/11/2016 

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A CIUDADANIA


	Al momento de la visita se identificó una adecuación de sala de espera lo que le garantiza a la ciudadanía una mejor comodidad y calidez.
Respecto de la planilla de apertura de buzón, se tiene solo hasta el 14 de octubre, la responsable informa que las semanas en que nos existan peticiones no se efectúan la apertura respectiva.

Para el registro de atención diaria a ciudadanía se presentan dificultades con el equipo y la red, por lo general se registra en Excel y luego se registra en la plataforma SIRBE desde otros equipos.

En cuanto a la coordinación entre proyectos y el SIAC para atención ciudadana, se presenta dificultades solo con el proyecto de discapacidad, es necesario solicitar verificación de línea telefónica y extensiones, es muy deficiente esta comunicación.
	*Se  reiteró a la responsable del SIAC, que la apertura de buzón debe efectuarse  semanalmente  así hayan o no peticiones.

*Se recomendó  de ser posible cambio del equipo por parte de la Subdirección Local, mientras se proyecte viabilidad y suministro de un nuevo equipo.

*Se solicitará a la subdirección local fortalecer los canales de comunicación entre proyectos y el SIAC, a fin de garantizar  la calidad de atención ciudadana. 

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Respecto del formato para respuesta de requerimientos  se observó la no aplicación del formato última versión.

Para el cargue de les respuestas y requerimientos la subdirección no cuenta con un scanner, en ocasiones esta actividad se debe efectuar fuera de la subdirección

Estado actual plataforma SDQS:

Vencidos= 0

Por vencer= 2

Asignados=7
	Se solicitó actualizar e implementar la última versión del formato aprobado por el DADE.
 Se efectuara desde el nivel central la consulta pertinente,  no obstante se le recomendó a la designada solicitarse en plan de compras que se efectúa cada año.


SUBDIRECCIÓN LOCAL   BOSA    FECHA DE VISITA:   16/11/2016
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A CIUDADANIA


	*Se viene cumpliendo los protocolos de atención a ciudadanía, se viene cumpliendo los compromisos acordados en la anterior visita, en cuanto a horarios de atención.

*Se está aplicando apertura semanal de buzón y elaboración de formato respectivo.

*El registro de atención diaria se viene adelantado normalmente en el SIRBE.
	.



	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Por parte de la central de alertas temprana se viene evidenciando requerimientos con respuesta por fuera de términos

Estado actual plataforma SDQS:

Vencidos= 6

Por vencer= 14

Asignados=21

Al consultar al designado por el estado actual de la plataforma,  manifiesta que los requerimientos en rojo se debe a que no entregan oportunamente las respuestas a pesar del protocolo interno de trámite oportuno.
	* Se realizó una reunión con la coordinadora administrativa y líder de planeación para evaluar la situación detectada de respuestas por fuera de términos, en la cual, se acuerdan estrategias  internas para mejorar la situación.




COMISARIA BOSA 2    FECHA DE VISITA:   16/11/2016
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Respecto del reporte mensual de requerimientos Decreto 371/10, se tiene pendiente el envió de febrero a octubre.

De la central de alertas tempranas no se tiene requerimientos por fuera de términos.

Estado actual plataforma SDQS:

Vencidos= 0

Por vencer= 1

Asignados=1

Se viene cumpliendo con la apertura de buzón y diligenciamiento de la planilla, pero se observó respecto del cargue oportuno en el SDQS de las peticiones encontradas relacionando número de requerimiento.

Se solicitó aplicación de la última versión del formato,  para las respuestas de requerimientos.

Se continua utilizando el buzón de madera, no se tiene disponible formatos  yo opino.
	*El designado se compromete enviar hoy mismo los reportes pendientes.

* Se le reiteró al designado la importancia del cargue oportuno de requerimientos y el número de identificación que arroja la plataforma para el seguimiento respectivo.

* Se le solicitó actualizar el formato oficial para la respuesta de requerimientos.

*Se aclara que para el uso operativo del buzón la inexistencia de formatos “yo opino”, no debe impedir el uso respectivo, por lo tanto se debe utilizar hojas en blanco.




CDC PORVENIR         FECHA DE VISITA:   16/11/2016
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A CIUDADANIA


	Se evidencia un alto volumen de atención a ciudadanía, observándose un buen cumplimiento de protocolos de atención.

No se viene cumpliendo con el reporte de evidencias de comunicación directa, manifestando que ha tenido problemas por no contar permanentemente con celular o una cámara.

No se esta adelantando las encuestas virtuales para lo cual sustenta que no conoce el link respectivo.

No se tiene un registro constante en el SIRBE, hay problemas de red, se tiene conexión inalámbrica y no es muy efectiva. 
	*Se le reitera al responsable del SIAC el alcance e importancia de reporte de atención directa y sus evidencias, por lo tanto se informa los plazos que tiene para su cumplimiento.

* Igualmente se le indica el levantamiento de encuestas virtuales, informándole la ruta del link, se le suministró  el link respectivo  quedando en el escritorio del computador para su proceso.

* Se solicitará a la mesa de ayuda técnica de la SDIS, como coordinar una visita para validar punto de red.




COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 2 TURNO 1                                    FECHA: 17/11/2016 

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*Se habla con el personal de seguridad quienes indican que no han participado en el proceso de formación relacionado con el tema de cultura del servicio.

*Durante la visita la designada del SDQS informa que desde hace dos meses aproximadamente no reciben requerimientos a través del SDQS y los que llegan directamente a la comisaría en su mayoría no son competencia de la misma.

*Conforme a lo conversado con la designada del SDQS Betty Andrea Duran,  se evidencia que las respuestas no se están llevando en el formato establecido para tal fin.

*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. 
*Se encuentra instalado el nuevo buzón de sugerencias, sin  embargo el buzón en madera no ha sido retirado, por lo cual los dos podrían estar en uso por parte de la ciudadanía. 

* La apertura del buzón de sugerencias se adelanta conjuntamente con la designada del turno 2, sin embargo al realizar la verificación del formato control apertura buzón sugerencias  se evidencia que las fechas de la apertura no son consecutivas, dado que cada turno diligencia un formato de acuerdo a la fecha que le corresponde.
 *No se evidencia la existencia de un archivo para la organización de los soportes de apertura buzón sugerencias. 
 *Se encuentran afiches como defensor a la ciudadanía y contáctenos con logos de Bogotá Humana.
	*Desde SIAC Central se continuará reforzando  el tema de cultura de servicio con el personal de seguridad.

