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ASUNTO: Informe Final: Auditoria Interna al Servicio integral de Atencion a la

Ciudadania - SIAC

Reciba un cordial saludo Dra. Diana:

Finalizada la Auditoria Interna al Servicio Integral de Atencién a la Ciudadania,
comedidamente le estamos remitiendo el informe de la referencia, aprobado en la reunién
de cierre efectuada el 21 de julio de 2015.

Es importante senalar que de acuerdo a los compromisos adquiridos en la reunion de
cierre y con base en las evidencias presentadas, se procedié a realizar los ajustes
relacionados:

» Se incluyo en el hallazgo 10.2.1.1 el Taller Construccién de Cultura con Vocacion
de Servicio, dirigido a servidore-as y realizado por Unipanamericana.

 En el hallazgo 10.2.2 se incluyé en el cuadro de respuestas de fondo la columna
dependencia- servicio-proyecto.

<« Para el hallazgo 10.3.2 se evidencia un plan de accidn 2015 consignado en la
Resolucién 002 de 2015, sin embargo, se requiere considerar lo sefialado en la
Palitica Publica Distrital como las directrices y lineas estratégicas con sus metas,
asi como los mecanismos para efectuar el seguimiento correspondiente.

En cuanto al formato del Plan de Mejoramiento, le sera enviado a su correg institucional,
para la elaboracion de las Acciones de Mejora y presentacion a esta Oficina dentro de los
términos establecidos en la Resolucién 0571 de 04 junic de 2013. Reiterando en este
punto la necesidad de coordinar la construccion de dicho plan, con todas las areas vy
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dependencias que deben intervenir en la definicion, implementacién y seguimiento de las
mejoras propuestas.

Aprovecho la oportunidad para reiterar nuestro reconocimiento y agradecimiento por la
colaboracién recibida de parte de la Coordinadora y equipo de trabajo central, para el
buen desarrolio de esta auditoria.

Cordiaimente,

GUSTAVO RAYO MORALES

Jefe Oficina de Control Iniérno

Anexos: Informe final de Auditoria {13 folios)
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1. INFORME

DIRECCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS SOCIALES - SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

(SIAC)

2. CRITERIOS DE AUPITORIA

Decreto 371 del 30 de agosto de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital", articulo

© - DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, EN EL DISTRITO CAPITAL: las Entidades

del Distrito deberan garantizar:

La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo,
coherentes con el objeto de la peticidn y dentro de los plazos legales.

El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, asi
como de guien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de concientizar a todos los
servidores pubiicos sobre la importancia de esta labor para ef mejoramiento de la gestion.

El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion que reciba
cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como
también la elaboracion de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los
reportes generados por el mismo, el cual deberd ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd, D.C, y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacidn estadistica
precisa, correspondiente a cada entidad.

El disefio e implementacién de los mecanismos de interaccion efectiva entre los servidores piiblicos
responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas
las dependencias de cada Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la solucion de los
requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos
pProcesos.

La ubicacién estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencion de quejas, reclamos y
solicitudes y ia sefializacidn visible para que se facilite el acceso a la comunidad.

La operacidn continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones que garantice
oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de coherencia entre lo pedido y io respondido.

la participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de atencion a
quejas, reciamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria
Distrital y la adopcion de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de dicha
instancia se formulen.
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DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancidn de actos de corrupcion y la efectividad del control de ia gestidn publica”.

s  Decreto 2232 de diciembre 18 de 1995 "Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en
materia de declaracién de bienes y rentas e informe de actividad econdmica y asi como el sistema de
guejas y reclamos”

» Resobucion 1139 de septiembre 28 de 2010, "Por medio de la cual se crea el Servicio Integral de
Atencion a la Ciudadania SIAC y se adoptan sus lineamientos”

s Resolucion 1431 de octubre 7 de 2011 de La Secretaria Distrital de Integracidn Social: Por la cual se
modifican algunos articulos de la Resolucion 1139 de septiembre 28 de 2010

e Circular 018 de 2009 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, Informe Mensual de Quejas v
Reclamos

¢ Concepto 42 de 2002 Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota D.C., Obligatoriedad de los
Servidores Puablicos Distritales de aceptar y tramitar derechos de peticién, quejas, reclamos vy
denuncias de personas andnimas de manera oficiosa.

e Circular 31 de octubre 14 de 2011 de la Secretaria Distrital de Integracidn Social: Actualizacion del
Procedimiento: servicio integral de atencién a la ciudadania. Tramite de requerimientos ciudadanos a
través del sistema distrital de quejas y soluciones (SDQS).

e Circular 02 de enero 17 de 2012 de la Veeduria Distrital, Cumplimiento de Leyes 1437 y 1474, en
materia de atencidn de quejas y reclamos.

e Circutar 103 de 2014 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, Implementacion del Nuevo Sistema
Distrital De Quejas y Soluciones - SDQS, Tramite y Cierre de Peticiones Ciudadanas Pendientes en el
Actual

e Circular 012 de 2007 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, por medio de la cual solicita a las
Secretarias de Despacho, impartir las instrucciones a que haya lugar con el fin de que se utilice el
Sistema para registrar, tramitar y dar respuesta efectiva a los requerimientos ciudadanos dentro de los
terminos de ley estabilecidos para tal fin.

* Decreto 197 de 2014, “Por medio de la cual se adopta la Politica Pablica Distrital del Servicio a la
Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”

» 3, LIDER-ESA

Diana Mireya Parra Cardona - Subsecretaria
4. EQUIPO AUDITOR s G

Gustavo Rayo Morales — Auditor Lider
Adriana Morales Jiménez
Luz Stella Carvajal Moreno

Astrid Yasmin Villanueva Calderdn
5. OBJETIVO i

Evaluar el cumplimiento del articuio 3° del Decreto 371 de 2010 en la Secretaria Distrital de Integracién Social.
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6. ALCANCE DE LA'AUDITORIA - ——

Establecer de manera selectiva las acciones adelantadas y la aplicacién de los lineamientos definidos por la
Entidad reiacionados con la atencion al ciudadano, los sistemas de informacién y atencidn de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias de la SDIS, como las acciones de mejora implementadas resultado de las
auditorias, el plan anticorrupcion y los procedimientos establecidos en el Sistema Integrado de Gestidn (SIG)
relacionados con el tema.

El periodo auditado comprendid del 1° de enero al 31 de marzo del 2015.
Para la revision de documentacion especifica se tomara una muestra del 10% de los requerimientos

presentados durante el periodo auditado por tipo: Derecho de peticion de interés particufar, Queja, Derecho
de peticion de interés general, solicitud de informacién, reclamo, consulta y denuncia por actos de corrupcion,

7.METODOLOGIA - & . - T T

La auditoria al Servicio Integral de Atencién a la Ciudadania - SIAC, se realizé a partir de las actividades
siguientes:

* Revisidn y estudio de informacién existente en la intranet de la Secretaria relacionada con normas,
procedimientos, manual de indicadores, politica de administracién del riesgo, plan de mejoramiento y
demas lineamientos relacionados con el servicio.

