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Lider Servicio Integral de Atencién a la Ciudadania

YOLMAN JULIAN SAENZ SANTAMARIA

Jefe Oficina de Control Interno

Informe Semestral Quejas, Sugerencias y Reclamos — SDIS

segundo semestre 2017

Reciban un cordial saludo:

En cumplimiento de lo estipulado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, me
permito adjuntar el Informe de Seguimiento a las Quejas, Reclamos y Sugerencias
correspondiente al segundo semestre de 2017.

Atentamente

YOLMAN JULIAN SAENZ SANTAMARIA
Jefe Oficina Control Interno

Anexo: -7- folios

Elaboré Astrid vaa. German Espin
Aprobé: Yolman Julian Saenz - Jefe OCI
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL

INFORME SEMESTRAL OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS
SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL-SDIS
JULIO 01 A *21 DE DICIEMBRE.DE 2017

De acuerdo con las actividades previstas en el plan de accién - vigencia 2018 de esta Oficina
de Control Interno, se realizé6 seguimiento a la Oficina encargada de la Quejas, Sugerencias
y Reclamos - SIAC periodo correspondiente del 1 de julio al 21 de diciembre de 2017, de
acuerdo con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

* Se tomo como fecha de corte 21 de diciembre de 2017 debido a que, por cierres de fin de
ano, el SIAC debio presentar sus informes con esa fecha. Los dias que quedan pendientes
de la vigencia 2017 por analizar se incorporaran en el préximo seguimiento.

1. ASPECTOS GENERALES
1.1 OBJETIVO

Evidenciar el nivel de cumplimiento de la normatividad aplicable en la gestion y atencién de
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias - PQRS de los ciudadanos, relacionadas con
la Mision de la Secretaria Distrital de Integracion Social- SDIS, de acuerdo con lo consagrado
en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

1.2 ALCANCE

Se verifico la gestion realizada por el Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania — SIAC,
durante el periodo correspondiente del 1 de julio al 21 de diciembre de 2017.

1.3 JUSTIFICACION LEGAL
La revision y seguimiento se llevo a cabo bajo los lineamientos establecidos en:

e Ley 87 de 1993 “por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en
las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”

e Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion”

e Articulo 54 de la Ley 190 de 1995 "Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la
corrupcion administrativa."
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e Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones” y su
Decreto Reglamentario 103 de 2015.

e Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un titulo del Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.”

e Articulo 15 de la Ley 962 del 2005 "Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y
entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos"

» Articulos 12, 13 y 14 del Decreto 019 de 2012 "Por el cual se dictan normas para suprimir
o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Puablica.".

e Decreto 607 de 2007 “Por el cual se determina el Objeto, la Estructura Organizacional y
Funciones de la Secretaria Distrital de Integracion Social’

» Decreto 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo IV de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”.

e Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
version 2 - Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

e Resolucion interna 1881-2015, "Por medio de la cual se reforma el Servicio Integral de
Atencion a la Ciudadania SIAC y se acogen sus lineamientos”.

1.4 METODOLOGIA DEL SEGUIMIENTO

» Se revisé la normatividad vigente para la aplicacion de los criterios requeridos para el

presente informe.

Se observo la informacién consignada en la pagina web de la Entidad.

Se verificd la informacién de los informes de gestion trimestrales elaborados por el SIAC
de nivel central.

e De otra parte, se solicitdé informacion al SIAC sobre: El cumplimiento del Art. 7 de la
Resolucién interna 1881-2015, los cuadros de control por canales y dependencias,
capacitaciones/socializaciones realizadas, informe sobre la aplicacion del lineamiento de
apertura de buzones de sugerencias, entre otros.

Es necesario mencionar que por requerimiento normativo, anualmente, la Oficina de Control
Interno-OCI, realiza una auditoria del articulo 3° del Decreto 371 de 2010, que refiere los
procesos de atencién al ciudadano, los sistemas de informacion y la atencidon de las PQRS
de los ciudadanos en el D.C y que se evallan temas similares al seguimiento aqui
presentado, por lo cual sirve de insumo para el informe mencionado.