*Igualmente se aclara que los requerimientos que no sean competencia deben de ser ingresados al SDQS y asignados a través de este a la dependencia competente de la SDIS y cuando son competencia de otra entidad se debe informar al ciudadano sobre la entidad a la cual fue remitido.  
*Se indica a la designada la ruta para acceder a los formatos establecidos dentro del procedimiento para el trámite de requerimientos de los ciudadanos  en la SDIS.  Así mismo se recomienda su implementación.  

*Se recuerda a la designada que todos los requerimientos como quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones ciudadanas deben ser tramitadas desde el SDQS, como el envío  oportuno del reporte 371 al SIAC Central. 

*Se recomienda adelantar apertura del buzón en madera y su pronto retiro dejando como único el buzón acrílico.  
*Teniendo en cuenta que la apertura se realiza de manera conjunta, se sugiere que cada turno maneje un formato de control apertura con el registro  de los escritos que son de su competencia. 
*Se recomienda la organización del archivo con las evidencias de las aperturas del buzón. 

*En la visita se realizó retiro de los afiches y se deja material divulgativo como: Afiche Buzón sugerencias, formato Yo opino, lineamiento de  apertura buzón sugerencias y ruta de atención ciudadana. 


COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 2 TURNO 2                                    FECHA: 17/11/2016 

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*En verificación del SDQS se encuentran tres requerimientos ciudadanos en trámite, de los cuales la designada presenta  inquietudes.   
* La apertura del buzón de sugerencias se adelanta conjuntamente con la designada del turno 2, sin embargo al realizar la verificación del formato control apertura buzón sugerencias  se evidencia que las fechas de la apertura no son consecutivas, dado que cada turno diligencia un formato de acuerdo a la fecha que le corresponde.

*Se encuentra instalado el nuevo buzón de sugerencias, sin  embargo el buzón en madera no ha sido retirado, por lo cual los dos podrían estar en uso por parte de la ciudadanía. 

*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. 

*Los reportes e informes requeridos a la designada son presentados de manera oportuna al SIAC Central, como es el caso de la  (matriz 371).

*Se cuenta con archivo organizado de PQRS. 
	*Se indica a la ciudadanía la ruta a seguir para la asignación de requerimientos a otras dependencias, así mismo se aclara los tiempos y en qué casos se deben emitir respuestas parciales. 
*Teniendo en cuenta que la apertura se realiza de manera conjunta, se sugiere que cada turno maneje un formato de control apertura con el registro  de los escritos que son de su competencia. 

*Se recomienda adelantar apertura del buzón en madera y su pronto retiro dejando como único el buzón acrílico.  

*En la visita se realizó retiro de los afiches y se deja material divulgativo como: Afiche Buzón sugerencias, formato Yo opino, lineamiento de  apertura buzón sugerencias y ruta de atención ciudadana.
*Se recuerda a la designada que todos los requerimientos como quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones ciudadanas deben ser tramitadas desde el SDQS, como el envío  oportuno del reporte 371 al SIAC Central.


COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 1 TURNO 1  y 2                                  FECHA: 17/11/2016  y  23/11/2016
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*El Dr. Terry apoyo jurídico y designado del SDQS en la Comisaría de Familia indica que desde el mes de febrero del año en curso,  el SDQS viene siendo operado por el Dr.  Freddy Pérez apoyo jurídico turno 2, con quien acordaron el manejo del sistema por el término de un  año. 

 

*No es posible verificar los requerimientos que han llegado directamente a la Comisaría de Familia, dado que se encuentra AZ con registros desde el año 2012 y del 2016 solamente 2 requerimientos. Por otra parte el Dr. Freddy indica que los requerimientos que llegan a la Comisaría de Familia hacen parte de un proceso y por lo cual son archivados en la carpeta de cada proceso.

 

*De las respuesta halladas del 2016 se observa que no se dan dentro del formato de respuesta y el cual hace parte de los documentos asociados al procedimiento para el trámite de requerimientos ciudadanos en la SDIS.

 

*El Dr. Freddy  refiere que falta claridad sobre los requerimientos que se deben ingresar al SDQS específicamente los que llegan en fin de semana.

 

 

 

*La Dra. Myriam Pachón Rojas y el Dr. Freddy Velásquez exponen  que el formato de aviso y el cual se encuentra publicado en el mapa de procesos de la SDIS no se ajusta a la norma procesal de Ley sino de notificación por estado.

 

*Desde el mes de agosto  de 2015 no se reporta a SIAC Nivel Central la matriz de PQRS recepcionados y tramitados directamente por la Comisaría de Familia. Ante lo cual el Dr. Freddy comenta que la matriz de PQRS requerida mensualmente por SIAC Central no es funcional para la Comisaría de Familia ya que esta es permanente y no se cuenta con  responsable por cambio de turnos, a fin de poder determinar las PQRS que ingresen de manera presencial, telefónica e incluso los escritos.  

 

*En verificación del archivo de apertura buzón sugerencias se encuentra como último registro de  apertura  el 12  de febrero del 2016, sin embargo en la visita realizada al Dr. Freddy indica que semanalmente se adelanta la apertura del buzón de sugerencias, pero desconoce que paso con los soportes de apertura.  

 

*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. 

  

*En el mes de diciembre en reunión de equipo con los Comisarios de Familia se definirá el nuevo designado del SDQS. 

 

 

 
	*Se aclara que la responsabilidad y manejo del SDQS está bajo el nombre del Dr. Terry Vásquez, como único designado,  por lo cual se sugiere el manejo de usuario y contraseña por turno. 

 

 

*Se recomienda la organización de carpeta para el archivo de requerimientos tramitados por la Comisaría de Familia. 

 

 

 

 

 

 

*Se aclara el diligenciamiento del formato de  respuestas a requerimientos ciudadanos, así mismo se recomienda su utilización a partir de la fecha de visita.

 

 

*Se esclarece las tipologías de derechos de petición que deben ser registradas en el SDQS  y por ende tramitadas de conformidad con el procedimiento para el trámite de requerimientos ciudadanos en la SDIS. . 

 

 *Se indica que la inquietud se llevará a consulta a nivel Jurídico y de ser necesario adelantar los ajustes pertinentes.  