¢ Para establecer el suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticion y dentro
de los plazos legales, el equipo auditor solicité al SIAC las estadisticas de los requerimientos del primer
trimestre del 2015. Se procedi6 a tomar una muestra de las cinco -5- dependencias que presentaran
mayor cantidad de requerimientos y que no estuvieran siendo auditadas. De las cinco dependencias
se tomd una muestra aproximada del 10% de cada tipo de requerimiento y se procedio a realizar la
consulta y verificacidn en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

* Realizacidn de entrevistas a la coordinadora y equipo SIAC Central.

* Aplicacion de encuestas via electrénica a fas Subdirecciones Locales de Bosa, Kennedy y Suba, para
medir el conocimiento interno de la funcidn del Defensor de la Ciudadania

¢ Revisidn y estudio de informacion y documentos suministrados en las entrevistas.

8. PERIODO DE EJECUCION.DE LA AUDITORIA - -~

Del 20 de abril al 9 de julio

9. DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO, PROYECTO O SERVICIO -

La Secretaria Distrital de Integracidn Social (SDIS) con el fin de: estructurar el drea de defensa de la ciudadania
y fortalecer ei control social para una mejor prestacién de los servicios sociales, establecer las estrategias para
responder de manera pertinente y oportuna las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias; como de
implementar la Politica de Servicio al Ciudadano y de establecer la figura del Defensor del Ciudadano, crea
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mediante la Resolucién 1139 del 2010, el Servicio integral de Atencién a la Ciudadania-SIAC y se adoptan sus
lineamientos.

Servicio definido como un sistema de comunicacién directo, confiable, amabie, digno y efectivo entre la
ciudadania y fa SDIS; responsable también de la recepcion de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias, relacionadas con la calidad de atencion brindada por los distintos servicios sociales que presta fa
entidad a fa ciudadania. El servicio tiene por objetivos:

¢ Garantizar la implementacion de fa politica de atencidn a la ciudadania en la Secretaria Distrital de
Integracion Social, consolidéndose como linea de frente institucional.

e Brindar de la forma mas simple, rapida y directa, con todos los medios técnicos y humanos necesarios,
atencién personal, telefénica y virtual, a los y las ciudadanas que acudan a la Secretaria Distrital de
Integracion Social.

e Asegurar la progresividad en la calidad del servicio, con especial atencidn a la accesibilidad, al trato
personal, al tiempo de resolucién de fa solicitud y a la precisién de la respuesta por medio de
mecanismos de autoevaluacion.

s Difundir toda la informacién posible sobre los servicios sociales del sector de Integracion Social, desde
avisos de caracter misional hasta programaciones o actividades que las dreas precisen transmitir a la
ciudadania.

s (Conservar actualizado el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

* Dar a conocer a la ciudadania los procedimientos de acceso y criterios de permanencia y egreso de los
servicios sociales que presta la Secretaria de Integracién Social.

e Formuiar y adoptar oportunidades de mejora en la prestacién del Servicio a la ciudadania

Los objetivos del servicio se materializan en 21 puntos de atencién ubicados en las SLIS, incluido en nivel
central,

En el marco del Sistema Integrado de Gestign, el servicio descrito hace parte del Proceso de Direccionamiento
de los Servicios Sociales y tiene definido el Procedimiento para el Trdmite de Requerimientos de la Ciudadania
enlaSDIS

10. HALLAZGOS

En la identificacidn de los hallazgos se enuncian inicialmente las FORTALEZAS, o sea, aquellas actuaciones
relevantes detectadas por el equipo auditor en el transcurso de la auditoria; luego, se mencionan las
OPORTUNIDADES DE MEJORA, situaciones que no implican incumplimientos de requisitos, pero que deben ser
tenidas en cuenta para realizar mejoras en los procesos © mitigar posibles riesgos y por dltimo se plasman las
NO CONFORMIDADES que son incumplimientos de requisitos de! Modelo Estandar de Control = MECI, Norma
Técnica de Gestion de la Calidad NTCGP-1000:2009 y requisitos legales del Decreto 371 de 2010, en su articulo
3°. Es preciso elaborar un plan de mejoramiento en el cual se deben incorporar tanto las acciones de mejora
en relacion con las oportunidades de mejora, las acciones preventivas para atender los riesgos advertidos,
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como las correcciones y acciones correctivas correspondientes a las no conformidades, para lo cual se debe
tener en cuenta el procedimiento de acciones de mejora y su carrespondiente instrumento de seguimiento y
control.

10.1. FORTALEZAS

Ef compromiso, conocimiento y aplicacion de [a normatividad, de los procedimientos por parte del equipo de
trabajo SIAC de Nivel Central y, la coordinacidn intra e inter institucional lo que permite una gestion eficiente y
eficaz en correspondencia con los objetivos establecidos para el servicio de atencidn a la ciudadanfa.

10.2. OPORTUNIDADES DE MEJORA

10.2.1. La atencidn de los ciudadanos con calidez y amabilidad

10.2.1.1. Para que los servidore-as de |la SDIS atiendan a lo-as ciudadanc-as con calidez y amabilidad, la Entidad
definié actividades en el Plan de Accion de la Subsecretaria y en el Plan Anticorrupcidn de la SDIS para
fortalecer la vocacién del servicio puablico, las cuales propenden por el mejoramiento de la Atencidn al
Ciudadano. Las actividades realizadas en la fase Desarrollo Institucional son: Prevencion de violencia
intrafamiliar para la atencién y orientacién a la ciudadania en temas de violencias, Lenguaje de sefias y
Mapoteca, asi mismo se realizaron jornadas de actualizacion y fortalecimiento a las designadas y designados
para la operacién del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. Asi mismo con Unipanamericana se llevo a cabo
el taller Construccion de Cultura con Vocacion de Servicio para servidoras y servidores de la Entidad.

De otra parte, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor desarrollé el taller "Creando Confianza” dictado a las
subdirecciones locales de Bosa, Engativd, Ciudad Bolivar, Usaquén y Barrios Unidos, de enero a mayo de la
presente vigencia.

10.2.1.2. A mayo de 2015, de acuerdo a los Plan de Accidn de la Subsecretaria y en el Plan Anticorrupcion de la
SDIS, no se han desarrollado las siguientes acciones: publicacion en |la pagina web de la SDIS de los resultados
de las encuestas de satisfaccién aplicadas durante la vigencia 2013-2014, Aprobacion y socializacion del
Procedimiento para medicién de la percepcion y satisfaccion de la ciudadania de la SDIS vy, Socializacidn del
Procedimiento para el Tramite de Requerimientos de la Ciudadania de la SDIS.

Por lo anterior, el ejercicio auditor evidencia que la entidad viene realizando acciones para cumplir con el
criterio de brindar atencién a la ciudadania en condiciones de amabilidad y calidez, no obstante falta celeridad
para cumplir con [as tareas planeadas. De otra parte, no se cuenta de manera oportuna con el analisis del
resultado de las encuestas de percepcidn y que tiene como fuente la ciudadania, para la toma de decisiones
encaminadas a la satisfaccidn de sus necesidades y expectativas.