Sede Principal: Carrera 7 # 32 -12 / Ciudadela San Martin I
Secretaria Distrital de Integracion Social
Teléfono: 3 27 97 97

www.integracionsocial.gov.co ALCALDIA MAYOR } M EJ o R

Cédigo postal: 110311 DE BOGOTA D.C. PARA TODOS

SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL

BOGOTA




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL

2. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO
A traves del seguimiento, se evidenci6 que:

21A través de la Circular No.031 del 10/10/2017, se actualizé a la version 7 el
“Procedimiento para el tramite de requerimientos de la ciudadania en la SDIS”, cédigo
PCD-DSS-002, cuyo objetivo es “Afender los requerimientos formulados por la
ciudadania a través de los canales de interaccion definidos por la entidad y el Distrito que
se relacionen con el cumplimiento de la mision y objetivos de la Secretaria Distrital de
Integracion Social, con el fin de satisfacer la necesidad manifiesta, dando cumplimiento a
los principios, procedimientos y términos dispuestos legalmente”.

2.2La Entidad cuenta con multiples canales de comunicacién para que la ciudadania
presente sus peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, tales como.

o De forma escrita: Carrera 7 No. 32 — 12, Centro Comercial San Martin, locales
102 y 103- Oficina de Correspondencia.

Telefénico y fax: Tel.3279797 - extensiones. 1100 — 1101.

Email: integracion@sdis.gov.co

Buzones de Sugerencias: En las Unidades Operativas de la SDIS.

En forma personal: Carrera 7 No. 32-12 Torre Norte-Piso 6.

0 0 0 O

Nota: Esta ultima direccion debe ser modificada en el link de CONTACTENOS por cuanto la
oficina del SIAC se traslado al local 101 del Centro Comercial San Martin.

< s Comen - pay TR R i T [rox < B Ley 1772« Tacwparencs % M} Comescuecs

‘¥eb o Email

PARA TODOS

3275y 9r-n 11064 1101 1 Hotificaciones Judiciales

Por dltimo, la SDIS cuenta dentro de su pagina web con un espacio exclusivo para la
atencion a la ciudadania, en la cual se puede encontrar informacién y herramientas que
facilitan el acceso a la ciudadania para la presentacion de PQRS, en la ruta
http://www.integracionsocial.gov.co/index.php/atencion-ciudadana/servicio-integral-de-
atencion-a-la-ciudadania.
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2.3 La Oficina de Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania - SIAC elaboré dos Informes

del seguimiento realizado a la Aplicacion del “Lineamento Apertura de Buzdn de
Sugerencias” de 01 de julio al 31 de agosto y del 01 de octubre al 21 de diciembre de
2017, con el fin de verificar el cumplimiento del lineamiento apertura de buzén de
sugerencias en las dependencias donde se cuenta con este canal de comunicacion

En el marco del seguimiento en mencion, se realizaron visitas a 51 unidades operativas
y dependencias de la SDIS (la relacion se puede encontrar en el ANEXO No.2:
INFORME SEGUIMIENTO APLICACION LINEAMIENTO APERTURA DE BUZON DE
SUGERENCIA, de los informes de gestion trimestrales que presenta el SIAC) y se
evaluaron temas con respecto a la disposicion de los buzones y a la gestion de los
requerimientos de la ciudadania recibidos a través de los buzones de sugerencias de la
SDIS, encontrando entre otros aspectos los siguientes:

Disposicion de los buzones

e Al verificar el estado fisico de los buzones ubicados en las 51 unidades operativas
visitadas se observé que 15 buzones equivalente al 29 %, no son herméticos.

¢ 11 de los buzones verificados equivalente al 21%, no se encuentran en lugares
visibles y de facil accesibilidad a la ciudadania.

e 16 de las dependencias equivalente al 31%, no contaban con el formato YO OPINO.

¢ 37 de las dependencias equivalente al 72%, no realizan la apertura del buzon de
sugerencia.
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Gestion de los requerimientos de la Ciudadania recibidos a través de los buzones de
sugerencias de la SDIS:

e 37 de las dependencias equivalente al 72%, no diligencian la planilla, ni llevan control
de ellas tal como se menciona en el lineamiento.

» Al consultar a las personas que atendieron las visitas, solo 16 dependencias
equivalente al 31%, conocen con claridad el procedimiento para dar tramite a los
requerimientos encontrados en el buzon de sugerencias y su registro en el Sistema
de Quejas y Soluciones (SDQS) de los requerimientos recibidos por este canal.