 

 

 

*Enviar mensualmente el reporte de PQRS de la Comisaría a SIAC Nivel Central. Así mismo se recomienda que desde la Comisaría de Familia se asigne un apoyo administrativo a fin adelantar el seguimiento y trámite pertinente a los requerimientos que lleguen directamente a la Comisaría por los medios presencial, Telefónico y escrito. 

 

 

 

*Se deja lineamiento de apertura de buzón de sugerencias para cada uno de los turnos, así mismo se reitera la importancia de realizar la apertura una vez por semana y diligenciando el formato establecido para tal fin,  el cual debe reposar de manera organizada en una carpeta. 

 

*Se deja instalado el afiche apertura buzón de sugerencias. Así mismo se hace entrega a los designados del formato Yo opino, lineamiento de  apertura buzón sugerencias y ruta de atención ciudadana.

 

 *Se recomienda que una vez se designe al nuevo responsable del SDQS desde los Comisarios se informe oportunamente al SIAC Central a fin de adelantar trámite para la asignación de nuevo usuario, contraseña y programar inducción.


SUBDIRECCIÓN LOCAL TUNJUELITO                        FECHA: 17/11/2016  

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	ATENCIÓN
	*Se adelanta visita con el objetivo de observar la atención brindada y el registro respectivo en el aplicativo SIRBE por parte de los servidor SIAC, a quien se observa con actitud amable, dispuesta brindando  una  atención  cálida, siempre en busca de dar  la mejor información de manera clara y precisa.  Se evidencio que en la mayoría de los casos la atención telefónica no es registrada, ante lo que Juan Sebastián refiere que es porque cuando es una persona que llama por primera vez, para realizar el registro el aplicativo le exige llenar muchas variables.  

*También manifestó Juan que el equipo o la red son lentos, o cual dificulta el registro, dado que la ciudadanía llega y quieren ser a tendidos lo más pronto posible 

*La silla del responsable SIAC se encuentra en mal estado, lo que da un mal aspecto al cubículo.

. 
	*Se aclara que aunque esta Subdirección es pequeña ingresa un buen volumen de ciudadanía, al igual que las llamadas telefónicas por lo cual se recalcó a Juan Sebastián la importancia de registrar en su totalidad en el SIRBE. 

A la vez en indagación con la compañera Claudia Bulla del equipo SIAC N.C. se identificó que aún falta capacitación en el uso del aplicativo SIRBE para el registro.

*Esta información se copia a la Subdirección de investigación e información solicitando el soporte técnico para identificar y subsanar estos inconvenientes.

*Se solicita cambio por bienestar del servidor y por 

Imagen del puesto de trabajo SIAC.

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA
	*Se revisa el aplicativo SDQS, identificándose que se está cargando las peticiones que se allegan directamente a la Subdirección.  Angélica Sella designada del SDQS, informa que participó en la mesa de seguimiento a requerimientos que cito el SIAC, en donde solicito cualificación en la atención a requerimientos para los referentes que dan respuesta a las peticiones ciudadanas sobre todo en el tema de términos legales para dar respuesta.  

 
	Se identificó que la falla que se está presentando es en la dinámica interna de la Subdirección en el manejo del trámite de requerimientos, la cual ya se ha ido subsanando con el apoyo del Subdirector y ahora con la llegada de una abogada a la Subdirección.  Por lo anterior y atendiendo la solicitud de la designada, solicitamos nos indiquen una posible fecha para que desde nuestro equipo SIAC ir a dictar la cualificación a los servidores encargados de emitir respuesta a los requerimientos.

	
	Se habló con el Subdirector Local Dr. Víctor Hugo Valenzuela, quien refiere que Juan Sebastián ha demostrado ser   una persona responsable, cumplidora de su deber, quien no ha presentado ninguna novedad, fuera de una situación familiar por enfermedad de su menor hijo que lo llevo a ausentarse 2 días de su puesto de trabajo, lo cual es entendible. 

Con respecto al trámite de requerimientos refiere que en la subdirección Angélica Sella designada para la operación del SDQS realiza muy bien esta función. 


COMISARIA DE TUNJUELITO.                                   FECHA: 17/11/2016  

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA
	*Se inicia observando que en la nueva sede donde trasladaron la Comisaría de Tunjuelito, no cambiaron el buzón continúa con el de madera.  No se visibiliza ningún material divulgativo del SIAC (carta del trato digno, buzón Y aún tienen el tropezón que ya se les ha informado que lo den de baja.  No tienen ninguna información del SIAC.   Se indaga por la apertura del buzón de sugerencias Alba informa que desde que salió por licencia de maternidad no han vuelto abrirlo. 

*Indica que no han enviado tampoco la información del cargue de las peticiones allegadas directamente a la Comisaría

*Alba refiere que desde que se trastearon han tenido muchos inconvenientes con la red de internet, la cual se cae con frecuencia por ser inalámbrica. Al igual que perdió el archivo de los formatos porque al equipo de cómputo lo formatearon.

*Alba informa que acepto un encargo por lo cual deja su cargo en la Comisaría y a la fecha no conoce quien será la persona que tomara esta actividad.            

	*Se informa a la Subdirección Local que aun la comisaría no ha recibido el buzón, ante lo que refieren que el día que lo fueron a instalar no se pudo porque estaban de trasteo. Comprometiéndose a instalarlo entre el 21-25nov del año en curso.  Se enviara información con las piezas divulgativas actualizadas. Además se deja el compromiso de iniciar nuevamente con la apertura del buzón dando cumplimiento al lineamiento que fue aprobado por la Dirección de Análisis y Diseño DADE

*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. Al igual que ponerse al día enviando el reporte del mismo, iniciando desde el mes de enero del año en curso a la fecha

*Se recordó la utilización de los formatos y la ruta para el acceso a los mismos en la página WEB de la SDIS por el SIG.  Sin embargo por los inconvenientes con la red se establece el compromiso de enviarlos por correo.

*Se recomienda que al conocer la persona que la reemplazará enviar el formato de designación y solicitar en el SIAC capacitación para el manejo del aplicativo SDQS.  Al igual que Indicar la dinámica de la comisaría en el manejo de trámites de requerimiento.


}

SUBDIRECCIÓN LOCAL RAFAELURIBE URIBE                       22/11/2016

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	ATENCIÓN
	*Durante la visita se observa que la responsable SIAC, lleva el registro en SIRBE, quien aclara que ya dilucido y corrigió el inconveniente que se le estaba presentando en el registro, en los casos donde el ciudadano ya estaba registrado.

