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INFORME DE GESTIÓN PRIMER TRIMESTRE DE 2017
SERVICIO INTEGRAL DE ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA-SIAC-

OBJETIVO 

Socializar los resultados y seguimientos institucionales alcanzados durante el período comprendido entre el 01 de enero y 31 de marzo del 2017, los cuales se encuentran reportados, en el marco del fortalecimiento del servicio a la ciudadanía, como aporte a la Planeación y evaluación de la Entidad, así como a la formulación y seguimiento de las acciones de mejora de la SDIS.
OBJETIVOS ESPECIFICOS: 
1. Consolidar el trámite de los requerimientos de la ciudadanía, en relación con la recepción, registro y gestión de las dependencias parametrizadas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones – SDQS- y conforme al procedimiento definido para tal fin.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Que la ley 1755 del 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

ALCANCE:

El informe trimestral de gestión del Servicio integral de atención a la  ciudadanía –SIAC- busca  evidenciar  los resultados del trámite de requerimientos , así como las acciones y actividades desarrolladas en la SDIS en el marco fortalecimiento del servicio a la ciudadanía, describiendo:
· Recepción y tramite de requerimientos de la ciudadanía de la SDIS 

· Cultura de Servicio en la SDIS

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

· Gestión Defensoría de la Ciudadanía

· Recomendaciones

DATOS Y FUENTES:

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

Como fuentes para la captura de información se tiene:

· Plataforma del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

· Plan de Acción del Proyecto 

· Plan de Lucha Contra la corrupción

· Resultados de las encuestas de percepción

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

· Informes mensuales. 

RESPONSABLES:

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

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

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

PERIODICIDAD:

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

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

1. RECEPCIÓN Y TRÁMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA.

Durante el período comprendido entre el 01 de enero al 31 marzo  de 2017, se tramitó un total de   3.924 requerimientos, conforme a la siguiente tabla. 
1.1 FRECUENCIA MEDIOS DE PRESENTACIÓN DE LAS PETICIONES.

El medio más utilizado por la ciudadanía para presentar sus requerimientos durante este trimestre, continuó siendo el escrito con un 64% que corresponde a 2.525 peticiones, seguido los de web con un 12% correspondiente a 462, e-mail con un 11% equivalente a 419 peticiones, buzón con un 8% equivalente a 330 peticiones y en menor escala por los medios telefónico con un 3, % (116) y presencial con el 2 %.(72) peticiones.  Como se observa en el cuadro y gráfico a continuación: 

	Canal
	F
	%

	ESCRITO
	2.525
	64%

	WEB
	462
	12%

	E-MAIL
	419
	11%

	BUZON
	330
	8%

	TELEFONO
	116
	3%

	PRESENCIAL
	72
	2%

	TOTAL
	3924
	100%
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En comparación con el cuarto trimestre del año inmediatamente anterior se observa una constante en todos los medios, dado que en el medio que se evidencia una mayor diferencia es en los medios telefónicos (3%) y presencial (2%), siendo así los menos utilizados por la ciudadanía.   

1.2 FRECUENCIA REQUERIMIENTOS TRAMITADOS POR TIPO.

Como se observa en la siguiente tabla, el mayor número de requerimientos ciudadanos hacen referencia a peticiones de interés particular en un  66,1% (2.592)  con respecto del total de peticiones recibidas durante el trimestre, las cuales en su mayoría  hacen  referencia  a la  vinculación a los servicios sociales  como: Aportes Vitales Para Adultos Mayores (Subsidio a la demanda), seguridad alimentaria comedores comunitarios, Atención a la Primera Infancia,  atención a población en condición de discapacidad y  emergencia social. 
	TIPO DE REQUERIMIENTO
	F
	%

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	2604
	66,36%

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	438
	11,16%

	RECLAMO
	303
	7,72%

	QUEJA
	236
	6,01%

	FELICITACIÓN
	125
	3,19%

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	107
	2,73%

	SUGERENCIA
	65
	1,66%

	DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN
	38
	0,97%

	CONSULTA
	8
	0,20%

	TOTAL 
	3924
	100,00%
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Por otra parte, de los 3.924 requerimientos, se recibieron 125 felicitaciones, que continúan representando el 3,19%, relacionada con notas de agradecimiento y reconocimientos por la atención y el desarrollo de las funciones de servidores, donde se resalta el cumplimiento de los protocolos de atención. Es de resaltar que el aumento de esta tipología (felicitaciones) se puede deducir que obedece al aumento de buzones instalados en las dependencias y unidades operativas de la SDIS.
VER ANEXO 1: Distribución por dependencia, Subtema y tipo.

1.3 FRECUENCIA DE REQUERIMIENTOS POR PROCESO

A continuación se evalúa los contenidos temáticos de los requerimientos y su relación con los procesos misionales los cuales se encuentran clasificados:
	PROCESOS 
	F
	%

	PRESTACIÓN DE LOS SERVICIO SOCIALES
	    2.595 
	66%

	DIRECCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS SOCIALES
	    1.090 
	28%

	DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
	         83 
	2%

	PROCESOS ADMINISTRATIVOS
	         61 
	2%

	CONSTRUCCIÓN DE POLÍTICAS
	         35 
	1%

	ADQUISICIONES
	         29 
	1%

	GESTIÓN DE BIENES 
	         15 
	0%

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	         12 
	0%

	DIRECCIONAMIENTO POLÍTICO
	           4 
	0%

	TOTAL
	3.924
	100%
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Del total de requerimientos recepcionados el 70Solicitud % están relacionados con la prestación de servicios sociales de la entidad, los cuales en su mayoría hacen referencia a: 

*Inconformidad por demora para acceder a los servicios sociales por las listas de    espera, principalmente subsidios de adulto mayor.

*Por la no continuidad en los servicios, ej. Cierre de comedores comunitarios, retiro de la canasta de alimentos, del bono de alimentos en el servicio de ámbito familiar a hora creciendo en familia.  Por el transito que está pasando este servicio 
*Demora en la asignación de cupos en centros de protección de adultos mayores y 
 Personas con discapacidad.

*Demora en la entrega de canasta y bono.
*Inconformidad por los fallos en los procesos de Comisarías de Familia. 
*Inconformidad por los tiempos de espera en las citas de comisaría de Familia 

*Inconformidad por el retiro del bono en el proyecto de ámbito familiar, ahora creciendo en familia.
1.4 TRASLADO POR NO COMPETENCIA  
Dentro de los requerimientos recepcionados por los diferentes canales dispuestos para la comunicación directa de la SDIS con la ciudadanía, en el primer trimestre del 2017, se dieron traslado a 229 peticiones cuyo asunto no es competencia de la misionalidad de la SDIS.
	REQUERIMIENTOS NO COMPETENCIA