Por lo anterior, es evidente que el SIAC viene desarrollando un seguimiento oportuno a
los buzones de sugerencias y que se hace necesario que desarrolle actividades con el
objeto de corregir las observaciones mencionadas.

2.4 De acuerdo a lo indicado en el inciso 2 del Art. 76 de la Ley 1474 de 2011, “En la pagina
web principal de foda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.” Se observa
que el link en mencidn se encuentra ubicado en la pagina de inicio o portada de la pagina
web de la Entidad, en el modulo de Tramites y Servicios, lo cual lo hace de facil ubicacion
y acceso a los interesados, dando cumplimiento a lo indicado en el inciso en mencion

tle def procesSDl

@ www.integracicnsocial,

2.5 El cumplimiento de los numerales 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 y 8 del articulo 7 de la Resolucion
1881 de 2015 “Por medio de la cual se reforma el Servicio Integral de Atencion a la
Ciudadania SIAC y se acogen sus lineamientos”, sin embargo no se observa evidencia
que dé cuenta del cumplimiento al numeral 9 del citado articulo “Entregar un informe
trimestral al Consejo Directivo, como insumo para la revision por la direccién”.

La oficina de control interno sugiere que se dé cumplimiento a la totalidad de articulos de la
resolucion interna 1881 de 2015.

I
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2.6 CUMPLIMIENTO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO.
4° COMPONENTE. MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Luego de la verificacion realizada en el seguimiento al PAAC 2017, se pudo establecer
que se dié6 cumplimiento al 91% de las acciones del componente 4 “Atencion al
ciudadano” del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, definiendo 13 acciones,
de las cuales 10 alcanzaronel 100% y las 3 restantes obtuvieron las siguientes
calificaciones:

Accion =%
| avance = = o
Socializacion del informe de [ 50% | Se observaron los informes de gestion del servicio
gestion del SIAC ante el integral de Atencion a la Ciudadania SIAC
consejo directivo. correspondiente al primer, segundo y tercer trimestre de
la vigencia 2017 publicados en la pagina web de la
SDIS, sin embargo los informes no fueron socializados
en Comité Directivo como lo definio la actividad
planteada.
Facilitar el acceso de 80% Se evidencid que esta actividad se encuentra en proceso
consulta a las notificaciones de desarrollo, por consiguiente, se estan realizado
publicadas en la web. modificaciones para el correcto funcionamiento.

Es importante resaltar que aun persisten las debilidades
evidenciadas en el seguimiento anterior donde la
blusqueda no es de facil acceso al ciudadano.

Evaluacion de la calidad de | 50% | Se evidencié que esta actividad se encuentra en proceso
la respuesta telefonica de desarrollo, la misma de acuerdo a su planificacion se
(conmutador y las lineas de implementara en los meses de febrero y marzo de 2018.
atencién a la ciudadania)

2.6.1. Adicionalmente, se evidencié que desde la Subsecretaria en coordinacién con la
Direccién Distrital de Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia Mayor de Bogota y el
SENA de mayo a noviembre, se adelanté un proceso de Certificacién en
Competencias Laborales en el Servicio, del cual se graduaron 33 servidores de las
subdirecciones locales.

2.6.2. Se realizo la actualizacidén de los directorios y las extensiones telefénicas del nivel
central, solicitud realizada por medio de la Oficina Asesora de Comunicaciones con
posterior publicacién en pagina Web, con envio de copia a la Subdireccion de
Investigaciones e Informacién para su respectivo seguimiento.

2.6.3. Aunado a lo anterior y como fortalecimiento a la gestion, en coordinacién con el
equipo de trasparencia, en el mes de octubre de 2017 se hicieron dos -2- micro
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sketch (escenas) “Angeles del Servicio” enfocados principalmente en la atencion
presencial y telefonica por parte de las Subdirecciones Locales Usme Sumapaz y
Ciudad Bolivar, el objetivo principal de los micro sketch es el de sensibilizar a los
servidores publicos de la SDIS en la atencién ciudadana.