*Falta capacitación en el uso del aplicativo SIRBE para el registro, en cuanto actuaciones.

*Se observa lentitud en la red, lo cual repercute en el registro ciudadano, debido al equipo de cómputo es obsoleto.

 *La responsable SIAC manifiesta que a raíz de un inconveniente con la compañera de trabajo que la reemplazaba en los tiempos de ausencia no hay quien la reemplace. Dado que la líder de Talento humano de la Subdirección dice que no la pueden obligar.  La solución es dejar el SIAC solo.  Lo cual repercute en la atención del ciudadano como en el registro.

*La responsable refiere que tiene inconvenientes para realizar la estrategia de comunicación directa, porque en la subdirección no se cuenta con una sala de espera adecuada.
	*Se recomienda Informar inmediatamente surjan inconvenientes con el aplicativo SIRBE, tanto a Nivel central como a Soporte técnico de la Subdirección de Investigación e Información.  Con el fin de subsanar lo más rápido en el tiempo que se pueda los mismos y de esta manera no perder el registro.

 *Se solicitará para todo el equipo SIAC, nuevamente capacitación con práctica, es por ello que se llevará a cabo en la sala de cómputo.

*Esta información se copia a la Subdirección de investigación e información solicitando el soporte técnico para identificar y subsanar estos inconvenientes.

* Se aclara que la persona que realiza el reemplazo debe cumplir con los protocolos del servicio y adelantar el registro ciudadano, así sea tomándolo a mano, para que la responsable SIAC, después la registre en el SIRBE, ya que este es el único medio que se tiene en la SDIS aprobado para hacerlo.  A la vez se recomienda establecer turnos, de almuerzo entre los servidores de los servicio, con el fin de garantizar la atención a la ciudadanía en jornada continua y así dar cumplimiento al Artículo 7 de la ley 1437 de 2011. 

* Teniendo en cuenta el volumen y circulación de ciudadanía que frecuentan el SIAC, se solicitará el suministro de sillas y adecuación de la sala de espera.

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA
	*Se revisa el aplicativo SDQS, identificándose que se está cargando las peticiones que se allegan directamente a la Subdirección.  Angélica Sella designada del SDQS, informa que participó en la mesa de seguimiento a requerimientos que cito el SIAC, en donde solicitó cualificación en la atención a requerimientos para los referentes que dan respuesta a las peticiones ciudadanas sobre todo en el tema de términos legales.

 
	Se identificó que la falla  presentada  es en la dinámica interna de la Subdirección, en cuanto al  manejo del trámite de requerimientos, la cual ya se ha ido subsanando con el apoyo del Subdirector y ahora con la llegada de una abogada a la Subdirección.  Por lo anterior y atendiendo la solicitud de la designada, solicitamos nos indiquen una posible fecha para que desde SIAC Central se cualifique   a los servidores encargados de emitir respuesta a los requerimientos.

	
	Se habló con el Subdirector Local Dr. Víctor Hugo Valenzuela, quien refiere que Juan Sebastián ha demostrado ser   una persona responsable, cumplidora de su deber, quien no ha presentado ninguna novedad, fuera de una situación familiar por enfermedad de su menor hijo que lo llevo a ausentarse 2 días de su puesto de trabajo, lo cual es entendible. 

Con respecto al trámite de requerimientos refiere que en la subdirección Angélica Sella designada para la operación del SDQS realiza muy bien esta función. 




CENTRO DE DESARROLLO COMUNITARIO MOLINOS.
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	ATENCIÓN
	*Durante la visita se observa que la responsable SIAC, lleva el registro en SIRBE, aunque con mucha dificultad con la red de internet y el equipo de cómputo que es obsoleto. 

 * Se observa que la instalaciones físicas del CDC, ya fueron adecuadas, lo que no se cuenta es con el módulo para el SIAC, el puesto de trabajo que tiene la responsable SIAC, actualmente es improvisado armado por ella misma, dado que estaba atendiendo desde la misma coordinación del CDC, pasándose mucha ciudadanía.


	*Se informa que se adelantar cualificación del registro en SIRBE y se dará a conocer a la Subdirección de investigación e información solicitando el soporte técnico para identificar y subsanar estos inconvenientes.

*Se requiere con urgencia la instalación del nuevo módulo SIAC.

*Se resalta la gestión y pro actividad por parte de la responsable SIAC, para poder cumplir con las funciones del SIAC, tanto de protocolos de atención como el registro de la ciudadanía.


COMISARIA RAFAEL URIBE URIBE.        FECHA VISITAS:   22/11/2016.

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA
	*Se inicia observando que en la sala de espera no se visibiliza ningún material divulgativo del SIAC (carta del trato digno, afiche con las indicaciones de cómo usar el buzón, yo opino, lineamiento de apertura de buzón y ruta de servicios.)

*Se indaga con el designado de porque no han cambiado el buzón de sugerencias dado que continúan con el de madera.    

*Se indaga por la apertura del buzón de sugerencias, ante lo que indica que lo realiza semanalmente, pero refiere no tener a la mano  la carpeta con  los formatos de apertura 

*Indica que no han enviado tampoco la información del cargue de las peticiones allegadas directamente a la Comisaría

*Jonathan muestra unos formatos que está utilizando hace más de un año.
	*Desde el SIAC se enviara nuevamente piezas divulgativas (carta del trato digno, afiche con las indicaciones de cómo usar el buzón, yo opino, lineamiento de apertura de buzón y ruta de servicios.) para que se fijen en la cartelera de la sala de espera.  A la vez se sugiere organizar la información que se coloca en las paredes de la sala de espera.

*Se averiguara con el responsable de la Subdirección de la entrega de buzones solicitando la entrega a la Comisaría.

*Se deja el compromiso enviar reporte semanal  en el formato de  apertura del buzón, al igual que tener un archivo de los mismos, dando así, cumplimiento al lineamiento que fue aprobado por la Dirección de Análisis y Diseño DADE

*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. Al igual que ponerse al día enviando el reporte del mismo, iniciando desde el mes de enero del año en curso a la fecha

*Se recordó la utilización de los formatos y actualizó en los mismos. Se indica la ruta para el acceso a los mismos en la página WEB de la SDIS por el SIG.  


SUBDIRECCIÓN LOCAL TEUSAQUILLO                                   FECHA VISITA: 23/11/2016 

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	ENCIÓN
	*Durante la visita se evidenció por parte de la responsable de vigilancia que presta un servicio respetuoso y amable a la ciudadanía.     