	TIPO
	ESCRITO
	WEB
	PRESENCIAL
	E-MAIL
	TELEFONO
	BUZON
	TOTAL

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	98
	22
	6
	8
	5
	1
	140

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	8
	23
	2
	4
	1
	2
	40

	RECLAMO
	3
	12
	4
	0
	0
	1
	20

	QUEJA
	0
	5
	3
	0
	1
	1
	10

	CONSULTA
	2
	5
	0
	0
	0
	0
	7

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	0
	5
	0
	0
	0
	0
	5

	DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN
	0
	3
	0
	0
	1
	0
	4

	SUGERENCIA
	0
	0
	0
	1
	0
	2
	3

	TOTAL
	111
	75
	15
	13
	8
	7
	229


	REQUERIMIENTOS NO COMPETENCIA

	TRIMESTRE
	IV TRIMESTRE
	I TRIMESTRE

	NO COMPETENCIA
	160
	229


Al comparar las peticiones por no competencia del cuarto trimestre de 2016, con las del primer trimestre de 2017, se evidencia un aumento de 169 peticiones. Las cuales en su mayoría fueron remitidas a esta entidad por parte del Departamento de Prosperidad Social, Presidencia de la República y Personería de Bogotá, Procuraduría.  
1.5   SEGUIMIENTO Y ACOMPAÑAMIENTO A LA OPERACIÓN DEL SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES - SDQS.   
Con el fin de efectuar seguimiento a la operación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, desde nivel central, se adelantaron atenciones por medio telefónico, presencial y correo electrónico frente al manejo, operatividad y funcionalidad del SDQS a las dependencias parametrizadas, como se observa en la siguiente tabla: 

	SUBDIRECCIONES LOCALES
	COMISARÍAS DE FAMILIA
	DIRECCIONES TÉCNICAS

	SUBDIRECCIÓN LOCAL TUNJUELITO
	COMISARIA FAMILIA SUBA 4

 
	SUBDIRECCIÓN DE CONTRATACIÓN

	SUBDIRECCIÓN LOCAL CHAPINERO
	COMISARÍA KENNEDY 5

 
	SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ

	SUBDIRECCION LOCAL BOSA

 
	COMISARIA DE FAMILIA BOSA 1- TURNO 1
	SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO

	SUBDIRECCIÓN LOCAL SUBA


	COMISARÍA DE FAMILIA DE CIUDAD BOLVAR 1 TURNO 1
	CONTROL INTERNO

 

	SUBDIRECCION LOCAL SAN CRISTÓBAL
	COMISARÍA DE FAMILIA DE PUENTE ARANDA

 
	SUBDIRECCIÓN PARA LA VEJÉZ

 

	SUBDIRECCION LOCAL BARRIOS UNIDOS-TEUSAQUILLO

 
	COMISARIA FAMILIA USME 2

 
	SUBDIRECCION INVESTIGACION E INFORMACION

	SUBDIRECCIÓN LOCAL CIUDAD BOLÍVAR 
	COMISARIA DE FAMILIA BOSA 1- TURNO 2
	DIRECCION TERRITORIAL

	SUBDIRECCIÓN LOCAL RAFAEL URIBE URIBE
	COMISARÍA DE FAMILIA DE CIUDAD BOLIVAR 1 TURNO 2
	OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES

	SUBDIRECCIÓN ANTONIO NARIÑO PUENTE ARANDA
	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 2

 
	SUBDIRECCIÓN PARA LA INFANCIA

	SUBDIRECCIÓN LOCAL SANTAFÉ - CANDELARIA
	COMISARÍA DE FAMILIA DE ANTONIO NARIÑO
	SUBDIRECCIÓN PARA LA FAMILIA

	SUBDIRECCION LOCAL DE USAQUEN
	COMISARIA BARRIOS UNIDOS
	ASUNTOS DISCIPLINARIOS

	SUBDIRECCION LOCAL USME
	COMISARIA SUBA 3
	DIRECCIÓN DE ANÁLISIS Y DISEÑO ESTRATÉGICO

	SUBDIRECCION LOCAL DE KENNEDY
	COMISARIA MARTIRES
	APOYO LOGISTICO

	SUBDIRECCION LOCAL FONTIBON
	COMISARIA CANDELARIA
	DIRECCION TERRITORIAL

	SUBDIRECCION LOCAL DE ENGATIVA
	COMISARIA USAQUEN 1 TURNO 1
	OFICINA ASESORA JURIDICA

	 
	COMISARIA TEUSAQUILLO
	SUBSECRETARIA

	 
	COMISARIA USAQUEN 2 TURNO 1
	SUBDIRECCION PLANTAS FISICAS

	 
	COMISARIA USME 1
	DIRECCION POBLACIONAL PROYECTO 1113

	 
	COMISARIA CIUDADA BOLIVAR 2 TURNO 1
	SUBDIRECCIÓN PARA LA VEJÉZ

	 
	 
	INSPECCION Y VIGILANCIA

	 
	 
	DIRECCION POBLACIONAL 


En dichas dependencias por parte del SIAC se brindó los siguiente soportes: reenvió de clave, cargue de respuesta, desbloqueo de peticiones, reclasificación de requerimientos a otras dependencias de la SDIS por competencia frente al tema, traslados a entidades distrital o privadas, creación de un ciudadano, cargue de requerimientos nuevos interpuestos por el ciudadano, ubicación de datos del ciudadano, asignación del requerimiento para que los términos de competencia estén dentro del tiempo, utilización de los formatos de respuesta a requerimientos ciudadanos-anónimo y aviso, fallas o caídas del sistema,  reporte de gestiones, cambio de designados, búsqueda de los requerimientos interpuestos por el ciudadano durante el año en curso, actualización de datos( como dirección, teléfono o correo del ciudadano), cualificación para apoyos en momento de vacaciones, cambios u otras situaciones presentados con el designado responsable, aclaración en la diferencia de los tipos de evento para dar trámite a un requerimiento, etc. 
VISITAS DE SEGUIMIENTO
	VISITAS DE SEGUIMIENTO Y ACOMPAÑAMIENTO SDQS

	DEPENDENCIAS
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	COMISARÍA BARRIOS UNIDOS
	X
	
	

	COMISARÍA TEUSAQUILLO
	X
	
	

	SUBD BARRIOS UNIDOS
	X
	
	

	COMISARÍA ANTONIO NARIÑO
	
	X
	

	SUBD ENGATIVA
	
	X
	

	SUBD PUENTE ARANDA
	
	X
	

	COMISARIA DE FAMILIA RAFAEL URIBE
	
	
	X

	COMISARIA SUBA 4
	
	
	X

	COMISARIA DE FAMILIA USAQUÉN 1 TURNO 1
	
	
	X

	COMISARIA DE FAMILIA USAQUÉN 2 TURNO 1
	
	
	X

	SUBD USAQUÉN
	
	
	X


En las visitas de seguimiento se ha observado tanto la operación del SDQS, como el cumplimiento de criterios de calidad de las respuestas. Utilización y apropiación del procedimiento al trámite de requerimientos ciudadanos de la SDIS, al igual que las dinámicas internas para el trámite de los mismos, aclarando y reforzando manejo y utilización de formatos.
Durante las mismas se ha evidenciado que aún hay mucha rotación de los designados, al igual que Manifestaciones de la inatención al  manejo del aplicativo por alta carga laboral, especialmente  en Comisarías de Familia. 