2.6.4. Atendiendo la 22 linea estratégica consagrada en el Art. 8 del Decreto 197 de 2014
expedido por la Alcaldia Mayor, “2. Infraestructura para la prestacion de servicios a la
ciudadania suficiente y adecuada”, la Oficina de Atencion al Ciudadano se trasladé
en octubre de 2017 a un espacio en el 1er piso del Centro Comercial San Martin,
propendiendo por un servicio cercano a la ciudadania que le permita el ingreso a las
diferentes lineas de atencion. Sin embargo, aun se presentan dificultades para el
ingreso a personas en condicion de discapacidad fisica a las diferentes areas del
Nivel Central. Asi mismo, en el componente 5 del Plan Anticorrupcion y Atencién al
Ciudadano para el afio 2018, -PAAC- se incluyé la actividad “Realizar adecuacion
para la eliminacion de barreras arquitectonicas en las instalaciones de 8 centros
crecer (para permitir la accesibilidad de personas con discapacidad)’.

2.6.5. Por otra parte, teniendo en cuenta el principio de “Accesibilidad” establecido en el
mismo Decreto 197 de 2014, la Subdireccion de Investigacion e Informacion le asigné
21 equipos nuevos a cada punto SIAC y 1 para Nivel Central para la implementacion
de los Centros de Relevo (un proyecto entre el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones- MINTIC y la Federacion Nacional de Sordos de
Colombia, Fenascol) para la atencién a la poblacién con discapacidad auditiva.

2.7 MECANISMOS DE MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS Y PARTES
INTERESADAS

2.7.1. Contrato de Consultoria 13337-2016

Luego de solicitar al SIAC, sobre las gestiones realizadas con los resultados presentados en
el marco del contrato de consultoria No. 13337-2016, con CONSULTORES EN
INFORMACION 'INFOMETRIKA SAS, cuyo objeto fue: La realizacion de un estudio que
mida el nivel de satisfaccion de la ciudadania, frente a la atencion prestada a través de los
canales de interaccion presencial y telefénico, en las subdirecciones locales, centros de
desarrollo comunitario, nivel central y unidades operativas de la SDIS, que permita conocer
la calidad en la atencion brindada para promover acciones de mejora, que finalizé el 13 de
julio de 2017, los cuales fueron socializados en el Comité de Transparencia del 20 de
diciembre de 2017, se crearon mesas de trabajo con las diferentes areas de |la Entidad para
definir acciones que contribuyan al mejoramiento de los aspectos mas relevantes
encontrados en dicho estudio. Asi mismo, como resultado de la revision realizada por la
Subsecretaria se incluyeron dos actividades en el Plan de Accién 2018 del Proyecto 1091
“Integracion eficiente y transparente para todos”, asi:

&
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~ OCTUBRE

Disefiar y ejecutar
capacitacion continua para servidores de
la SDIS orientada a la atencion ciudadana
y al tramite de requerimientos, como
respuesta a las necesidades identificadas
en la encuesta de satisfaccion.

Estrategia y
cronograma
definidos

Informe de
avance ala
estrategia de
capacitacién

Informe de avance
a la estrategia de
capacitacion

Disefiar y ejecutar una estrategia para la
comunicacion, seguimiento y articulacion
interna para la atencién ciudadana, como
respuesta a las necesidades identificadas

Estrategia y
cronograma
definidos

Informe de
avance a la
estrategia de
comunicacion

Informe de avance
a la estrategia de
comunicacion

en la encuesta de satisfaccion.

2.7.2. Resultados encuestas de percepcion y satisfaccion de la ciudadania

Del total de 3.838 encuestas de satisfaccion a la ciudadania aplicadas por el SIAC, en el
segundo semestre de 2017, se obtuvieron los siguientes resultados:

ﬁercgp cién atencion
Periodo es de la ¢ Resultado
bueno, frente ala entre excelente 6
atencion del SIAC " bueno
"é}ELF',?' 2019 1999 99% 1958 97%
OCTUBRE-
DICIEMBRE 1819 1819 100% 1764 97%

Se observa un aumento de la satisfaccion de los usuarios de los servicios encuestados del
4to trimestre con respecto al 3er. Trimestre de la vigencia.

Se observa un aumento del 2% en cuanto a la percepcién de la atencion del SIAC (rangos
bueno o excelente) de la vigencia 2016 a la 2017.