10.2.2. Con relacién al suministro de respuestas de fondo, coherentes con el gbjeto de la peticién y dentro de
los plazos legales, se realizd una muestra selectiva de acuerdo con la metodologia planteada en el presente
informe, asi:
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DERECHO DE
DERECHQ DE
. up D
DEPENDENCIA PE;;:_?L?:;SDE PEI'!!;f:ﬁ:ZE::‘;ERES GUEIA RECLAMO Ii::g;lr;r'l ACH ﬁ:& TOTAL
GENERAL
DIRECCION POBLACIONAL PROYECTO 721 1 9 1 1 0 12
SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA 0 1 1 0 0 -
CIUDADANIA
SUBDIRECCION LOCAL BOSA 1 28 4 ;1 0 34
SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY 1 15 5 5 1 27
SUBDIRECCION LOCAL SUBA 1 11 7 2 0 21
TOTAL GENERAL 3 76 16 8 2 108

Como resultado del mencionado ejercicio se encontré que de los 108 requerimientos revisadps en el SDQS, 83

no presentaron inconsistencias, lo que corresponde al 77% del total de la muestra.

CANAL RADICADO TIPO DE OBSERVACION DEPENDENCIA/SERVICIO/PROYECTO
SDas REQUERIMIENTO
Escrito 11532015 Queja No se ohserva gue en la respuesta se indigue | Subdireccidn Local Suba
si el peticionario recibié apoyo como adulto
mayor.
Webh 25522015 Queja Documento escaneado no es legible Subdireccion Local Suba
Escrito 105092015 | Queja Reguerimiento no estd escaneado en su | Subdireccidn Local Suba
totalidad
Escrito 95442015 Queja Reguerimiento escaneado en blanco, no se | Subdireccion Local Suba
puede determinar si  fa  respuesta
corresponde al reqguerimiento
Escrito 130492015 | Reclamo documento escaneado no es legible Subdireccion Local Suba
Escrito 232332015 | Solicitud de | Solicitud escaneada en blanco, no se puede | Subdireccion Local Suba
Informacidn determinar si la respuesta corresponde al
reguerimiento
Escrito 117562015 | Derecho de peticidn | En [a respuesta indica que es tema de |a SED | Subdireccion Locat Kennedy
de interés particular | pero no se traslada la peticidn por el Sistema
Escrito 448702015 En su carta la peticionara indica gue la | Subdireccion Local Kennedy
.y incluyan en jos servicios sociales, en la
Derecho de peticion
. . ) respuesta se le hahla de Canasta
de interés particular ) . - )
complementario como si la sefiora lo hubiera
solicitado, sin dar mas opciones,
Escrito 432532015 | Derecho de peticion | La sefiora soiicita 3 cosas y se da respuesta a | Subdireccion Local Kennedy
de interés particular | una especifica.
Escrito 490772015 | Derecho de peticidn | el documento escaneado no corresponde al | Subdireccién Local Kennedy
de interés particular | asunto registrado en el sistemna
Buzdn 356862035 | Queja La comunicacion en el buzén tiene fecha 18 | Subdireccion Local Kennedy
de febrero y fue contestada 10 de marzo. El
pracedimiento indica que el buzon debe ser
abierto semanalmente,
Escrito 41212015 Reclamo No se da respuesta por no ser atendidos en | Subdireccidn Local Kennedy
el horario establecido. Esta clasificado como
reclamo y es un derecha de petician
Escrito 6572015 Derecha de peticién | No se da respuesta de fondo. Al peticionario | Proyecto 723
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de interés general

se le informa que se requirié al interventor
del contrato con Colsubsidio- Cencosud, sin
evidencia de la respuesta dada a fin de
conocer la respuesta emitida por los
presuntos  hechos  irregulares en el
suministro de alimentos. Proyecto 721,

Escrito

96752015

Derechc de peticién
de interés particular

No se da respuesta de fonde. Se informa a la
peticicnaria que su hijo se encuentra inscrito
y en lista de espera y que la entidad esta
realizando acciones administrativas para
seleccionar el operador que asumird fa
prestacion del servicio. La respuesta no
precisa el ndmero de personas que
conforman la lista vy el fugar que su hio
ocupa dentro de la misma, no se videncia si
hay epcidn de ingreso. Proyecto 721

Proyecto 721

Correo
electrénico

150442015

Derecho de peticidn
de interés particular

No se da respuesta de fondo. Se solicita
allegar documentacién de la perscna con
discapacidad y la cuidadora, no superior a
2014 para direccionar la solicitud. Se
desconoce que paso con la  solicitud
presentada. Proyecto 721

Proyecto 721

Escrito

508152015

Derecho de peticién
de interés particular

No se evidencio la respuesta dada a la
peticionaria

Proyecto 721

Teléfono

53742015

Queja

No se da respuesta de fondo. A la
peticionaria se le informa gue hay un
proceso de seguimiento, y a la disponibifidad
de cupos y en los préximos dias una
profesional estableceria comunicacién con
ella (no se ha efectuado este compromiso —
verificacion que se realizo telefénicamente).
Proyecto 721

Proyecto 721

Escrito

17342015

Derecho de peticién
de interés particuiar

No se da respuesta de fondo y definitiva.
Ante |z solicitud de ingreso al centro de
proteccion y alindagar de manera telefénica
por el cumplimiento de las acciones
planteadas no se evidencia cumplimiento de
las mismas

Subdireccion para la Vejez

WEB

493362015

Derecho de peticidn
de interés particular

No se da respuesta de fondo. Enviada Iz
peticionaria a la SD de Educacion para la
atencién de nifla de tres afios, sin brindarle
mas orientacion

Subdireccion  Local  Kennedy,
Proyecto 735

Web

475932015

Reclam

No se da respuesta de fondo, |z respuesta no
es acorde 2 lo solicitade por la usuaria quien
refiere el cierre constante y sin aviso previo
del jardin de su hija, contestan que Iz nifia
estd inscrita en el jardin y que los algunos
viernes no hay servicio. Esta clasificada como
reclamo y es contestade como Derecho de
Peticion particular

Subdireccidn Local Bosa,
Proyecto 735

Escrito

10922015

Dereche de peticidn
de interés particular

No se da respuesta de fondo, la peticionaria
requiere cupo para persona desplazada, en
la respuesta la envian a una reunion a la
localidad de Bosa. No apunta a resclver Iz
necesidad referida por la usuaria.

Subdireccién Locat Bosa
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Escrito

10962015

Derecho de peticién
de interés particular

No se da respuesta de fondo, la peticionaria
requiere cupo de emergencia, la envian a
una reunion a la localidad de Bosa. Se
contesta a nivel general y no de acuerdo a
fa problemitica especifica del usuario.

Escrito

521452015

Derecho de peticién
de interés particular

No se da una respuesta de fondo, ni
ccherente con los solicitado por el
peticionario quien manifiesta violacién de
DD.HH , fragilidad por posible pérdida de
su vivienda, a lo gue responden gue la SDIS,
no tienen  injerencia en  vivienda,
desconociendo la situacion particular  y
vulnerable del usuaric, ademés lo envian
hacer un curso a la localidad de Bosa y o
reenvian a otra entidad como la Alcaldia
Mayor.