1.6 TEMÁTICAS RECURRENTES Y DEPENDENCIAS EN LOS CUALES SE REGISTRÓ LA MAYOR FRECUENCIA DE QUEJAS Y RECLAMOS.  
1.6.1 QUEJAS
Tiene como propósito dar a conocer a las autoridades pertinentes las conductas irregulares de servidores públicos o contratistas a quienes se les ha atribuido o adjudicado la prestación de un servicio público. 
Se aclara que las quejas clasificadas a la oficina de asuntos disciplinarios, hacen referencia a servidores de planta de la SDIS de las dependencias que a continuación se relacionan, a quienes se les adelantan las acciones a que haya lugar en esta dependencia.
	Dependencia
	SUBTEMA
	F

	OFICINA DE ASUNTOS DISCIPLINARIOS
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO:CERTIFICACIONES,RECLAMACIONES LABORALES,CAPACITACION, CONDUCTAS INDEBIDAS DE LOS SERVIDORES,SOLICITUD DE TRABAJO, SOLICITUD DE DESVINCULACION
	3

	
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	15

	
	INCUMPLIMIENTO DE FUNCIONES SERVIDORES-INCIDENCIA DISCIPLINARIA
	2

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES
	

	
	INFANCIA:AMBITO FAMILIAR
	1

	
	PROCESOS DE CONTRATACION: CERTIFICACIONES DE CONTRATOS, PAGO OPORTUNO Y DESVINCULACION Y FAMILIARES DE LOS BENEFICIARIOS DE LOS PROGRAMAS SOLICITANDO PAGOS POR FALLECIMIENTO DEL ASISTIDO.
	1

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	1

	TOTAL
	23

	SUBDIRECCION LOCAL BOSA
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	4

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	1

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES
	3

	
	INFANCIA:AMBITO FAMILIAR
	1

	
	MEDIDAS DE PROTECCION
	1

	
	TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
	3

	TOTAL
	13

	SUBDIRECCION LOCAL ENGATIVA
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO:CERTIFICACIONES,RECLAMACIONES LABORALES,CAPACITACION, CONDUCTAS INDEBIDAS DE LOS SERVIDORES,SOLICITUD DE TRABAJO, SOLICITUD DE DESVINCULACION
	1

	
	ADULTOS MAYORES EN CENTRO DE PROTECCION
	1

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	2

	
	CONCEPTOS Y ASESORIA JURIDICA SDIS
	2

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES
	2

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	3

	TOTAL
	12

	SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO:CERTIFICACIONES,RECLAMACIONES LABORALES,CAPACITACION, CONDUCTAS INDEBIDAS DE LOS SERVIDORES,SOLICITUD DE TRABAJO, SOLICITUD DE DESVINCULACION
	6

	
	ADULTOS MAYORES PERSONAS MAYORES EN CENTRO DIA Y CENTROS NOCHE
	1

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES
	1

	
	INFANCIA:AMBITO FAMILIAR
	2

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	10

	TOTAL
	10

	 DIRECCION POBLACIÓN PROYECTO 1113 
	ATENCION INTEGRAL A PERSONAS CON DISCAPACIDAD A FAMILIAS CUIDADORAS
	3

	
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCAPACIDAD
	7

	TOTAL 
	10


Las quejas allegadas a las Subdirecciones técnicas y locales están relacionadas con el trato dado por los líderes de las dependencias a los servidores públicos, las cuales son tramitadas a la Oficina Asesora de Asuntos Disciplinarios. Las quejas relacionadas contratistas son direccionadas al supervisor del mismo, quien adelanta las acciones pertinentes para  dar respuesta a las mismas. 
Las quejas presentadas hacia los servidores de Comisarías de Familia hacen referencia a inconformidades en el desarrollo de los procesos; es decir por los fallos emitidos, los cuales hacen que una de las partes manifieste que los servidores de las comisarías, sobre todo los Comisarios y/o los del equipo Psicosocial estuvieron parcializados o por inadecuada atención de los servidores en cuanto a la actitud   (indiferencia, maltrato verbal) con la ciudadanía. 
Durante este trimestre se evidencia que el mayor número de peticiones que se enviaron a la Oficina Asesora de Disciplinarios son de Comisarías de Familia.
1.6.2 RECLAMOS  

Definidos como la manifestación presentada por la ciudadanía a las autoridades sobre la suspensión injustificada o la prestación deficiente de un servicio.
Las dependencias de la SDIS que presentaron mayor número de reclamaciones respecto al servicio prestado, se presentaron por inconformidad, como:  
Demora para el  ingreso a los servicios sociales por  largas lista de espera; retiro de los bonos del proyecto de Ámbito familiar- actualmente creciendo en familia, suspensión en la entrega de canasta, egreso y demora para acceder al subsidio adulto mayor; cierre de comedores comunitarios por terminación de contratos con los operadores; proliferación de ciudadanos habitantes de calle en los diferentes sectores de la ciudad; insatisfacción por irregularidades en la prestación del servicio de  adulto mayor  en centros día y noche ( no entrega de elementos de aseo, baja en las raciones de los alimentos, cierre de centros por terminación de los contratos con los operadores); demora en las listas de espera para el ingreso a los albergues para adulto mayor; demora para el ingreso a la modalidad de institucionalización a personas mayores de 18 años  con discapacidad y por irregularidades presentadas en el cuidado de esta población en los centros; retiro y demora en la entrega de canasta de discapacidad;  disminución  y mala calidad en los productos que componen la canasta. 
En Comisarías de Familia los reclamos que se presentaron durante este trimestre están relacionados con: 
Falta de oportunidad en la atención, por el incumplimiento en horarios de citación, demora en los turnos para atender a los ciudadanos. Sin embargo durante este trimestre en comparación al anterior disminuyó el l número de reclamaciones ciudadanas. 

En la siguiente tabla se refleja las 5 dependencias que para este trimestre presentan el mayor número de reclamos
1.6.2.1 Las 5 Subdirecciones Locales con mayor número de reclamos.

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	4

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

	
	ATENCION Y PORTALOFIO DE SERVICIOS 
	1

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	6

	
	INFANCIA:AMBITO FAMILIAR
	3

	
	PROPUESTA PARA ATENCION DE POBLACION CON DISCAPACIDAD
	4

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	9

	TOTAL 
	28

	SUBDIRECCION PARA LA VEJEZ
	ADULTOS MAYORES EN CENTRO DE PROTECCION
	3

	
	ADULTOS MAYORES PERSONAS MAYORES EN CENTRO DIA Y CENTROS NOCHE
	2

	
	ATENCION Y PORTALOFIO DE SERVICIOS 
	1

	
	CENTROS DE PROTECCION SOCIAL PARA PERSONAS MAYORES
	1

	
	CENTROS DIA  PERSONAS MAYORES
	 

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	9

	
	VEEDURÍA CIUDADANA
	3

	TOTAL 
	19

	SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	1

	
	ADULTOS: CIUDADANOS HABITANTES DE LA CALLE
	15

	
	ATENCION Y PORTALOFIO DE SERVICIOS 
	1

	
	PROCESOS DE CONTRATACION: CERTIFICACIONES DE CONTRATOS, PAGO OPORTUNO Y DESVINCULACION Y FAMILIARES DE LOS BENEFICIARIOS DE LOS PROGRAMAS SOLICITANDO PAGOS POR FALLECIMIENTO DEL ASISTIDO.
	1