No. De encuestas No. De encuestas de percepcion aplicadas frente
Periodo aplicadas frente a la a la atencion del SIAC que se ubican en los rangos | Resultado
atencion del SIAC ~ excelente 6 bueno
2016 7809 7587 97%
2017 7211 7164 99%
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2.8. ESTADISTICAS SEGUNDO SEMESTRE DE 2017

Para el segundo semestre de 2017, teniendo en cuenta los registros del SDQS y los reportes
de atencién mensual remitidos por los distintos representantes de los puntos de atencién a la
ciudadania de las Subdirecciones Locales, PAS, Subdireccién I.C.I. y Nivel Central, se
observa un total de 9.181 atenciones de requerimientos, de las cuales 329 fueron
trasladadas por no ser competencia de la SDIS.

= e
= : : PARTICIPACION
DP. Interés Particular 2.521 5.788 63.0%
DP. de Interés General 333 311 644 7.0%
Reclamo 313 231 544 5.9%
Queja 314 274 588 6.4%
Sugerencia 104 26 45 0.5%
Consulta 19 132 236 2.6%
Solicitud de Informacion 66 55 121 1.3%
Solicitud de copia 334 251 585 6.4%
Felicitaciones 280 315 595 6.5%
Denuncias por Corrupcion 35 0.4%
TOTALES L= = g =918t ~100.0%

FRECUENCIA REQUERIMIENTOS TRAMITADOS POR TIPO

DENUNCIA POR ACTOS DE...
FELICITACION
SOLICITUD DE COPIA
SOLICITUD DE INFORMACION
SUGERENCIA
CONSULTA
QUEIA
RECLAMO

DERECHO DE PETICION DE INTERES...
DER. PETICION PARTICULAR

B 3ER TRIMESTRE
# 40. TRIMESTRE
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2.8.1. Requerimientos respondidos por fuera de términos

Del total de solicitudes de informacion recibidas (121), a continuacion se muestran las que
fueron contestadas fuera del término legal:

Nota: En la normatividad vigente se tiene un término de respuesta de 10 dias.

, | Dias por |
== fuera del Tmal peﬁclones
~ Periodo | término i
: : == =2 - it —legal = =
Jul-Sept 2017 54 82% 12 18% | 6 dias
Oct-Dic 2017 54 98% 1 2% | 5Sdias

Del total de Peticiones de interés particular, quejas, reclamos y sugerencias (6965).
A continuacion se muestran las que fueron respondidas dentro del término legal.

Nota: En la normatividad vigente se tiene un término de respuesta de 15 dias.

~ Petic. interés cular, | ~ | Respondidas Total
Periodo | sug‘;‘rl:f'lﬁg ANOS Y EE té:;:;:;) dl:;al : : ::ﬂCiQI’_IES Resuitado
- dentro del término legal ‘ = fespontidas
Il Sapt 3.929 %% | 69 |2%| 4das 3998 | 99.8%
Oct-Dic 2017 3.044 99% 8 1% | 4dias | 3.052 | 99.7%

Dependencias con requerimientos fuera de términos. (Incluye solicitudes de informacion,
Peticiones de interés particular, quejas, reclamos y sugerencias)

'30[ 40
e - JIDAS | Trimestre | Trimestre
DIRECCION POBLACIONAL PROYECTO 1113 132 1
SUBDIRECCION PARA LAVEJEZ 651 65 4
SUBDIRECCION PARA LA FAMILIA 382 1
SUBDIRECCION LOCAL CIUDAD BOLIVAR 513 1
SUBDIRECCION LOCAL SANTA FE - CANDELARIA 82 1
COMISARIA DE FAMILIA SUBA 2 11 9
COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 1 3
TURNO 1 1
COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 2 1
TURNO 2 1
COMISARIA DE FAMILIA USAQUEN 2 6 1
DEFENSORIA DE LA CIUIDADANIA 8 0 3
SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY 161 2
TOTAL _ — 81 | 9
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Se observa un aumento en los requerimientos respondidos por fuera del término legal,
aportado principalmente por la Subdireccion de Vejez, debido a que, por modificaciones en
los lineamientos internos de la Direccion Poblacional, ahora las respuestas a los
requerimientos deben ser revisados y aprobados por la Directora Poblacional, lo que
conlleva un numero mayor de dias para el tramite.

Es necesario mencionar que el incumplimiento del término legal puede generar posibles
sanciones para la Entidad.

2.8.2. Traslado por no competencia

De las 9.181 peticiones recepcionadas por los diferentes canales dispuestos para la
comunicacion directa con la SDIS, durante el segundo semestre del 2017, se dio traslado de
329 peticiones a las entidades competentes de atenderlas.