 

 

*Durante la visita se evidencia ciudadanos  que ingresan a la Subdirección Local son registradas en el libro de la persona de vigilancia y posteriormente por la responsable del SIAC. Lo cual genera malestar en algunas personas teniendo en cuenta la cercanía en espacio de ambas.

 

*No fue posible establecer contacto con los servidores de los servicios sociales ya que se encontraban en comité operativo en la Subdirección Local de Barrios Unidos. Por lo tanto se cancelan las citas de las personas que acuden a los talleres de persona mayor, en los casos que no fue posible establecer comunicación telefónica acudieron a la Subdirección Local para obtener nueva información al respecto.  

 

*La responsable SIAC indica que los servidores de los servicios cuentan con horario de atención en la Subdirección, sin embargo en muchas ocasiones no se logra cumplir,  como es el caso de comedores comunitarios. 

 

* En el marco del   Nuevo Código Contencioso Administrativo ley 1437 Articulo 7  “Deberes de las autoridades en la atención al público”. No es posible verificar la atención continua por lo expuesto al inicio de este informe.   

 

*Se continúa presentando que no todos los servidores de los servicios   brindan información oportuna al SIAC a excepción del servicio adulto mayor

 

 *Se encuentra buzón de sugerencias instalado en lugar no visible y fácil acceso  a la ciudadanía. 

 

*En relación al registro de atención diaria en SIRBE, se evidencia que está funcionando de manera adecuada y rápida. 

 

*Se tiene material de divulgación SIAC publicado en cartelera visible a la ciudadanía. 

 

*A pesar de que la afluencia ciudadana es mínima la responsable SIAC  se encuentra dando cumplimiento a sus obligaciones contractuales. Como es el caso de comunicación directa para lo cual aprovecha un espacio en los talleres para transmitir la información a la ciudadanía. 

 

         *En relación con el  lenguaje utilizado en el momento de la atención, se observa  que es respetuoso y adecuado.  

 

*Durante la visita se observa que el número de personas que acuden a la Subdirección Local es muy bajo,  y en algunos casos quienes asistieron fueron personas a las que no fue posible cancelar la cita. Sin embargo es de aclarar que esta situación se ha evidenciado en anteriores visitas de seguimiento y acompañamiento al SIAC.
	*Aunque la persona de vigilancia refiere que   asistió al proceso de formación en cultura de servicio, desde SIAC Central se continuará reforzando el tema con las empresas de seguridad.

 

*Se sugiere que desde la Subdirección solo se realice el registro de atención diaria en el SIAC, teniendo en cuenta que esta es una de las obligaciones d la misma  y no del personal de vigilancia  

 

 

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

*Se recomienda dar cumplimiento a los horarios establecidos por los servicio, teniendo en cuenta que esta es la informa que se brinda a la ciudadanía a fin de evitar inconformidad por parte de la ciudadanía.

 

 

 

 

 

 

 

* Se sugiere que a través de los comités operativos se reitere al equipo de trabajo la importancia de dar a conocer de manera oportuna a la  servidora  del SIAC la información de los servicios como los días de atención.

 

*Se recomienda la reubicación del buzón de sugerencias a un lugar más visible a la ciudadanía.

 

 

 

 

 

 

  *Dada la baja demanda de atención en la Subdirección Local, desde SIAC Central se ha considerado el traslado de la responsable SIAC a otra Subdirección Local a fin de optimizar el recurso humano.


SUBDIRECCION LOCAL FONTIBON         FECHA VISITA:   23/11/2016
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Al momento de la visita a pesar de estar cumpliendo con respuestas dentro de los términos, la designada solicita se adelante una cualificación con todos los profesionales que proyectan respuestas, para que ellos conozcan de fondo los protocolos e importancia de las respuestas de fondo y parciales.

Estado actual plataforma SDQS:

Vencidos= 0

Por vencer= 5

Asignados=5

La designada insiste nuevamente sobre la dotación de un scanner para el cargue de requerimientos y respuestas igualmente  verificación de la red.
	* Respecto del la cualificación solicitada se le manifestó al subdirector local coordinarla conjuntamente con el SIAC.

* Sobre la dotación del scanner se le informó a la designada que esta debe solicitarse para ser incluida en el plan anual de comparas que adelanta la SDIS.


COMISARIA  FONTIBON    FECHA VISITA:   23/11/2016
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Del reporte mensual de requerimientos Decreto 371/10 está pendiente envío reportes de junio a octubre

Estado actual plataforma SDQS:

Vencidos= 0

Por vencer= 0

Asignados=0

Se tiene pendiente instalación del buzón.
	*De los reportes pendientes el designado se compromete remitirlos hoy mismo, pero se le recuerda la importancia del envío en tiempo y oportunidad.

*Se concertó con la coordinadora administrativa de la subdirección la instalación respectiva.




SUBDERRECIÓN LOCAL CHAPINERO      FECHA VISITA:   23/11/2016
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A CIUDADANIA


	 Al momento de la visita se verificó el registro de atención diaria en SIRBE y se pudo identificar que la ciudadanía nos se estaba registrando.

No se viene efectuando la apertura de buzón tal como lo ordena el lineamiento, en la planilla se registran requerimientos sin número de asignación por plataforma del SDQS.

Se hace necesario cambio de computador, el equipo actual se bloquea permanentemente
	*Teniendo en cuenta el incumplimiento de esta actividad se cita al responsable del SIAC al nivel central,  para validar las causas o hechos generadores que impiden cumplir cabalmente con este procedimiento.

*Se  le reitera a la responsable el estricto cumplimiento e importancia del lineamiento de buzón, de reiterarse tal anomalía se generara plan de mejoramiento.

*Respecto al cambio de computador se tendrá en cuenta para las futuras reposiciones que adelanta la SDIS.


COMISARIA  KENNEDY 3        FECHA VISITA:   23/11/2016
	   COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Del reporte mensual de requerimientos Decreto 371/10 está pendiente envío reporte octubre

Estado actual plataforma SDQS:

Vencidos= 0

Por vencer= 0

Asignados=0

El  buzón fue recientemente instalado, como tal se inicia la implementación de la planilla de apertura. 
	*De los reportes pendientes la designada se compromete enviarlo hoy mismo.

* Se contextualizó sobre la aplicación de formatos relacionados con el trámite de requerimientos.