	TOTAL 
	18

	SUBDIRECCION LOCAL TUNJUELITO
	ADULTOS MAYORES EN CENTRO DE PROTECCION
	2

	
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	3

	
	ATENCION INTEGRAL A PERSONAS CON DISCAPACIDAD A FAMILIAS CUIDADORAS
	1

	
	INFANCIA:AMBITO FAMILIAR
	2

	
	PROPUESTA PARA ATENCION DE POBLACION CON DISCAPACIDAD
	2

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	4

	TOTAL 
	14

	SUBDIRECCION LOCAL USAQUEN
	ADULTOS: CIUDADANOS HABITANTES DE LA CALLE
	3

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	1

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	1

	
	INFANCIA:AMBITO FAMILIAR
	3

	
	PROCESOS DE CONTRATACION: CERTIFICACIONES DE CONTRATOS, PAGO OPORTUNO Y DESVINCULACION Y FAMILIARES DE LOS BENEFICIARIOS DE LOS PROGRAMAS SOLICITANDO PAGOS POR FALLECIMIENTO DEL ASISTIDO.
	1

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	 

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	3

	TOTAL 
	13


1.7 CALIDAD EN LAS RESPUESTAS.

Se realizó un muestreo aleatorio de 168 requerimientos cerrados, tomados de los siguientes periodos:

	PERIODO
	No. requerimientos

	1 de enero al 31 de enero
	28

	1 de febrero al 28 de febrero
	50

	1 de marzo al 31 de marzo
	90

	TOTAL
	168


Se observa de los 168 requerimientos tomados en la muestra 33 requerimientos no cumplen con uno o más criterios de forma y fondo en sus respuestas, es de anotar que el criterio más reiterativo es el de forma como: no utilización de los formatos preestablecidos en el procedimiento para el trámite de requerimientos ciudadanos de la SDIS.

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

· Aunque el trámite se realiza dentro de los términos de ley su cargue en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -SDQS es extemporánea.

· Se adjuntan respuestas que no corresponden al asunto del requerimiento.

· En algunos casos las respuestas no cumplen con el criterio de calidez.

· En los casos de no competencia no se evidencia el traslado a través del SDQS a la entidad correspondiente.

· En las respuestas parciales no se indica fecha de respuesta definitiva.
· Se realiza cargue de requerimientos hallados en buzón de sugerencias, sin embargo no se adjunta antecedente.
· Se dan respuestas al ciudadano indicando trámites internos de la entidad. 

· Aun se observa el cargue extemporáneo de los requerimientos recepcionados directamente por algunas dependencias. 
· No se evidencia la publicación de fijación de requerimientos anónimos en el SDQS. 
1.7.1 Estado de los requerimientos.

En el siguiente cuadro se encuentran discriminados los requerimientos por tipo y estado de respuesta.
	 TIPO 
	SOLUCIONADO
	EN TRAMITE CON RESPUESTA PARCIAL 
	

	D.P.I. PARTICULAR, D.P.I.GENERAL, RECLAMOS, QUEJA, FELICITACIONES, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCIÓN.
	3.813
	4
	3.817

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	107
	0
	107

	TOTAL
	3.920
	4
	3.924


Es de aclarar que los 4 requerimientos que se encuentran a corte del presente informe en trámite de respuesta definitiva. 
1.7.2 Oportunidad de respuesta a las quejas, reclamos, sugerencias, peticiones   de interés general, peticiones de interés particular y felicitaciones.

	Rango de gestión

	Sobresaliente
	Satisfactorio
	Deficiente

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


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

	Oct - dic 2016
	4.012
	4.018
	100%
	100%

	Ene - mar 2017
	3.808
	3.817
	99.7%
	100%
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Para el primer trimestre de 2017, se encuentra que los requerimientos (peticiones de interés particular, peticiones de interés general, quejas y reclamos) de la ciudadanía respondidos dentro de términos legales en el rango sobresaliente, con un promedio de 99,7% (sin embargo la formula lo aproxima al 100%), como sea que tan solo 9 requerimientos fueron respondidos fuera de términos. 

1.7.3 Oportunidad de respuesta a las solicitudes de información.

	Rango de gestión

	Sobresaliente
	Satisfactorio
	Deficiente

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


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

	Oct - Dic  2016
	111
	111
	100%
	100%

	Ene -mar
	103
	107
	96%
	98%


Se encuentra que los días promedio de atención de los requerimientos (solicitud de información) de la ciudadanía respondidos dentro de términos legales se mantienen en rango sobresaliente, con un promedio de 96%.
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1.7.4 Peticiones respondidas fuera de términos por dependencia. 
Durante el período comprendido entre el 1  de enero al 31 de marzo de 2017, se tramitó un total 3.924 requerimientos ciudadanos, una vez exportada la base de estos requerimientos del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones- SDQS- a Excel, se encuentra que 3.6%  de ellos fueron respondidos fuera  del término legal establecido.

En consecuencia se hizo necesario requerir por correo electrónico a cada una de las dependencias la fecha real de la respuesta a fin de no reportar datos errados a la Oficina Asesora de Asuntos Disciplinarios, lo anterior teniendo en cuenta que varios de ellos fueron respondidos dentro de términos pero cargados de manera extemporánea al sistema. 

Adelantada esta verificación por parte de las dependencias, se corrigieron las fechas en la base exportada del SDQS encontrando tan solo 12 requerimientos fuera de términos, alcanzando 99.7% en oportunidad de respuesta, con un promedio de días fuera de términos, así:

	FRECUENCIA
	TIPO DE REQUERIMIENTO 
	DÍAS FUERA DE TERMINOS PROMEDIO

	8
	Reclamos, Quejas, Sugerencias y Peticiones de Interés particular.
	                Tres (3)

	4
	Solicitudes de Información 
	Tres (3)


En la siguiente tabla se relacionan las dependencias que respondieron requerimientos fuera de términos con el porcentaje de acuerdo al total de requerimientos tramitados por cada una de ellas, así como el número de requerimiento y el número de días extemporáneo: 

	DEPENDENCIA 
	NÚMERO PETICIÓN
	DIAS FUERA
	TOTAL ATENDIDAS 
	TOTAL FUERA DE TERMINOS 
	PORCENTAJE 

	SUBDIRECCION LOCAL USME - SUMAPAZ
	265492017
	1
	224
	4
	2%

	
	591922017
	4
	
	
	

	
	592392017
	5
	
	
	

	
	597012017
	3
	
	
	

	COMISARIA DE FAMILIA BOSA 2
	354652017
	4
	5
	1
	100%

	COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 1 TURNO 1
	280762017
	2
	1
	1
	100%

	COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 1
	487462017
	4
	1
	1
	100%

	COMISARIA DE FAMILIA TUNJUELITO
	20232017
	7
	1
	1
	100%

	DIRECCION POBLACIÓN PROYECTO 1113 
	227822017
	2
	236
	1
	0,4

	SUBDIRECCION LOCAL CHAPINERO
	311712017
	3
	24
	1
	4,10%

	SUBDIRECCION LOCAL ENGATIVA
	575422017
	1
	81
	1
	1,23%

	SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY
	607482017
	2
	172
	1
	0,57%


Gráfico de dependencias con número de requerimientos fuera de términos
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Así mismo,   y en comparación con el cuarto trimestre de 2016 las siguientes dependencias nuevamente presentan requerimientos con respuesta extemporánea: Proyecto 1113, Comisaría de Familia Tunjuelito. Sin embargo es de resaltar que la oportunidad de respuesta por parte de estas dependencias no fue mayor a un requerimiento ha mejorado de manera notable.