Subdireccion Local Bosa

Correc

electronico

519922015

Derecho de peticién
de interés particular

No se da respuesta de fondo y no coherente
con la necesidad de la usuaria, quien
requiere , curso de primeros auxilios,
vivienda e ingreso a comedores, solo dan
respuesta a la tercera peticion que es el
ingreso a comedores, a las dos restantes no
les dan respuesta. lguaimente la invitan a
una reunion al comedor de IDIPROM.

Subdireccion Local Bosa

Escrito
Ancnimo

369352015

Denuncia por
corrupcién — Queja

Se evidencian dos documentos escaneados
como respuesta, uno no corresponde al
requerimiente. No se evidencia el formato
“Publicacidn de respuestas a requerimientos
presentados por persono na determinoda —
andnimos-"

Subdireccion Local Bosa

Escrito
Angnimo

660832015

Denuncia por
corrupcién —
Derecho de peticion
de interés particular

Se evidencia gue en el formato “Publicocién
de respuestas a requerimientos presentodos
por persona no determinada — anonimos-" se
informa que se encuentra en proceso de
visita financiera correspondiente al mes de
abril de 2015, con el fin de verificar el pago
respective del talento humano y generar el
cierre del plan de mejoramiento. Lo que se
considera una respuesta parcial a la
denuncia.

Subdireccién Local Bosa

Escrito
Web
Anomino

744102015

Denuncia por
corrupcion — Queja

Teniendo en cuenta que es una denuncia por
cerrupcién y acoso laboral, se considera que
no es competencia de la Defensora de la
Ciudadania dar respuesta a éste
requerimiento. Asi misme, se evidencia que
es una respuesta parcial considerando que se
dic trasiado a la Subdireccién de Gestion y
Desarrello  del Talento Humane para
esclarecer los presuntos hechos de acoso
laboral.

Web

373212015

Denuncia por
corrupcicn

Se le informa al ciudadano sobre el traslado
a Asuntos Disciplinarios de su requerimiento,
sin embarge no se le indican los pasos a
seguir una wvez surta la investigacion
correspondiente,
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Web 693892014 | Denuncia por Se le informa al ciudadano sobre el traslado
corrupcion a Asuntos Disciplinarios de su requerirtiento,

sin embargo no se le indican los pasos a
seguir una vez surta la investigacion
correspondiente.

Web 693852014 | Denuncia por Se le informa al ciudadano sobre el traslado
corrupcion a Asuntos Disciplinarios de su requerimiento,
sin embarge no se le indican los pasos a
seguir una vez surta la  investigacion
correspondiente.

De acuerdo, con el procedimiento auditado y la muestra seleccionada, se evidencia debilidad en el
cumplimiento de los criterios o atributos para las respuestas, como se relaciona a continuacién:

» Atributos de calidad en |a respuesta.- no se garantizo claridad y coherencia con los requerimientos de la
ciudadania con el propésito de satisfacer sus expectativas y necesidades de la ciudadania.

» Confiabilidad.- las respuestas no permiten a solicitantes confiar en la exactitud de la informacién
suministrada

e Efectividad.- las respuestas no satisfacen las necesidades y solicitudes de los ciudadanos-as,

e [Estado de la peticidn.- la condicidn de las respuestas es definitiva y dada la situacién en la que se
encuentra la peticién amerita seguimiento, sin evidencia del mismo.

Por ultimao, se incumple el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011, cuando no se remite el requerimiento del
ciudadano-a a la entidad competente, informando al ciudadano-a sobre el traslado, todo en términos de la
solicitud

10.2.3 El reconocimiento dentro de la entidad de! proceso misional de quejas, reclamos vy solicitudes, asi como
de guien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de concientizar a todos los servidores plblicos
sobre la importancia de esta labor para el mejoramiento de la gestidn.

Con el fin de verificar el conocimiento que tienen los servidores y servidoras de ta SDIS de la figura de Defensor
del Ciudadano, asi como del procedimiento de Tramite de Requerimientos de la Ciudadania SDIS, se elabord y
aplicd una encuesta que constd de 6 preguntas, la cual se remitio electrénicamente a las Subdirecciones Locaies
de Suba, Kennedy y Bosa, asi:

a} ¢Sabe quién es la persona designada como Defensor del Ciudadano en la Entidad? (Si/No)

b) De ser afirmativo indique el cargo:

c) Son responsabilidades del Defensor del Ciudadano de la SDIS: {escoja dos)

d} ¢Conoce el procedimiento para el Tramite de Requerimientos de ta Ciudadanifa SDIS? (Si/No)

e) De ser positiva su respuesta anterior, indique cudntas etapas tiene el procedimiento antes mencionado:
Una, Dos, Tres, Cuatro.

f) Enel Mapa de Procesos, iDande se encuentra ubicado el procedimiento antes mencionado?

De 280 personas que tienen correo electrdnico institucional vy que faboran en las Subdirecciones antes
mencionadas, 41 dieron respuesta (aproximadamente el 14%), teniendo los siguientes resultados:

Cra. 7 No. 32-16 Ciudadela San Martin Teléfono 327 97 97 www inteeracionsacial.eov.co  [nformacion 1inea 195




i

PROCESO: MEJORA CONTINUA Cedigo: F-MC-51-005
§ PROCEDIMIENTO: EJECUCION DE AUDITORIA INTERNA —
Version: 2
ALcALDi avor FORMATO: INFORME PRELIMINAR DE Fecha: 19/09/2012
SECRETARIA D INTEGRACIGN S0CIAL AUDITORIA Pagina: 10 de 15

a) 23 de las 41 personas contestaron Si conocer quién es la persona desighada como Defensor del
Ciudadano en la Entidad y de estos, solamente 16 indicaron correctamente el cargo.

¢Sabe quién s la persong designada como Defensor del Cludadans en la
Entidad?

b} De los 41 encuestados, 13 contestaron carrectamente cudles son las funciones del Defensor del
Ciudadanao.

c) 29 de los 41 encuestados manifestaron conocer el pracedimiento para el Trdmite de Requerimientos de
la Ciudadania SDIS, sin embargo 15 conocen correctamente las etapas del mismo.

:Conoce el procedimiento para el Trdmite de Requerimisntos
de la Ciudadania SDIS?

P
S C

a7

St

d}) 24 de los 41 encuestados saben en gqué parte del Mapa de Procesos se encuentra ubicado el
procedimiento.

En ¢ Mapa de Procesos, (¢ Ddnde se encuentra ubicado e
procedirmiento antes mencionado?
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El analisis de los resultados en mencién, indica que el 43% de los servidores que contestaron las encuestas no
conocen la figura del Defensor del Ciudadano y el 68% no conoce sus funciones.

10.2.4 El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién que reciba
cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la
elaboracion de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes generados por
el mismo, el cual deberd ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C,, y a la
Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacién estadistica precisa, correspondiente a cada entidad.

Para el equipo auditor no es posible verificar si [a totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion que se reciben en la Entidad son registradas en el SDQS, principalmente las llamadas telefénicas o
correos electronicos que son recibidos directamente por los servidores y servidoras de la SDIiS, puesto que no
existe un mecanismo que permita comprobar dicha informacion.