COMISARIA  KENNEDY 5       FECHA VISITA:   30/11/2016

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Del reporte mensual de requerimientos Decreto 371/10 esta pendientes envío de reportes de enero a  octubre

Estado actual plataforma SDQS:

Vencidos= 0

Por vencer= 0

Asignados=0

En la a apertura de buzón se identificó en la planilla falta de datos del ciudadano que actúa como testigo. 
	*De los reportes pendientes la comisaria se compromete enviarlo hoy mismo, igualmente la importancia del envío en tiempo y oportunidad.

* Se contextualizó sobre la aplicación de formatos relacionados con el trámite de requerimientos y el lleno de los registros en la planilla apertura de buzón.


COMISARIA  KENNEDY 2         FECHA VISITA:   30/11/2016

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Del reporte mensual de requerimientos Decreto 371/10 esta pendientes envío de reportes de mayo a  octubre

Estado actual plataforma SDQS:

Vencidos= 0

Por vencer= 0

Asignados=0
	*De los reportes pendientes el designado se compromete enviarlo hoy mismo, igualmente la importancia del envío en tiempo y oportunidad.




COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLÍVAR 2 TURNO 1                                   FECHA VISITA: 01/12/2016  

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*Durante la visita se evidenció por parte del responsable de vigilancia que presta un servicio respetuoso y amable a la ciudadanía.     
*En verificación del SDQS no se evidencian requerimientos en trámite, sin embargo la designada aclara  que esporádicamente llegan requerimientos a la Comisaría y cuando sucede son  tramitados desde el SDQS.  
 *Los reportes e informes requeridos a la designada son presentados de manera oportuna al SIAC Central, como es el caso de la  (matriz 371).

*El buzón de sugerencias no se encuentra ubicado en lugar accesible a la ciudadanía, ya que se encuentra a espaldas del escritorio del  guarda de seguridad y no permite su visibilidad.
*La designada indica que la  apertura del buzón de sugerencias se adelanta conjuntamente con la designada del turno 2, y  se diligencia   un solo formato buzón de apertura de buzón de sugerencias. Así mismo los  escritos hallados son distribuidos en ambos turnos de acuerdo a su competencia. 

*Durante la visita se adelantó  la apertura del buzón de sugerencias encontrando dos escritos.  Los cuales fueron registrados en el SDQS y clasificados uno para la Comisaria de Familia Ciudad Bolívar 1 y el segundo para la Comisaría de Familia 2 Turno 1.
*De acuerdo a lo indicado por la designada del SDQS,  se  aclaran dudas frente al ingreso de los escritos hallados en el buzón al SDQS. Así mismo se recuerda la ruta para acceder al procedimiento: “trámite de requerimientos ciudadanos en la SDIS” como los documentos asociados al mismo.
*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. 

*Se cuenta con archivo para la PQRS, sin embargo aún se tiene depositado en el  mismo,  requerimientos del año anterior. 
	*Aunque la persona de vigilancia refiere que   no asistido al proceso de formación en cultura de servicio, desde SIAC Central se continuará reforzando el tema con las empresas de seguridad.
*Se recuerda que los requerimientos recepcionados directamente por la Comisaría de Familia y relacionados con Quejas, Reclamos, Felicitaciones y sugerencias deben ser ingresados al  SDQS para su respectivo trámite. 
*Se recomienda la reubicación del buzón de sugerencias en un lugar más accesible a la ciudadanía. 

*Se sugiere la organización de carpeta con los soportes de apertura buzón sugerencias y su ubicación en un lugar accesible a los dos turnos. 
*Se indica la ruta a seguir para la asignación de requerimientos a otras dependencias, así mismo se aclara los tiempos y en qué casos se deben emitir respuestas parciales. 

*Se hace entrega del  lineamiento de apertura de buzón de sugerencias, afiche buzón sugerencias, formato Yo Opino y ruta de atención ciudadana. 
*Se recomienda la organización del archivo pqrs como el archivo Buzón de sugerencias.


COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLÍVAR 1 TURNO 1                                   FECHA: 01/12/2016  

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*Durante la visita se evidenció por parte del personal de vigilancia  adecuada atención a la ciudadanía.     
*No fue  posible adelantar visita a la designada  del SDQS dado que se encontraba incapacitada.  Sin embargo la Dra. Clara Inés Hernández  Hernández atiende la visita informando que a la fecha no tiene requerimientos para trámite en el SDQS,  y que por otra parte la apertura del buzón de sugerencias se adelanta mensualmente por  cada turno.   

*No fue posible adelantar verificación del archivo de PQRS, por lo referido anteriormente.  
 *En verificación desde el SIAC Central, no se evidencian reportes de las PQRS recepcionadas directamente por la Comisaría de Familia, el cual se requirió a partir de la inducción dada a la designada. 
*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. 


	*Aunque las  personas  de vigilancia refieren  que   no han asistido  al proceso de formación en cultura de servicio, desde SIAC Central se continuará reforzando el tema con las empresas de seguridad.

*Se sugiere  que la designada establecer  comunicación con SIAC Nivel Central, con el propósito de aclarar dudas frente a la entrega del reporte de PQRS y el cual da cumplimiento al Decreto 371 de 2010.
*Se deja instalado afiche  buzón de sugerencias, en buzón de sugerencias se deja  formato Yo Opino.   
*Se sugiere coordinar con la designada nueva visita de seguimiento y acompañamiento al SDQS. 


COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLÍVAR 1 TURNO 2                                   FECHA VISITA: 01/12/2016  

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*Durante la visita se evidenció por parte del personal de vigilancia  adecuada atención a la ciudadanía.     
*No fue posible ingresar al SDQS para verificación de requerimientos en trámite, sin embargo se trato de restablecer la contraseña sin obtener resultado positivo.
*Se informa a la designada sobre el requerimiento que les fue asignado desde la Comisaría de Familia Ciudad Bolívar 2 turno 1.
*La designada indica que tiene duda frente a los tipos de peticiones que se deben ingresar al SDQS. 

*No se está adelantando el reporte mensual al SIAC Central  de los requerimientos recepcionados y tramitados directamente por la Comisaría de Familia.

*Se observa que la responsable del SDQS no ha adelantado lectura del procedimiento para el trámite de requerimientos ciudadanos en la SDIS.

*La designada no presenta el registro de apertura del buzón de sugerencias, ante lo cual indica que desde el mes de octubre del año en curso no ha adelantado la apertura de manera formal teniendo en cuenta que este es transparente. 