1.7.4.1 ALERTAS TEMPRANAS

SEGUIMIENTO REQUERIMIENTOS VENCIDOS

De acuerdo con el envío de las Alertas Tempranas realizadas semanalmente durante el primer trimestre de 2017, se evidencia:

· Disminución considerable en requerimientos vencidos, enviados a través de Alertas en relación con el trimestre anterior.

· Aún la asignación entre dependencia se está realizando con tiempos extemporáneos, lo que dificulta brindar una respuesta dentro de términos.

· Las respuestas se proyectan dentro de los términos de ley, el cargue de respuestas en el SDQS se realiza de manera extemporánea. 
· Las respuestas parciales son cargadas en el SDQS al final de términos para dar respuesta definitiva.

LOGROS:

· Articulación con la Oficina Asesora Jurídica, Subdirección para la Vejez, Infancia y Dirección Poblacional Proyecto 1113 se dio inicio al proceso de cualificación en la Subdirección Local de Bosa frente al tema del procedimiento para el trámite de requerimientos ciudadanos en la SDIS.

· Actualización en la parametrización de los Subtemas del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

· Articulación con Veeduría Distrital, Dirección del Servicio al Ciudadano e Idipron, a fin de buscar la mejora continua en la atención a los requerimientos ciudadanos.

· Disminución en tiempos de respuesta a los requerimientos ciudadanos. 

DIFICULTAD: 

· Constante rotación de los designados por parte de algunas dependencia especialmente en Comisarías de Familia, lo que repercute en la implementación del proceso para el trámite de requerimientos ciudadanos en la SDIS.

· Falta de información oportuna por parte de las dependencias en relación con los cambios de designados del SDQS, lo cual repercute en vencimiento de términos de los requerimientos ya que no son atendidos oportunamente por las dependencias. (lo anterior se evidencia en Comisarías de Familia).
· Algunos designados de Comisarías y Subdirecciones no adelantan diariamente la verificación del SDQS, igualmente no tiene la habilidad para el manejo del aplicativo. Ante lo cual indican que estas acciones no se pueden realizar dada la carga laboral. 
· No se ha logrado por parte de algunos designados la entrega mensual de la información relacionada con los requerimientos recepcionados y tramitados por las dependencias.  
PROYECCIÓN: 
· Articulación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones con el Sistema y el Sistema de Radicación de correspondencia. 

· Apropiación por parte de los servidores/as del procedimiento del trámite de requerimientos ciudadanos de la SDIS.
2. CULTURA DE SERVICIO EN LA SDIS.

2.1 CUALIFICACIÓN Y FORMACIÓN EN EL SERVICIO.

En el marco del Plan Anticorrupción y de Servicio a la Ciudadanía de la Secretaría Distrital de Integración Social  -SDIS- 2016, la Subsecretaría  a través del Servicio Integral de Atención a la  Ciudadanía -SIAC-,  viene adelantando acciones que responden a su cuarto componente: “Mecanismos para Mejorar la Atención al Ciudadano”.

2.1.1 CUALIFICACION CONJUNTA SDQS: SIAC-OFICINA JURIDICA-INFANCIA-VEJEZ-DISCAPCIDAD

Durante el trimestre se adelantaron procesos de formación y cualificación en coordinación con la Oficina Asesora Jurídica, Subdirección para la Infancia, Subdirección para la Vejez y proyecto 1113. Teniendo en cuenta que son los proyectos que presentan mayor numero de peticiones ciudadanas. 
Para lo cual se llevó a cabo reunión preparatoria con la participación de referentes jurídicos de las Subdirecciones Locales, como: Santa Fe Candelaria, Fontibón, Chapinero, Bosa, Tunjuelito, Mártires, Suba, Usaquén, Engativa, San Cristóbal, Oficina Asesora Jurídica, Despacho, Ciudad Bolívar, Dirección Poblacional, Puente Aranda y Kennedy
	TEMA
	DEPENDENCIAS
	RESPONSABLE DE LA CUALIFICACION
	PARTICIPANTES

	PROCEDIMIENTO TRAMITE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS EN LA SDIS
	SLIS SANTAFE 
	CLEMENTE GARAY
	84

	
	SLIS BOSA 
	JASBLEIDI MOJICA y AIDEE MORALES 
	42

	
	DIRECCION POBLACIONAL 
	CLEMENTE GARAY
	15

	
	SLIS FONTIBON
	CLEMENTE GARAY
	74

	
	SLIS USME SUMAPAZ
	CLEMENTE GARAY
	52

	


Respecto al procedimiento para trámite de requerimientos ciudadanos, se llevó cualificaciones en 4 localidades y 1 Dirección, en la cual se contó con la participaron 267 servidores públicos y contratistas. En cada uno de los espacios se aplicaron encuestas de pretest y postest a una muestra de 109 asistentes arrojando los siguientes resultados, las preguntas formuladas: 
	PREGUNTAS FORMULADAS EN LA ENCUESTA

	1
	La consulta del procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía  en la SDIS se realiza a través de

	2
	Cuando se desconozca la información del peticionario, o cuando la respuesta sea devuelta por la Oficina de correspondencia de la SDIS porque la dirección es incorrecta, no existe, destinatario desconocido, no hay quien la reciba, cambio de domicilio, entre otros, se procederá a

	3
	Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petición en los plazos señalados, se procederá a


	LOCALIDADES
	RESPUESTAS CORRECTAS  PRETEST

	
	PREGUNTA 1
	PREGUNTA 2
	PREGUNTA 3

	SANTAFE
	52%
	68%
	88%

	USME
	73%
	73%
	91%

	DIR. POBLACIONAL
	27%
	81%
	90%

	FONTIBON
	55%
	55%
	80%

	PROMEDIO
	56%
	70%
	89%


Efectuada la tabulación de los resultados se pudo observar que si bien tenían conocimiento de que existe un procedimiento para el trámite de requerimientos ciudadanos en la SDIS, se tienen falencias en la aplicación del mismo. 
2.1.2 CUALIFICACION CONCEPTO DE SERVICIO Y MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA SDIS

En lo pertinente al concepto de servicio al ciudadano se adelantó coordinación con la Subsecretaria del Servicio al Ciudadano - Alcaldía Mayor de Bogotá, para lo cual se programó cinco (5) espacios de cualificación para el primer semestre de la vigencia. 

En marzo se realizó la primera cualificación con la participación de 45, servidores públicos y contratistas de los SIAC locales y nivel central.
	TEMA
	DEPENDENCIA
	RESPONSABLE DE LA CUALIFICACION
	PARTICIPANTES

	Taller concepto de servicio y Manual Servicio al Ciudadano
	SIAC
	Servidora Subdirección de Calidad –Alcaldía Mayor de Bogotá  y equipo profesional SIAC. 
	45


Durante el proceso de cualificación se diligenciaron  encuestas de pretest y postest a  38 de los asistentes, los cuales arrojaron los siguientes resultados.
	PREGUNTAS FORMULADAS EN LA ENCUESTA

	1
	Se entiende servicio a la ciudadanía

	2
	Alguna de las competencias funcionales son

	3
	algunas de la competencias comportamentales son


	LOCALIDADES
	RESPUESTAS CORRECTAS  PRETEST

	
	PREGUNTA 1
	PREGUNTA 2
	PREGUNTA 3

	SIAC
	73%
	35%
	20%


Del anterior resultado se deduce que el 27% de los asistentes no poseían  apropiación  del Manual de Atención a Ciudadanía para su implementación en los puestos de trabajo,  el 65% de los encuestados no tenían con claridad sobre los conceptos de competencias funcionales y  80% no tenían claridad los conceptos de competencias comporta mentales.