Por otra parte, se evidencio que el informe mensual estadistico es remitido con oportunidad a la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, con copia a la Veeduria Distrital, sin embargo los informes de
septiembre a diciembre de 2014 y de enero a marzo de 2015+ fueron remitidos en el mes de abril del presente
afo, teniendo en cuenta que, tal y como se indica en la comunicacién de fecha abril 16 Rad. SAL-25682, “...cabe
precisar que los informes se venian remitiendo de manera mensual conforme a las circulares antes
mencionadas.... Sin embargo teniendo en cuenta el cambio de plataforma del SDQS a partir del 01 de
septiembre de 2014, hubo que llevar a cabo revisién de las bases de datos como sea que la informacion
encontrada en efla presentaba inconsistencias, razén por fa cuol no fue posible remitir los informes en las fechas
establecidas para eflo”.

10.2.5. El diseito e implementacion de los mecanismos de interaccidn efectiva entre los servidores publicos
responsables del proceso misionai de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las
dependencias de la Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la solucién de los requerimientos
ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarroilo de dichos procesos.

De acuerdo con a informacion suministrada por los auditados, existe una interaccion permanente entre el SIAC
y la Defensora de la Ciudadania, especificamente al momento de tomar decisiones que afecten la prestacion del
servicio en la SDIS. Y con las dreas misionales se establece un contacto permanente, con una relacidn de
seguimiento, acompafamiento y orientacion frente al tramite de requerimientos y la atencion ciudadana.

Sin embargo, no se evidenciaron mecanismos de comunicacion e informacion de pleno conocimiento y manejo
institucional, que garanticen la interaccién entre el Defensor del Ciudadano vy todas ias dependencias de la SDIS.

10.2.6. La participacién del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de atencién a
quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital y ia
adopcion de medidas tendientes a acoger las recomendaciones gue en el seno de dicha instancia se
formuien.

En comunicacion del dia 08 de abrii del presente afio remitida por la Subsecretaria de la SDIS a Ia Veedora
Distrital, delega en la contratista Claudia Jashleydy Mojica la participacién en las reuniones de la Red Distrital de
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Quejas y Reclamos. Menciona adicionalmente que la contratista lidera el proceso de quejas y reclamos de la
SDIS v que ha participado desde hace 3 afios en las reuniones de la Red Distrital. Asi mismo indica que la
informacién, propuestas, recomendaciones o directrices entregadas en dicha Red son socializadas con ia
Subsecretaria desde donde se toman las decisiones que fortalecen la cultura del servicio y del tramite en la
Entidad.

Por otra parte, de conformidad con informacién suministrada al equipo auditor, la Subsecretaria participa en las
reuniones de la Comisidn Intersectorial de Servicio a la Ciudadania llevabas a cabo desde diciembre del 2014.

Asi mismo, el 05 de junio de 2015 la Red Distrital realizé una reunién con la participacion de las Secretarias de
Educacién, Salud e Integracidn Social, la cual tuvo por objetivo realizar aportes a la implementacion de la
politica pablica del servicio al ciudadano.

10.2.7. Seguimiento Plan de Mejoramiento

Al verificar el cumplimiento de las acciones establecidas en el Plan de Mejoramiento y que recoge acciones que
tiene como origen las Auditorias Internas realizada en el 2013 y 2014 al SIAC, se encontro:

e De los 29 hallazgos relacionados en el Plan de Mejoramiento de la referencia, se definieron 41 acciones, 32
para atender oportunidades de mejora y 9 correspondientes a las No Conformidades identificadas.

e De los 29 haliazgos, 6 fueron cerrados con evidencia de cumplimiento durante el ejercicio auditor. El
detalle del seguimiento para cada uno de los hallazgos se presenta en cuadro anexo.

e Prevalecen las acciones encaminadas a establecer de manera oficial en la estructura organizacional una
dependencia responsable del sistema que garantice fa comunicacidn directa, confiable, amable digna y
efectiva entre Ia ciudadania y la SDIS. Asi mismo las acciones que establecen directrices para la gestion,
seguimiento y control las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos, los mecanismos de interaccion entre
las mismas y el Defensor de la Ciudadania.

e Al igual, se encuentra en borrador fa modificacién de la Resolucion 1139/2010 “Creacién del Servicio de
Atencion a la Ciudadanfa.

10.3. NO CONFORMIDADES

En el ejercicio de Auditoria se evidenciaron las siguientes No Conformidades:

10.3.1. La ubicacién estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencion de guejas, reclamosy
solicitudes y la sefializacion visible para que se facilite el acceso a la comunidad. {Anexo fotografico).

Evaluado el punto de atencidén ubicado en e} primer pisoc del nivel central, se pudo establecer {Ver anexo
fotografico):

 No tiene identificacion y sefializacion, que permita a la ciudadania visibilizar facilmente el punto y
tampoco cuenta con algln distintivo. Ver Fotografia 1.
e FEl espacio fisico no dispone de las condiciones estructurales requeridas para la atencidon prioritaria a
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personas en condicion de discapacidad, nifio-a, mujeres gestantes y adultos mayores. Las personas en
condicion de discapacidad que necesitan desplazarse para radicar un requerimiento, en otro piso del
edificio, o son remitidas a alguna dependencia desde el punto de atencidn, la pianta ffsica no proporciona
las condiciones adecuadas para su desplazamiento; esto se evidencia en la ausencia de rampas de acceso
y en los ascensores que son insuficientes para la movilizacion correspondiente

+ El espacio no es exclusivo para la atencidn a la ciudadania, es compartido con la recepcion de visitantes y
con la ARL Positiva. Tampoco reline las condiciones fisicas necesarias para la prestacion del servicio, tales
como: comodidad, iluminacion, ruido, temperatura y ventilacion para brindar una adecuada atencion a
las personas solicitantes de informacién y orientacion de diferente indole. Ver Fotografia 2.

* FElespacio de trabajo no cuenta con el mobiliario adecuado, suficiente y en buenas condiciones y, no es
de uso exclusivo para para la atencién al publico, la capacidad es para tres personas maximo. Ver
Fotografias 3y 4.

* lacartefera del SIAC no es visible, y los edictos que se publican alli se encuentra uno sobre otro, lo que
dificulta su consulta. Ademas, presenta informacion de diferente indole, dejando de poner a disposicion
de la ciudadania informacion actualizada refacionada con: derechos de los usuarios y medios para
garantizarlos; descripcion de los procedimientos, tramites y servicios de la entidad; tiempos de entrega
de cada tramite o servicio; horarios y puntos de atencién Ver Fotografias 5y 6.

* Mamposterfa expuesta, donde se visibilizan conexiones hidraulicas y telefénicas juntas y expuestas, en la
parte anterior al punto SIAC, lo que pone en riesgo a las personas ubicadas en este lugar. Ver Fotografias
7,8y9.

* Elbuzdn de quejas y reclamos no se encuentra ubicado en un lugar visible, lo que impide el acceso a este
medio por parte de la ciudadania. Ver Fotografia 10.

s [as personas que atienden el punto SIAC, no cuentan con identificacion, tales como chaleco, carnet u
otro distintivo.

¢ El directorio de despachos publicos se encuentra desactualizado, herramienta que debe usarse de
consulta permanente para dar informacion, remision y referenciacion oportuna y veraz a los usuarios que
acuden al punto de atencion.