*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. 


	*Aunque las  personas  de vigilancia refieren  que   no han asistido  al proceso de formación en cultura de servicio, desde SIAC Central se continuará reforzando el tema con las empresas de seguridad
*Se recomienda a la designada establecer comunicación telefónica con la Servidora Wendy Rojas de SIAC Central a fin de restablecer contraseña del SDQS. 
*Se recomienda realizar seguimiento al requerimiento que les fue clasificado para su respetivo trámite.
*Se esclarece las tipologías de derechos de petición que deben ser registradas en el SDQS  y por ende tramitadas de conformidad con el procedimiento para el trámite de requerimientos ciudadanos en la SDIS. 
*Se recuerda que los requerimientos recepcionados directamente por la Comisaría de Familia y relacionados con Quejas, Reclamos, Felicitaciones y sugerencias deben ser ingresados al  SDQS para su respectivo trámite y así mismo reportarlos a través de la matriz del 371 a SIAC Central. 

*Se recomienda la lectura del procedimiento para su adecuada implementación en el trámite de requerimientos ciudadanos.  

*Se recomienda  la organización de una carpeta con los soportes de apertura de buzón y su envío mensual al SIAC Central por medio electrónico.  Así  mismo se recomienda adelantar la apertura del buzón de conformidad con su lineamiento, independientemente de que este sea transparente.
*Se hace entrega del  lineamiento de apertura de buzón de sugerencias, afiche buzón sugerencias, formato Yo Opino y ruta de atención ciudadana.


SUBDIRECCIÓN LOCAL  CIUDAD BOLÍVAR                  FECHA VISITA: 01/12/2016

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	ATENCIÓN
	*Durante la visita se establece contacto con el personal de seguridad,  quienes indican que participaron en el proceso de formación e inducción llevado a cabo en el mes de noviembre del año en curso en las instalaciones de las empresas.  Así mismo durante la visita se evidenció por parte de las  personas de vigilancia una adecuada atención y direccionamiento de los ciudadanos al SIAC.     

 

*Aunque desde el Subdirector Local se viene adelantando actividades a fin de que el equipo de trabajo se sensibilice frente a la importancia de brindar adecuada y oportuna atención a la ciudadanía, aun los servicios de Discapacidad y Emergencia Social   no aplican la organización de turnos para garantizar la atención de la ciudadanía en hora de almuerzo.  

 

*Durante la visita  en la observación que se adelanta a la atención a los servicios, se encontró el  cajero fuera de servicio, lo cual ocasionó en algunas personas preocupación. Sin embargo la situación fue controlada por parte de la funcionaria de Servibanca y la servidora SIAC de Nivel Central quien brindó acompañamiento  a los ciudadanos en la organización de la fila.

 

*Las responsables SIAC indican que el Subdirector Local constantemente  realiza reconocimiento  a  la labor de los servidores. Por ende se tiene  previsto para el  día 16 de diciembre un evento de premiación   a los valores 2016, y del  grupo administrativo   recibirá el premio la servidora María Jesús Olarte del SIAC. 

 

*En relación con la atención desde   el SIAC se observa que las  responsables realizan el registro de atención presencial en SIRBE, sin embargo se evidenció al momento de registrar a una  ciudadana  que figura en el sistema su número de cédula con el nombre de otra persona, por lo tanto no es posible realizar el registro desde SIAC, teniendo en cuenta que las servidores con tiene permiso para realizar estos cambios en la plataforma.

 

*En cuanto al registro telefónico  no realiza al 100%.  Ante lo cual uno de las servidoras manifiesta que no se realiza en su totalidad,  dado el volumen de atención presencial como telefónica.

 

*El Subdirector Local y el referente   de contratación en la Subdirección, exponen situación presentada con servidores de la Subdirección Administrativa y Financiera frente al trato y atención que se da a los servidores de la localidad. 

 

 

*Se resalta la adecuada atención que brindan las responsables SIAC a los ciudadanos y compañeros de trabajo.  

 

*Se tiene información del SIAC publicada en carteleras, sin embargo la ubicación de la cartelera no es de fácil acceso a la ciudadanía. 5

 
	*Aunque el  personal  de vigilancia refiere que   ha  asistido al proceso de formación en cultura de servicio, desde SIAC Central se continuará reforzando el tema con las empresas de seguridad.

 

 

 

 

*Se sugiere la organización de equipo de  trabajo por turnos a fin de garantizar la atención ciudadana y en cumplimiento al  Nuevo Código Contencioso Administrativo ley 1437 Articulo 7  “Deberes de las autoridades en la atención al público”.

 

 

*Se sugiere la disponibilidad  de un servidor  para la organización de las personas que van hacer uso del cajero a así permitir que el trámite sea más ágil  

 

 

 

 

 *Se sugiere copiar la evidencia del error presentado y adelantar el registro en la matriz de Excel con la observación pertinente adjuntando la evidencia.

 

 

 

*Se recomienda que se dé  continuidad a la servidora responsable del conmutador  para su atención permanente.  

 

*Teniendo en cuenta que el SIAC viene adelantando un proceso de formación con el personal de la SDIS en el tema de “cultura del servicio”, para el 2017 se reforzará este proceso con la Subdirección Administrativa y Financiera

 

 

 

 

*Se recomienda al equipo SIAC la reubicación de la cartelera en un lugar más visible a la ciudadanía. 

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
	*Se presenta adecuada operación del SDQS por parte de la designada.

 

*Se evidencia registro en el SDQS de los requerimientos recepcionados directamente por la Subdirección Local, así como el envió mensual de PQRS  a SIAC Central, el cual da cumplimiento al   Decreto 371 de 2010. 

 

 *La designada da a conocer dudas en relación con el diligenciamiento del formato AVISO para publicación de actos administrativos   por parte del proyecto 1099 “Envejecimiento Digno, Activo y Feliz” en este sentido se adelantó reunión con el referente del proyecto el señor Freddy Bautista con el objeto de dar claridad a la implementación del formato para la notificación de respuesta a requerimientos ciudadanos. 

 

*De acuerdo a las recomendaciones y sugerencias de visita anterior se halló que los requerimientos anónimos se están publicando en cartelera visible a la   ciudadanía y sin strike de correspondencia. En relación con respuestas parciales se están citando a los ciudadanos y con los resultados de la entrevista se proyectan las respuestas definitivas donde se describen las acciones adelantadas, específicamente en Emergencia Social.