2.1.3 CUALIFICACION LINEAMIENTO DE BUZON SDIS
Se programaron reuniones con el fin de efectuar dar a conocer e implementar el lineamiento de apertura de buzón de sugerencias en cada una de las unidades operativas. 
	TEMA
	DEPENDENCIAS
	RESPONSABLE DE LA CUALIFICACION
	PARTICIPANTES

	Lineamiento apertura buzón sugerencia
	Casas de la juventud
	Clemente Garay
	12

	
	SLIS Rafael Uribe Uribe
	Clemente Garay
	54


Respecto a la implementación del lineamiento apertura del buzón de sugerencias, se  desarrolló dos calificaciones, una para los administrativos de las casas de juventud  de las localidades y otra en comité operativo de la subdirección local Rafael Uribe,  en la cual participaron 66 personas entre servidores públicos y contratistas, en cada uno de los espacios se levantaron encuestas de pretest y postest a una muestra de 47 asistentes  arrojando los siguientes resultados, las preguntas formuladas en la encuesta  fueron

	PREGUNTAS FORMULADAS EN LA ENCUESTA

	1
	Cuando se encuentre peticiones en el buzón se debe:

	2
	La apertura del buzón se debe efectuar:

	3
	En la apertura del buzón intervienen:


Efectuada la tabulación de los resultados se pudo observar que los participantes especialmente de las casas de juventud desconocían el lineamiento de apertura de buzón:
	 LOCALIDADES
	RESPUESTAS CORRECTAS  PRETEST

	
	PREGUNTA 1
	PREGUNTA 2
	PREGUNTA 3

	 JUVENTUD
	64%
	55%
	0%

	RAFAEL URIBE
	33%
	27%
	30%

	PROMEDIO
	49%
	41%
	15%
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Del anterior resultado se deduce que en promedio el 51% de los asistentes no tenían claridad respecto del procedimiento a seguir con las peticiones que se reciban a través del  buzón de sugerencias;  el 59 % de los encuestados no tenían claridad sobre los tiempos y regularidad en la apertura del buzón,  fundamentalmente de los que recientemente se instalaron en Jardines Infantiles;  el 85% no tenían claridad de las personas que deben intervenir en dicha apertura.
De acuerdo a los procesos de cualificación adelantados en cada uno de los componentes anteriormente enunciados, para el primer trimestre se contó con la participación de 442 servidores públicos de planta y contratistas de la SDIS.

2.2 ATENCIÓN EN LOS SIAC

Tomando como insumo la bases de registro en SIRBE y reportes de atención mensual remitidos por los responsables de los SIAC ubicados en las  Subdirecciones Locales, CDC, Subdirección I.C.I. y Nivel central,  durante el periodo comprendido entre los meses de enero, febrero y marzo se consolidó y se obtuvo  la siguiente información:
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Dentro de la labor de direccionamiento a los servicios de la SDIS y a entidades públicas como privadas, en los SIAC; marzo se resalta como el mes de mayor afluencia durante el primer trimestre de 2017.
Es pertinente mencionar que dentro del presente consolidado de atención las localidades que presentaron una mayor afluencia ciudadana, fueron: Ciudad Bolívar, Suba, Bosa y Usaquén.
A continuación se relaciona el desagregado de atención mensual:

Enero
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Febrero
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Marzo
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En cumplimiento a la Circular 029 de agosto 11 de 2003, desde el SIAC se viene registrando los ciudadanos y ciudadanas que acuden a estos puntos a solicitar información sobre los servicios de la SDIS o trámites de otras entidades.

Del 1 de enero al 30 de marzo 2017 se atendió desde los SIAC a 23.510 ciudadanos-as.

2.3 ESTRATEGIA DE COMUNICACIÓN DIRECTA

En este primer trimestre se socializaron los temas de; Guía de trámites y servicios y Defensor del ciudadano en las 16 subdirecciones locales y en 1 CDC, de acuerdo al proceso que se viene adelantando de estrategia de comunicación directa, la cual ha permitido que lleguemos a informar a 2.577 ciudadanos de una manera efectiva y eficiente habilitando un canal de comunicación adicional a los comunes de la entidad.
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·  ENERO-FEBRERO TEMA: Guía de trámites y servicios
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· EVIDENCIAS

Para el proceso de verificación y visibilizarían del proceso de comunicación directa se vienen adelantando registros fotográficos, videos y planillas con la firma de los ciudadanos que recibieron información d alguno de los temas planteado mensualmente, el que aquí corresponde a los anteriores referidos
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2.3.1 RESULTADOS ENCUESTAS DE PERCEPCIÓN Y SATISFACCIÓN DE LA CIUDADANÍA.

Durante el primer trimestre del 2.017 y en cumplimiento a la programación establecida,   se aplicación un total de  1.758 encuestas de percepción y satisfacción de la ciudadanía, arrojando los siguientes resultados:
	Periodo
	No. De  encuestas aplicadas
	Percepción  atención del SIAC entre excelente ó bueno
	Percepción atención en los Servicios Sociales de la SDIS entre excelente ó bueno
	Resultado
	Meta

	Enero-Marzo
	1.758
	1.758
	 
	100%
	100%

	
	
	 
	1.717
	97%
	100%


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

De las 1.758 encuestas aplicadas,  el 100% de los encuestados manifestaron haber recibido una atención excelente o buena por parte de las personas responsables del SIAC.

Percepción de la ciudadanía frente a la atención en los Servicios Sociales de la Secretaría Distrital de Integración Social.

El 97% de los encuestados manifestaron  haber recibido una atención excelente o buena por parte de las personas responsables de los diferentes servicios de la SDIS, mientras que el 3% restante manifiestan haber recibido atención aceptable o deficiente por casos puntuales en las siguientes localidades y servicios:

*  Subdirección Local Ciudad Bolívar 

· Jardines Infantiles : El funcionario no prestó la suficiente atención al ciudadano

· Ámbito Familiar : No mostraron interés de prestar una buena atención

· Apoyos económicos: El funcionario no tiene calidad humana para servir a la comunidad.

· Apoyos económicos: La persona que me atendió en el proyecto me hizo traer muchos documentos y me los devolvió en forma despectiva.

*  Santafé Candelaria

· Cuidando nuestras capacidades: No dan buena información, los funcionarios gritan y utilizan palabras irrespetuosas.

*  Usaquén

· Bonos : Pienso que la persona que me atendió no está bien informada  de los procesos, y le parece más fácil mandar a las personas de un lado a otro

*  San Cristóbal
· Bonos : El señor que me atendió en el proyecto es muy malgeniado

VER ANEXO 2: EN CD: Resultados encuestas de percepción.

2.4.2 Guía de trámites y servicios.
· Se continua realizando   actualización de la Guía de Trámites y Servicios de conformidad con los lineamientos de la Subdirección Distrital de Servicio al Ciudadano – Alcaldía Mayor de Bogotá, y emitiendo mensualmente el   Certificado de Confiabilidad. 