—— : -

__ TIPO | BUZON | E-mAIL | ESCR TELEFONO | WEB | TOTAL
DERECHO DE PETICION 11
INTERES PARTICULAR 1 50 o 6 % 42 194 | 59%
DERECHO DE PETICION
INTERES GENERAL 2 7 13 3 4 26 55 | 17%
RECLAMO 2 4 3 1 2 8 20 6%
QUEJA 1 1 2 2 1 7 14 4%
CONSULTA 1 3 1 0 0 4 9 3%
SUGERENCIA 0 4 2 1 0 3 10 3%
SOLICITUD DE INFORMACION 0 7 5 0 1 4 17 5%
SOLICITUD DE COPIA 0 0 1 1 0 1 1%
FELICITACION 1 1 0 0 1 0 3 1%
DENUNCIA POR ACTOS DE
CORRUPCION : 4 ! 3 2 3 ® ) Te

' TOTAL 8 14 13 | 98 | 329 |[100%
2.9, CUALIFICACION Y FORMACION DEL SERVICIO

Se observo que la Subsecretaria a través del Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania
—SIAC para el segundo semestre de 2017 continlo con los procesos de formacion y
capacitacion en cultura del servicio, llegando a un total de 1.237 personas de la SDIS, asi:

F
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— PROCESO DE FORMACION SEGUNDO SEMW T
EQUIPOS DE TRABAJO : : : ASISTENTES
Equipo SIAC Induccic’m 7 Remducuon 128
CULTURA DEL SERVICIO
Servidores publicos SDIS y contratistas Manual de servicio a la ciudadania 1.079
Personal de vigilancia y de servicios generales | Manual de servicio a Ia cmdadama 32
~ Total de asistentes = 1.237

Se evidencia un aumento del 18% en el nimero personas formadas del 2016 (2.093
personas) al 2017 (2.550 personas).

3. RECOMENDACIONES

Fortalecer la estrategia de seguimiento con el fin de dar cumplimiento a los términos
establecidos por la ley para dar respuesta a’los PQRS y evitar posibles sanciones.

Continuar con la implementacion de acciones que permitan el cumplimiento de la 22 linea
estratégica consagrada en el Art. 8 del Decreto 197 de 2014 expedido por la Alcaldia Mayor,
“2. Infraestructura para la prestacion de servicios a la ciudadania suficiente y adecuada”

Implementar estrategias que garanticen la aplicacion del Lineamento Apertura de Buzon de
Sugerencias, de otra parte se hace necesario adoptar acciones con el objeto de reparar los
buzones en mal estado.

Dar cumplimiento a la totalidad de articulos de la Resolucion Interna 1881 de 2015 "Por
medio de la cual se reforma el Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania SIAC y se
acogen sus lineamientos".

Modificar en el link de CONTACTENOS la direccién de la oficina del SIAC por cuanto ésta se
trasladd al local 101 del Centro Comercial San Martin.

4. CONCLUSIONES

Del ejercicio de seguimiento se concluye que la Secretaria Distrital de Integracion Social
viene desarrollando las acciones con el fin de dar cumplimiento a la normatividad vigente en
el area de Servicio al Ciudadano, y segun los datos arrojados por las encuestas se ven
reflejadas en la percepcion de satisfaccion de los usuarios/beneficiarios, en el mejoramiento
de la atencion de servicio al ciudadano, entre otros aspectos, sin embargo, es necesario
continuar con el fortalecimiento de la infraestructura en Nivel Central y Localidades con el fin
de garantizar el acceso a los servicios y la informacion de la SDIS a toda la poblacion.

Sede Principal: Carrera 7 # 32 -12 / Ciudadela San Martin
Secretaria Distrital de Integracion Social

Teléfono: 3 27 97 97

www.integracionsocial.gov.co

Codigo postal: 110311

¥ 4
¥ | ST
s | pARA TODORS

SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL

Se evidencia la gestion positiva del grupo del SIAC en pro del mejoramiento continuo en
todos los aspectos relacionados con la atencion al ciudadano.

Cordialmente,

YOLMAN JULIAN SAENZ SANTAMARIA
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Astrid Villanueva, German Espinoéparlos Serrané®d
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