 

*Como resultado del seguimiento que se adelanta desde el SIAC en cuanto a la calidad de  respuesta la Subdirección Local se encuentra   en un 90%. 

 
	 

 

 

 

 

 

 

 

*Se recomienda adelantar reunión con el profesional de apoyo Jurídico, a fin de definir el formato por parte de del proyecto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


COMISARIA USME 1   01/12/2016.

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA
	*Se inicia observando contaminación visual, en la sala de espera que el material de divulgación del SIAC (carta del trato digno, afiche con las indicaciones de cómo usar el buzón, yo opino, lineamiento de apertura de buzón y ruta de servicios.) esta desactualizado.

 *Indica que no han enviado tampoco la información del cargue de las peticiones allegadas directamente a la Comisaría, porque no han recibido sino 2 requerimientos en todo el año.
	*Se realizó entrega del nuevo material (Afiche cómo usar el buzón, yo opino, lineamiento de apertura de buzón y ruta de servicios.) para que se fijen en la cartelera de la sala de espera.  A la vez se sugiere organizar la información que se coloca en las paredes de la sala de espera, apoyando la fijación en la cartelera con el designado.

*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. Al igual que ponerse al día enviando el reporte del mismo, iniciando desde el mes de enero del año en curso a la fecha, como el designado esta desde el mes de marzo se acordó que actualizara desde este mes.


SUBDIRECCIÓN LOCAL USME          01/12/2016.
	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIÓN

	ATENCIÓN
	*Se inicia visita observando el puesto de trabajo el cual se encuentra desorganizado, porque los responsables SIAC tienen que dejar sus morrales encima del módulo que está ubicado en la parte de atrás en el cubículo.  Al indagar con ellos informan que no los colocaban dentro del mueble porque esta llenos de mucho material que ellos no saben si pueden votar o a donde entregar.

*En el registro SIRBE, los responsables informan tener in convenientes con la red de internet, la cual se cae con frecuencia, creen que es por ser inalámbrica.   

*Con respecto al registro de personas que ya han sido atendidas no se estaba llevando, dado que ninguno de los responsables estaba usando la opción de actuaciones. 

*Se observa que el nuevo buzón de sugerencias no tiene la puerta, la cual se cayó solo con abrirla en las aperturas del mismo.  
	* Es por ello que junto con la compañera Wendy Rojas se comenzó a revisar el material, el cual era papelería vieja del SIAC, directorios de años pasados, periódicos viejos, por lo cual Wendy con la ayuda de los 2 responsables se adelantó limpieza y depuración reciclando.

Se da la indicación de inmediatamente informar a Nivel central vía telefónica, para desde aquí informar a la Subdirección de investigación e información.

*Se identificó que aún falta capacitación en el uso del aplicativo SIRBE para el registro de los ciudadanos atendidos.  A la vez desde el SIAC la compañera Claudia Bulla, vía telefónica da las indicaciones al designado Jerson Salamanca.

*Se indica que informen al administrador operativo, para que lo arreglen o para solicitar el cambio.



	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA
	Se inicia la visita revisando el aplicativo en el cual se evidencia que se están cargando los requerimientos allegados directamente, el designado Marco Antonio informa que están recibiendo entre 2 y 6 peticiones diarias fuera de las que recibe por el aplicativo. Refiere que el jefe le ha delegado para que el proyecte algunas respuestas, teniendo en cuenta que él ya está a punto de terminar su carrera de derecho.  También aclara que no ha vuelto a tener inconvenientes en la entrega de los requerimientos a los referentes de los proyectos, dado que son nuevos y están muy pendientes de recibir y tramitar dentro de los términos legales para dar respuesta, mostrando mayor compromiso y responsabilidad.

Se constata que se están utilizando los formatos del procedimiento de los requerimientos ciudadanos (respuesta, aviso, anónimo), al igual que se continúa llevando el archivo en físico.




   COMISARIA USME 2                    FECHA VISITAS:   01/12/2016.

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA
	*Se inicia hablando con la servidora Ana Milena Cépeda, quien informa que realmente ella es la que está manejando el aplicativo, porque el designado actual está dedicado a otras funciones.

*Se observó que en la sala de espera el material de divulgación del SIAC (carta del trato digno, afiche con las indicaciones de cómo usar el buzón, yo opino, lineamiento de apertura de buzón y ruta de servicios.) esta desactualizado.

*Aunque tienen el buzón nuevo se observa que no lo han instalado.

*Indica que no han enviado tampoco la información del cargue de las peticiones allegadas directamente a la Comisaría, porque no han recibido sino 2 requerimientos en todo el año.
	*Se aclara la importancia de que se actualice la designación, para lo cual se le envió el formato, al igual y se solicitó los datos para la creación del nuevo usuario.

 *Se realizó entrega del nuevo material (Afiche cómo usar el buzón, yo opino, lineamiento de apertura de buzón y ruta de servicios.) para que se fijen en la cartelera de la sala de espera.  

*Se les informa que es importante colocar el buzón en un lugar asequible a la ciudadanía. 

*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. 


COMISARIA  CANDELARIA          FECHA VISITA:   07/12 /2016

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Estado actual plataforma SDQS:

Vencidos= 0

Por vencer= 0

Asignados=0
	*No hay sugerencias  ni recomendaciones se viene cumpliendo a cabalidad cada una de las actividades como designada para el SDQS.




COMISARIA  SANTAFE                                       FECHA VISITA:   07/12 /2016E  

	COMPONENTE
	SITUACIÓN PRESENTADA
	SUGERENCIA Y/O RECOMENDACIONES

	TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA 
	Del reporte mensual de requerimientos Decreto 371/10 esta pendientes envío de reportes de octubre a noviembre

Recientemente fue instalado el buzón como tal inicia la implementación de apertura.

Estado actual plataforma SDQS:

Vencidos= 0

Por vencer= 0

Asignados=1

La designada manifiesta que es muy frecuente las dificultades con la clave de acceso a la plataforma.
	*De los reportes pendientes la designada se compromete enviarlo hoy mismo, igualmente la importancia del envío en tiempo y oportunidad.

*Se socializó a la designada la importancia y seguimiento en la implementación de la planilla apertura de buzón

* Respecto a la dificultad permanente con las claves de acceso, se coordinó con Wendy Rojas establecer las causas generadoras.


[image: image1.png]