2.4.3 Sistema único de información y tramites-SUIT

· Durante el primer trimestre de 2017 se han adelantado reuniones con la Dirección de Análisis y Diseño Estratégico- DADE, Control Interno y Subsecretaría, con el fin de definir acciones y seguimiento a realizar para garantizar el cumplimiento del componente anti trámites y relacionado con el Sistema Único de Información y trámites-SUIT. Así mismo se realizaron compromisos como:

· Solicitud de usuarios para el ingreso a SUIT ante la Función Pública.

· Establecer cronograma de trabajo para dar cumplimiento al plan de acción de anti trámites y publicación del componente de racionalización de trámites en el aplicativo SUIT.  

· Definir en el cronograma de trabajo los tiempos abiertos, para garantizar el cumplimiento de las actividades definidas en el componente del Plan de Lucha Contra la Corrupción. 

· Actualmente se encuentran 9 servicios sociales publicados en la plataforma SUIT y a la vista de la ciudadanía, 12 se encuentran en verificación de la información por parte de DADE. 

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

Para la vigencia 2017 y con el objeto de identificar las acciones y actividades del SIAC en las localidades, se llevó a cabo visitas de seguimiento y acompañamiento a las dependencias, en las cuales se estableció contacto con servidores de planta, contratistas, guardas, servicios generales y comunidad en general.
En este sentido se realizaron 11 visitas, en las cuales se verificó protocolos de atención en los SIAC tanto presencial como telefónico, así mismo se verificaron actividades relacionadas con:   comunicación directa a la ciudadanía, registros de atención diaria en SIRBE y aplicación de encuestas percepción. 

	VISITAS DE SEGUIMIENTO Y ACOMPAÑAMIENTO 

	DEPENDENCIAS
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	SUBD BARRIOS UNIDOS
	X
	
	

	SUBD BARRIOS TEUSAQUILLO
	X
	
	

	SUBD ENGATIVA  
	
	X
	

	SUBD SAN CRISTÓBAL  
	
	
	X

	SUBD CHAPINERO 
	
	
	X

	SUBD USAQUÉN 
	
	
	X

	SUBD SUBA 
	
	
	X

	COMISARÍA DE FAMILIA SUBA 4
	
	
	X


En las visitas adelantadas a los responsables del SIAC, en la Comisaría de Familia de Suba 4, se evidenció el adecuado manejo de los protocolos de atención. 
Para la presente vigencia se fortalece el proceso de seguimiento adelantado desde el SIAC nivel central, es decir, que se realiza acompañamiento a cada etapa del ciclo de servicio, generando recomendaciones frente a los aspectos a mejorar. 

4. ATENCIÓN TELEFÓNICA  

A partir del mes de marzo del año en curso la Subsecretaría a través del SIAC asume la responsabilidad de la atención del conmutador y del recurso humano bajo  Resolución 0441 de 10 marzo de 2017   para fortalecer el equipo de trabajo del conmutador se adelantó el proceso de contratación de una persona. 
En el marco del Manual de Atención a la Ciudadanía numeral 3.4 atención telefónica y desde el SIAC se han establecido acciones para la vigencia 2017 con el objeto de  mejorar la  atención telefónica en la SDIS,  tales como:
· Levantamiento de necesidades de la atención telefónica

· Proceso de formación dirigido a las responsables de la atención telefónica  

· Actualización de directorios SDIS

· Campaña de sensibilización dirigida a los servidores y servidoras de la SDIS

· Seguimiento a la adecuada atención y uso de los teléfonos   

En este sentido se adelantará un proceso de sensibilización con los servidores/as de cada dependencia, a quienes se les dará a conocer la importancia de operar adecuadamente los teléfonos y de atender de manera oportuna las líneas telefónicas. 

Por otra parte se han coordinado actividades de la campaña con el servidor responsable (administrador telefonía IP) y la referente de comunicaciones de la Subdirección de Investigación de Información.  

Así mismo desde la Subdirección de investigación e información se lanzó durante el mes de marzo una encuesta para la verificación de las extensiones y responsables de las mismas, a fin de actualizar el directorio de Nivel Central. El cual será entregado a los servidores/ as una vez se cuente con la información completa.   

· PROCESO DE DIVULGACIÓN:

Se actualiza y modifica información de interés para los ciudadanos que consultan la página WEB de la SDIS, en las que se encuentran:

·  Resolución 1881 del 30 de noviembre del 2015 

·  Manual de Servicios a la Ciudadanía Secretaría Distrital de Integración

·  Fácil acceso al link del Defensor de la Ciudadanía

·  En el campo de Cómo tramitar requerimientos de la Ciudadanía? se ubica  link para llegar directamente a los documentos de :

· Procedimiento Para el Trámite de Requerimientos de la Ciudadanía

· Formato Designación operación SDQS

· Formato Registro de Respuestas a Requerimientos ciudadanos

· Formato Aviso

· Formato Publicación de respuestas a requerimientos anónimos

· Formato Acto Administrativo motivado

· Lineamiento  Apertura de buzones de sugerencias

· Formato Apertura de buzón de sugerencias

LOGROS:  

· A partir del 28 de febrero se habilitó el punto de atención SIAC en el primer piso de Nivel Central, lo cual ha permitido descongestionar de manera considerable las dependencias, teniendo en cuenta que un gran número de personas acuden a solicitar información relacionada con los servicios sociales que se brindan en las Subdirecciones Locales, por ende son direccionados a la dependencia competente. 

· La asignación del conmutador y recurso humano al SIAC central como la coordinación de acciones con la Subdirección de Investigación e Información para llevar adelante la estrategia de sensibilización en la atención telefónica. 

· La contratación de 4 personas para fortalecer la atención en las Subdirecciones Locales de San Cristóbal, Usaquén, Mártires y conmutador.  

· Divulgación del Manual de Servicio a la Ciudadanía SDIS a través de la intranet - Mapa de Procesos, página Web y procesos de formación a servidores/as SDIS. 

DIFICULTAD: 

· Se continúa presentando interrupción del servicio por parte de algunas Subdirección Locales dado que no presta un adecuado servicio, teniendo en cuenta que no hay continuidad en el servicio y la ciudadanía debe esperar, igualmente no establecen sistemas de turnos, incumpliendo el numeral 2 del Artículo 7 de la ley 1437 de 2011 que indica: “Las autoridades tendrán, frente a las personas que ante ellas acudan y en relación con los asuntos que tramiten, los siguientes deberes: … 2. Garantizar atención personal al público, como mínimo durante cuarenta (40) horas a la semana, las cuales se distribuirán en horarios que satisfagan las necesidades del servicio…”, se ha recomendado establecer turnos de almuerzo entre los profesionales de los servicio.

· No se tiene respuesta por parte de la Oficina e Comunicaciones frente a la solicitud de impresiones a imprenta Nacional.  

· En ocasiones la información de comunicación directa no llega de de manera oportuna o no se entregó de manera completa. 

PROYECCIÓN:
· Coordinar con los líderes administrativos espacios de interacción ciudadana a fin de extender la información a un mayor número de ciudadanos/a. 
· Efectuar seguimiento y evaluación de impacto de la implementación de la estrategia de comunicación directa y apropiación por parte de la ciudadanía.

. 
4.   ACTIVIDADES GENERALES.