De otra parte, el equipo auditor no evidencié ejecucién recursos para la adecuacion de los puntos SIAC que lo
requieren. En [a vigencia 2015 se han adecuado cuatro puntos SIAC de enero a mayo de 2015 y estd
pendiente el punto de Usaquen para el mes de septiembre de 2015. No obstante no se evidencia un plan de
accion para el 2015 que incluya el mantenimiento o adecuacidn de tos puntos de atencién de servicio al
ciudadano. La situacién descrita no sélo indice de manera desfavorable en la prestacidn del servicio, también
afecta el clima laboral porque no estan dadas las condiciones adecuadas para el cumplimiento efectivo y
eficaz de las acciones encomendadas a lo-as responsables de los puntos SIAC.

Las situaciones expuestas, ponen en evidencia debilidad en la asignacién y provisién de recursos necesarios
para la implementacion y mantenimiento del servicio en el punto de atencién auditado e impide el
mejoramiento continuo def mismo, como la falta de satisfaccion del cliente porque no se cumplen las
condiciones minimas para una atencidn digna, adecuada y segura.

10.3.2. En relacion con la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, la cual fue expedida mediante el
Decreto 197 de 2014, establece en el Articulo 159.-Responsables de ia implementacion def modefo de servicio de
atencion a lo ciudadania. La implementacién del Sistema de Servicia de Atencidn a la Ciudadania serd respansabifidad de
cada uno de los actares del servicio, realizando la planeacicn y apropiacion de los recursos necesarios para ello en sus
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respectives Planes de Desarralla Distrital, locales, aperativas anuales de inversidn, Sistemas de Gestion entre otros. Para
tal fin, cada actar del servicio designard al Jefe de Servicio al Ciudadano, el Directar de Usuarios, Jefe de Atencion al
Cliente o quien para el efecto tuviera asignadas tales funciones y con facultad decisoria, camo responsable de la
implemnentacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Cludadania.

Al verificar el cumplimiento de lo sefialado, no se evidencia el servidor que ostente las funciones para la
implementacién de la politica publica distrital del servicio a la ciudadania.

ARTICULO 15, PARAGRAFO PRIMERO: A partir de la fecha de publicacidn de este Decreto, los actares del servicio deberdn
iniciar la adecuacicn de las puntos de servicio de atencién a fa ciudadonia ya existentes, a Jos componentes minimos
establecidos en la presente Politica Publica, en especial a los indicados en el ARTICULO 8, NUMERAL 2. Infraestructura
para la prestacion de servicias a la ciudadania suficiente y adecuada: El Distrito debe garantizar que la infraestructura
fisica y tecnoldgica de los puntos de interaccion al ciudadano tengan los siguientes atributos:

a. Accesibles: el espacio fisico v los servicios que se prestan deben ser accesibles a todos, especialmente a los grupos mds
vuinerables sin discriminacion, asequibles materialmente (localizacion geogrdfica o tecnologia moderna) y al alcance de
todos y todas.

b. Suficientes: este atributo se relaciona directamente con el anterior, la infraestructura fisica y tecnoldgica debe estar en
una cantidad suficiente.

El grupo auditor no evidencid acciones encaminadas al cumplimiento del articulo en mencion.

ARTICULO 2328.-Sobre el plan de accion. Dentro de fos tres (3) meses siguientes a la publicacion de este Decreto, se
formularé el plan de accidn y las metas que asume la administracion para su desarrollo; asi mismo se tendrdg un plazo de
tronsicion para adecuar y armonizar los cambios que exige la presente politica.

Dentra de los tres (3) meses siguientes a la publicacién de cada Plan de Desarrolla, Econémico, Social, Ambiental y de
Obras Pdblicas, se deberd adoptar el plan de accion y las metas para dar cumplimiento o o Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

La Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano deberd contor can el disefio y aplicacion constante de indicadores de
evaluacion, sequimiento e impacto, que permitan hacer un acompafiamiento v reevaluacion constante a la politica aqui
propuesta.

Se evidencia un plan de accion 2015 consignado en la Resolucion 002 de 2015, sin embargo se requiere
considerar lo sefialado en la Politica Publica Distrital como las directrices y lineas estratégicas con sus metas
correspondientes, asi como los mecanismos para efectuar el seguimiento correspondiente.

11. RIESGOS

Relacionado con el Servicio de Atencién a la Ciudadania, se tienen definidos dos riesgos dentro del Proceso
de Direccicnamiento de los Servicios Sociales que corresponden al SDQS, asi: R1- Entrega inoportuna o no
entrega de las respuestas a los peticionarios, R2- Respuesta incportuna del requerimiento de verificacion de
estandares, con sus correspondientes puntos de control.

Los riesgos en mencién no cuentan con plan de manejo, de acuerdo a lo establecido en la politica de
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administracion de riesgos. Finalmente, al revisar las acciones desarrolladas del Plan de Mejoramiento vigente,
se encontré que a la fecha se tienen formulados 2 riesgos relacionados con el SIAC, los cuales se encuentran
en revision por parte de la DADE.

12. CONCLUSIONES -

Con relacion al cumplimiento del articulo 3° del Decreto 371 de 2010 se determina que la Secretaria Distrital
de Integracion Social estd dando cumplimiento parcial a lo requeride en el articulo en mencién, tal como se
evidencia en los resultados de ta auditoria: oportunidades de mejora y no conformidades.

13. RECOMENDACIONES:

El equipo auditor considera importante establecer las acciones de mejora definiendo claramente las causas de
los hallazgos y planteando acciones que sean viables para su ejecucién. Para lo anterior, el equipo estard
dispuesto a prestar {a asesoria y acompafiamiento que se requiera.

En el caso de presentarse nuevamente un cambio en la plataforma del SDQS y ésta dificultara la generacién
de las estadisticas requeridas para el informe mensual que se debe remitir a fos organismos de control y por
ende la presentacion en tiempo posterior, la Entidad debe plantear un mecanismo que permita el
cumplimiento del envic mismo mensual, haciendo la salvedad que la informacion podria presentar
inconsistencias y que con posterioridad se harian las aclaraciones a que hubiese lugar.
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ANEXO 1. SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO

B ; R : % de
Desetipeién aceidn de mejora Observacion Grupo Auditor - avance de
L : = ) ta accion
Se esta haclendo resolucidn que deroga ja Resol 1139 de
1. Definicion de fechas de reuniones, responsables, a creacion Qei SIAC: se cambia pq se sndacaraq
compromisos de la mesa conformada r'espunsabll_idades en cabez; dela Subsecretgna, de las 35
04/09/2013(10.2.1.2 Preventiva | 2.Determinar fa estructura y funciones del Servicio a la areas reiac:ona@as‘ ¥ €l equipo que conformara.el SIACy
Ciudadania en fa SDIS, mediante la modiicacion de Ia actlvsdade‘s‘ se md_:ca figura del Defens.or Fle! Cludadano
Resolugion : ¥. la coordinacién infema y externa. Asi mismo se indicara 35
Iz articulacion con los medios de informacion utiizados por
el SIAC
Se estd haciendo resolucion que deroga la Resol 1130 de
la creacion del SIAC: se cambia pq se indicaran
Modificacién de la Resolucidn 1139 y sus documentos r_esponsabii]dades en cabe;a dela Subsecreia!ria, de las
04/09/2013{10.2.2 Preventiva  |asociados articulzndolos con los medios de informagion areas relacionadas y el equipo que conformard el SIAC y 70
utilizados en & SIAC, en fa modificacion de I2 Resolucion 1139 acl:vudade_& e 'md_:ca figura del Defen%or Qe\ CIUd?da.no .
y. 2 coordinacidn intema y extema. Asi mismo se indicara
Ia articulacidn con los medios de infoermacion utilizados por
el SIAC
1. Modificacion de la Resolucidn 1138 y sus documentos
asociados articulandolos con los procedimientos y procesos ded {1. Se esia haciendo resoiucion que deroga fa Resol 1139
Pian Estrategico de Iz creacion del SIAC: se cambia porque se indicaran 6
2. Definir las actividades que se deben realizar frente ai framite | responsabilidades en cabeza de ja Subsecretaria, de ias
de requesimientos de ios Ediles, como entes de control politico  |areas relacionadas y el equipo que conformara &l SIAC v [
locai y modificario actividades, se indica figura del Defensor del Ciudadano
0409720131023 Preventiva 3. Comunizado remitido aia Subdireccion Administrativa y y, ia coordinacion infema y externa. Asi mismo se indicara 6
financiera . Iz articulacion con los medios de informacion utilizados por
4. Incluir en el procedimiento el tramite a seguir frente a log el SIAC 6
requerimienios presentados por medios diferentes al de . 2. Documento en Borrador
correspondencia 3. Bin evidencias de cumplimiento 5]
5. Incluir en dicho procedimiento los requermientos que 4.Incluido en ef procedimiento aprobado el 2014
ingresen por la oficina de correspondencia o por el SDAS, 5.No estd incluido en el procedimiento
inluyendo os terminos para su solucion.
o . . Se esta elaborando un documento que eslandariza la
04/09/2013/10.2.5 Preventiva af:rﬁgb” fos campos def formato, el insiructivo y contrales del [ e dei SIAC: principios y fipos de servicios, 40
procedimientos, personas gue intervienen, entre ofros.
Se esta haciendo resolyucidn que deroga ia Resol 1139 de
ia creacidn def SIAC: se cambia pq se indicaran
responsabilidades en cabeza de ia Subsecretaria, de las
. Estandarizar el concepto de servicio a la ciudadania en la SDIS |areas refacionadas y el equipo que conformard & SIAC v
04/0d22013110.2.8 Preventiva en arficuiacion con ef Sistemalntegrado de Gestion actividades, se indica figura del Defensor del Ciudadano 70
y. la coordinacion intema y exterma. Asi mismo se indicara
la articuiacion con los medios de informacion utilizados por
el SIAC
1. Reconocer y aplicar la normatividad y marco concepiual
rgalciona_con i perfit y competencias para ia atencion a la 1. Documento en elzboracion; "Perfil y tipo de
cudadania vinculacion de los servidores y senidoras que trabajan en
servicio a la ciudadania de la Secrefaria Distrital de
integracion Soclal - SDIS-, con el fin de dar 25
. cumplimiento al Decreto 187 de 2014 "por medio del cual
04/08/2013/10.2.7 Preventiva se adopta la politica pdbiica distrital de servicio a ia
Giudadania en la ciudad de Bogota D .C."
2. Retomar elementos de las experiencias de entidades ; . . "
distritales frente a la definicion dg perfil para la atencién a la 2.Se cn?nformo El. elgwpo de tl_'abajo ¥ 5& reumo se
ciudadania encargod de la revision normativa y documental 50
Consolidar {a imagen del Servicio Integral de Atencion 2 la ?;;;iig:céi?g:;g?c:gi:;g;‘aepiegzg:;?c:%im 139de
Ciudadania — SIAC- y del Defensor de la Ciudadanfa, como la responsabilidades er.1 cabaza de la Subsecretaria_de ias
dependencia de la Secrefaria Distrital de Integracion Social Areas refacionadas y 6l equipe que conformara eI-S!AC v
04/09/2013(10.2.9 Preventiva I_DEDSE&S;? Loenlgn”tfaii;?taiid:;&;i;:icé?gﬁ;ayp;i;s:_" de actividades, se indica figura del Defensor del Ciudadano e
. ' i ' y. la coordinacion intemna y extema. Asi mismo se indicara
buscan.do fgstabilecer e !:!e_rec‘ho & la Informacidn, a a Ia articuiacion con los medios de informacion utilizados por
comunicacion y al conocimiento. ol SIAC
. . Con memorando INT-36915 del 8 de junio de 2015, se
. Documento que contenga los criterfos y metodologia para la s L X b L
04/09/2013/10.2.10 Preventiva aplicacion de encuestasgde percepciényy satisfaccc-:énin ta SOIS ;emnllorelgro'?cc;dgrx%néo. para medicién de la percepcion 70
- Se actualizaron cuatro -4- indicadores a mayo de 2015
. Definir los indicadores que permitan una analisis fuente de (2 de satistaccin CIUG?d.ana y2 de Opc,'dumda.d enia -
04/08/2013|10.2.11 Prevenliva informacion para toma de decisiones _relspueisia a los requenmientos), ya estan publicados en la 50
intranet.
- Pendiente socializar con dependencias de la SDIS
- Revision efectuada
. Documento que contenga fa informaciéon necesaria para que -Estaen rfe_wsmn_la pl’OpUB'Sia de n.mmf:gamronrde
04/09/2013]|10.2.13 Preventva desdo e proceso de mejora conlinua se definan acciones estructuracion det mforrr)e tnm'estra!, se dlscn_ma_na por 70
componentes: de servicio y rdmite de requerimientos, se
incluye el itern de seguimiento a ohservaciones de
periodos anferiores
. Medicion del conocimiento frente a los procesos conjos cuales [, . . -
04/08/2013 10.3.1 Correctiva articulz el SIAC, mediante un pre fest y ur pos lest Sin evidencias de cumplimiento G
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ANEX0 1. SEGUIMIENTO PLAN DE MEIORAMIENTO

Destripcidn accitn de mejora

Medicién dal conocimiento frente et procedimiento para el
tramite de requerimientos de Ia ciudadania a través del Sistema

Se §

ene borrador de la nueva modificacidn, en espera de
la aprobacién de la modificacion finai def cédigo
contencioso administrativo