4.1 SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DECRETO 371 DE 2010

En cumplimiento a las disposiciones contenidas en el Artículo 3 del Decreto 371 de 2010. La Secretaria Distrital de Integración Social, a través del Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía., adelanta las acciones pertinentes para que las dependencias parametrizadas en el SDQS, realicen el cargue de los requerimientos en el SDQS, registros que deben ser reportados mensualmente en los primeros 5 días de cada mes,  en el formato respectivo. A continuación se registran las dependencias que cumplieron oportunamente con dicho envío 

	
	
	
	

	REPORTE DECRETO 371-2017

	DEPENDENCIA
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO

	COMISARIA MARTIRES
	X
	X
	X

	SUBDIRECCION LOCAL RAFAEL URIBE
	X
	X
	X

	SUBDIRECCION LOCAL BOSA
	X
	X
	X

	COMISARIA KENNEDY 5
	X
	NO REMITIO
	NO REMITIO

	SUBDIRECCION LOCAL DE USAQUEN
	X
	X
	NO REMITIO

	COMISARIA SAN CRISTOBAL 1 TURNO 1-juliana
	X
	X
	X

	SUBDIRECCION LOCAL CIUDAD BOLVIAR
	X
	X
	X

	COMISARIA SAN CRISTOBAL 2
	X
	X
	X

	SUBDIRECCION LOCAL SANTAFE-CANDELARIA
	X
	NO REMITIO
	NO REMITIO

	SUBDIRECCION LOCAL DE ADULTEZ
	X
	X
	X

	COMISARIA CHAPINERO
	X
	X
	X

	COMISARIA ANTONIO NARIÑO
	X
	NO REMITIO
	X

	COMISARIA TEUSAQUILLO
	X
	NO REMITIO
	NO REMITIO

	SUBDIRECCION LOCAL  USME-SUMAPAZ
	X
	X
	X

	SUBDIRECCION LOCAL FONTIBON
	X
	X
	X

	COMISARI SAN CRISTOBAL 1 TURNO 2-betty
	X
	X
	X

	OFICINA DE DISCIPLINARIOS
	X
	X
	X

	SUBDIRECCION DE CONTRATACION
	X
	X
	NO REMITIO

	SUBDIRECCION LOCAL PUENTE ARANDA
	X
	NO REMITIO
	NO REMITIO

	COMISARIA PUENTE ARANDA
	X
	X
	X

	COMISARIA KENNEDY 4
	X
	X
	X

	COMISARIA BOSA 1 TURNO 2
	X
	X
	X

	DIRECCION TERRITORIAL
	NO REMITIO
	X
	X

	SUBDIDRECCION GESTION INTEGRAL LOCAL
	NO REMITIO
	X
	X

	SUBDIRECCION LOCAL MARTIRES
	X
	X
	X

	SUBDIRECCION LOCAL TUNJUELITO
	X
	X
	X

	DESPACHO
	X
	X
	NO REMITIO

	INVESTIGACION E INFORMACION
	X
	X
	X

	APOYO LOGISTICO
	NO REMITIO
	NO REMITIO
	X

	SUBDIRECCION  LOCAL DE CHAPINERO
	X
	X
	NO REMITIO

	COMISARIA KENNEDY 3
	X
	X
	NO REMITIO

	SUBDIRECCION LOCAL DE ENGATIVA
	X
	X
	X

	OFICINA ASESORA JURIDICA
	X
	X
	X

	PROYECTO 1113
	X
	X
	X

	COMISARIA CANDELARIA
	X
	X
	X

	COMISARIA USAQUEN 2
	NO REMITIO
	X
	NO REMITIO

	SUBDIRECCION LOCAL DE KENNEDY
	X
	X
	X

	COMISARIA SUBA 4
	X
	X
	NO REMITIO

	SUBDIRECCION PARA LA INFANCIA
	X
	X
	X

	SUBDIRECCION LOCAL BARRIOS UNIDOS
	X
	X
	X

	COMISARIA USAQUEN 1 TURNO 1
	X
	X
	X

	COMISARIA ENGATIVA 2 TURNO 2
	NO REMITIO
	NO REMITIO
	X

	SUBDIRECCION LOCAL SAN CRISTOBAL
	X
	X
	X

	COMISARIA SUBA 1 TURNO 1
	X
	X
	X

	COMISARIA SUBA 1 TURNO 2
	X
	X
	X

	COMISARIA USAQUE 1 TURNO 2
	X
	X
	X

	SUBDIRECCION PARA LA VEJEZ
	NO REMITIO
	NO REMITIO
	NO REMITIO

	COMISARIA SANTAFE
	X
	X
	X

	DIRECCION POBLACIONAL
	X
	X
	X

	COMISARIA RAFAEL URIBE 1 TURNO 1
	NO REMITIO
	NO REMITIO
	X

	COMISARIA SUBA III
	NO REMITIO
	NO REMITIO
	X


Como se evidencia en la anterior tabla a pesar de las reiteradas solicitudes a los designados del SDQS, no todas las dependencias están reportando los requerimientos, lo que ha dificultado tener precisión en el total de requerimientos que llegan directamente a las dependencias de la SDIS. 

De las 84 dependencias parametrizadas en el SDQS se recibo reporte de 43 dependencias para el mes de enero   equivalente al 53.08%, para el mes de febrero 41 dependencias equivalente al 50.61% y en marzo 39 dependencias que corresponde al 48.14%, novedad que se ha venido socializando y reiterando su estricto cumplimiento en las capacitaciones del SDQS.

5. RECOMENDACIONES
· Que las dependencias y en especialmente algunas comisarías garanticen la permanencia de los designados en la operación del SDQS, con el fin de no afectar la oportunidad en respuesta de los derechos de petición, se ha evidenciado que no se adelanta la verificación y cargue diario de derechos de petición el l SDQS, aun se continua con el incumplimiento en la entrega mensual de la información relacionada con los requerimientos recepcionados y tramitados por las dependencias.  

· Teniendo en cuenta las cualificaciones realizadas se recomienda en las subdirecciones técnicas y locales se efectúe apoyo en el seguimiento a la implementación de los protocolos de servicio, cumplimiento de criterios en el trámite de requerimientos y aplicación del lineamiento de buzón.
· Fortalecer la calidad de información que se  está transmitiendo  a la ciudadanía por parte de los responsables del Siac, referentes de  proyectos y funcionarios de las subdirecciones técnicas y locales
6.  CONCLUSIONES
· A pesar de reflejarse en  el trimestre una disminución en las peticiones recibidas, se observa un aumento significativo en los  requerimientos recibidos por buzón generado por las dependencias donde no se tenia instalación del mismo..
· A pesar del seguimiento y cualificaciones sobre el procedimiento de trámite de requerimientos se observa un aumento pasando de 6 respuestas en el trimestre anterior a 13 en el presente trimestre, se espera que con las cualificaciones  conjuntas lideradas por el asesor de Despacho Dr. David Camacho, oficina jurídica, subdirección de infancia, subdirección de vejez y subdirección de discapacidad, se logre el impacto esperado, como quiere que sea el  cumplimiento al 100% con respuestas dentro de los términos legales.
· En cuanto a los módulos de atención ciudadana se dio inicio ejecución del contrato para la adecuación de 10 módulos, ejecutándose para el primer trimestre el 60% de los mismos, contrato con interventoria por parte de Plantas Físicas, proceso en la cual se realizó acompañamiento desde el SIAC.
ANEXOS:
1. Distribución por dependencia, tipo y servicio.

2. Resultados encuestas de percepción.
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