04/08/2013 1032 |Comectiva |Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) a los-as désigraos- 50
g:sl de la operacion det SDQS, mediante un pre festy un pos Se efectud reinduccion de junio 2 al 4 socializando el
s procedimiento aprobado en septi2014
Mediante memorando INT 84149-14/11/2014, fue
aprobada la nueva Tabla de Gestidn Documental, en'la
. incluida | ie de P.Q.R.S.
Ajustar el manual y la tabla de refencidon documental conforme cual se encuentra incluida fa seri
04/09/2013 10.3.3 Correctiva ?3Loi-g:r[a)metros;s:abfrcéﬁos pcgiguAbsmtema Internc de Socializado a la SDIS mediante correo electranico del dia 10
a8l ccumerial ¥ Vo - 25 de marzo/2015, asi mismo en los espacios de
cualificacion de junio 2 i 4 a los designados del 5DOS de
la 3DIS
Con fecha junio 24 se remiio comeo slectrdnico a Viviana
Mendoza y Luz Marina Rozo con la tltima revision de los
Asociar @ los rigsgos Jos responsables en ias dreasy su 2 riesgos de! SIAC.
0410912013 T Proventiva articulacion con e?Procedimipento sy 15
Pendierte revision para incorporar NUevVos Mesgos que
afectan altamente al servicio: gistemas de informacidn,
infraestructura, entre otros
Cormectiva Con fecha junio 24 se remtitio cormnzo glectronico a Viviana
Mendoza y Luz Marina Rozo con ia Gliima revision de fos
. . . 5 " iesgos del SIAC.
060242014 1027 Manejo del Plan de riesgos e identificacion de los puntos de 2 nesgos de 15
control por parte de ios integrantes dei equipo del proceso. Pendiente revision para NCOMOrar NUEVOs f8sgos que
afectan altamente ai servicio: sistemas de informacion,
infraestrictura, entre otras
Comectiva Con fecha junio 24 se remitid commeo electrdnico a Viviana
Mendoza y Luz Marina Rozo con la ditima revision de los
2 riesgos det SIAC.
06/02/2014 10.2.8 Revisar y modificar los indicadores 15
Pendiente revisién para incorporar fiuevos riesgos gue
afectan altamente al servicio: sistemas de informacidn,
infraestruciura, entre oiros
Cumplido a febrero de 2015. En el plan de accion 2015 se
Diagndstico de las circunstancias pariiculares para operar el ve reﬂe'zje_ma la ac_uv;dad Sagg:m:emo ¥ acompanamlen_to
. - . . al servicio y tramite de requenmignios a las dependencias
05/10/2014 10.2.1 Preventiva |servicio en cada una de fas Subdirecciones Locales, el cual " : ; 100
sera socializado e incluido en e! Plan operative 2015 de 2 SDIS", que estd dentro de! Informes ir:mestlra! det
: Senvicio a la Ciudadania en la SDIS y que es socializado
a fas Dependencias.
0510/2014]  10.2.2 Preventiva |Diagnostico de necesidades Se evidercia el reporte de necesidates de SIAC en el 100
anteproyecto de presupuesto 2016
1. informe de agosto a diciembre 2014,
1. Actividades desarrolladas en & marco de las funciones ;Egt:dsfnzg‘;z%‘j ;6 de equipos que se habian
asignadas a Defensor-a de la Ciudadania conforme &t articuio paras .
o 3. Se nan remitido a los puntos SIAC: afiches de buzones,
. 9,3 de la Resolucion 1148 de 1 de agosto de 2012, ; . ; .-
0510r2014 1023 Preventiva ) N informacion del SIAC, informacion det Defensor de fa 100
2. equipos de computos nuevos asignados al SIAC Ciutadaria. piagables para que los ciudadancs present
3. De las pieza producidas entregadas a las Dependencias reclanos lat P ég:d ?hp o q:na de al? acion ge &n
4. Prendas distintivas entregadas rav & huzon, i realizact
derechos, carta para el frato digno
4. Se entregaron 44 cnaguetas al equipo siac
Ruta:
05/10/2014 10.2.4 Preventiva |Publicacion de ia ruta http: #old.integracionsocial.gov.cofanexas/documentos/201 100
5/portafolio_servicios/poriafolio_te_servicios_sdis.pdf
05/10/2014 10.2.5 Preventiva Actualizacion I'_meém!ento: Apenura‘t':le bu29nes de sugerencias |Enviade p‘:)_r correo electrdnico el 01/07/2015 para revision 50
de la Secretaria Distntal de Integracion Social y aprobacién
1. socializacion del procedimiento para el framite de - Cumplido 50
requerimientos en la SDIS a las Personas Desigradas para la
05/10/2014 10.2.6 Preventiva |operacion de! SQDS
2. Diagndtico entregado a los jefes de las dependencias - En proceso levantamiento get diagndstico 20
50
1. Anteproyecto 1. Se evidencia ef reporte de necesidades de SIAC en el
anteproyecio de presupuesto 2016
2. Estrategia "Informate” aprobada el 9 de mayo de 2015.
05110/2014 1027 Preventiva Duranlfe el _1_er trimestre y con el fin de fortalecer ia
comunicacian directa con Ia ciudadania se han adelantado 25

2. estrategia comunicativa

procesos de cualificacion dingidos al equipo SIAC. Se
esta haciendo prueba piloto 2 dos juegos "Quien quiere
servir al civdadano-o” y "Concéntrese en [a cludadania®
para loda la SDIS. Se envid alas S.L. ia carla de Trato
Digno impresa




ANEXQ 1. SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO

N % de
Tipode . y
. . ripcidn accion de mejora h acion Grupo Auditor
auditoria ., Copiulo  accidn Descripclon 1| Observ Grup: i avance de
B e fa accién

05/10/2014 102.8 Preventiva |SIAC adecuados Sin evidencias de cumplimiento 0
Durante el 2015 se han cerrado 3 hallazgos de auditoria
SIAC 2013.

05/10/2014 10.2.9 Preventiva |Acciones de mejera con cumpiimiento del 100% 30

Durante ésta auditoria se evidencio el cierre de 5
hallazgos méas

La Dra. Diana Parra asistio a la Comision Intersectonial de
Servicio a la Ciudadania realizada el 17 de diciembre de
2014 Durante el 2015 no se ha reunide. La normatividad
se estd cumpliendo en cuanto a la asistencia del nive!
directivo que tengan bajo su responsabilidad €l desarrollo
de la Politica Pubfica Distrital de Servicio. Durante la
sesion en mencion se presentd et documento que regula
la Comisidn y se establece que se continuara con las
mesas de trabajo a las cuales se puede delegar su
participacion

1. Actas revisién normativa
05/10r2014 10.3.1 coectiva 100

2. Delegacién actualizada

Con fecha junio 24 se remitié correo efectronico a Viviana
Mendoza y Luz Marina Roze con ia uitima revision de los

- . . 2 fiesgos del SIAC.
Socializar a los riesgos los responsables en las areas y su 9

articulacion con el Procedimiento 15

05/10/2014 11 Preventiva
Pendiente revision para incorporar nueves riesgos que
afectan aitamente ai servicio: sistemas de informacion,
infraestnictura, entre otros

Correctiva Procedimiento para ia medicion de [a percepcion y satisfaccion  |Con memorando INT-36915 del 9 de junio de 2015, se
04112/2014(10.2.1 (4.5) de ia ciudadania aprobado y socializade remitié el procedimiento: para medicion de ia percepcién 70
y satisfaccién, a DADE

Cormectiva Informe de Resultados/ Encuestas de Satisfaccién Con memorando INT-36915 dei & de junio de 2015, se
04/12/2014/10,2 8 (5) remitié el procedimiento: para medicidn de la percepcion 70
y salisfaccién, a DADE
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