[image: image7.jpg]ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
INTEGRACION SOCIAL

Secretaria de Integracion Social






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

OBJETIVO 

Presentar las acciones y resultados institucionales alcanzados durante el período reportado, 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.
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
ALCANCE:

El informe 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: 

La captura de datos con los cuales se elabora el 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 estarán a cargo de cada jefe ó responsable de cada dependencia de la SDIS. 

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

PERIODICIDAD:

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

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

1. RECEPCIÓN Y TRÁMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA.
Durante el período comprendido entre el 1 de julio y el 30 de septiembre de 2017, se tramitó en la Secretaría Distrital de Integración Social un total cinco mil cincuenta y tres (5.053) requerimientos.
Cabe mencionar que en relación al mismo período del año 2016 se presenta un aumento de mil ochocientos cincuenta y nueve (1.859) requerimientos, teniendo en cuenta que para dicho periodo tan solo se tramitaron tres mil ciento noventa y cuatro (3.194), dicho aumento puede deducirse del fortalecimiento al seguimiento y acompañamiento adelantado a las dependencias de la entidad para dar cumplimiento al artículo 3 del Decreto 371 de 2010. 

A continuación se discriminan los 5.053 requerimientos de acuerdo a la dependencia que dio trámite: 

	DEPENDENCIA 
	F
	%

	SUBDIRECCION LOCAL USME - SUMAPAZ
	545
	10,79%

	SUBDIRECCION LOCAL CIUDAD BOLIVAR
	513
	10,15%

	SUBDIRECCION PARA LA VEJEZ
	388
	7,68%

	SUBDIRECCION PARA LA FAMILIA
	382
	7,56%

	SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ
	380
	7,52%

	SUBDIRECCION LOCAL RAFAEL URIBE URIBE
	367
	7,26%

	SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
	326
	6,45%

	SUBDIRECCION LOCAL BOSA
	192
	3,80%

	SUBDIRECCION LOCAL SAN CRISTOBAL
	172
	3,40%

	SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY
	162
	3,21%

	SUBDIRECCION LOCAL SUBA
	149
	2,95%

	DIRECCION POBLACIÓN PROYECTO 1113 
	132
	2,61%

	SUBDIRECCION DE GESTION Y DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO
	125
	2,47%

	AREA DE INSPECCION Y VIGILANCIA
	108
	2,14%

	OFICINA ASESORA DE ASUNTOS DISCIPLINARIOS
	86
	1,70%

	SUBDIRECCION PARA LA INFANCIA
	83
	1,64%

	SUBDIRECCION LOCAL ANTONIO NARIÑO - PTE. ARANDA
	83
	1,64%

	SUBDIRECCION LOCAL SANTA FE CANDELARIA
	82
	1,62%

	SUBDIRECCION LOCAL ENGATIVA
	78
	1,54%

	SUBDIRECCION LOCAL MARTIRES
	61
	1,21%

	SUBDIRECCION LOCAL BARRIOS UNIDOS TEUSAQUILLO
	51
	1,01%

	SUBDIRECCION LOCAL USAQUEN
	50
	0,99%

	SUBDIRECCION DE GESTION INTEGRAL LOCAL
	45
	0,89%

	SUBDIRECCION LOCAL FONTIBON
	42
	0,83%

	SUBDIRECCION LOCAL TUNJUELITO
	37
	0,73%

	SUBDIRECCION DE CONTRATACION
	28
	0,55%

	DIRECCION POBLACIONAL 
	27
	0,53%

	SUBDIRECCION PARA ASUNTOS LGBT
	25
	0,49%

	SUBSECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL
	24
	0,47%

	DIRECCION TERRITORIAL
	20
	0,40%

	SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA APOYO LOGISTICO
	18
	0,36%

	SUBDIRECCION LOCAL CHAPINERO
	17
	0,34%

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 2 
	16
	0,32%

	SUBDIRECCION DE PLANTAS FISICAS
	16
	0,32%

	SUBDIRECCION DE INVESTIGACION E INFORMACION
	14
	0,28%

	COMISARIA DE FAMILIA TUNJUELITO
	13
	0,26%

	OFICINA ASESORA JURIDICA
	13
	0,26%

	SUBDIRECCION PARA LA IDENTIFICACION, CARACTERIZACION E INTEGRACION
	12
	0,24%

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 1 TURNO 2
	11
	0,22%

	COMISARIA DE FAMILIA BOSA 2
	9
	0,18%

	COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 1
	8
	0,16%

	DIRECCION DE ANALISIS Y DISEÑO ESTRATEGICO
	8
	0,16%

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 1 TURNO 1
	8
	0,16%

	COMISARIA DE FAMILIA SAN CRISTOBAL 2 LA VICTORIA
	7
	0,14%

	SUBDIRECCION PARA LA JUVENTUD
	6
	0,12%

	COMISARIA DE FAMILIA FONTIBON 1 TURNO 1
	6
	0,12%

	COMISARIA DE FAMILIA USAQUEN 1 TURNO 2
	6
	0,12%

	COMISARIA DE FAMILIA RAFAEL URIBE URIBE TURNO 1
	6
	0,12%

	COMISARIA DE FAMILIA USAQUEN 2
	6
	0,12%

	COMISARIA RAFAEL URIBE URIBE TURNO 2
	6
	0,12%

	COMISARIA DE FAMILIA MARTIRES
	5
	0,10%

	COMISARIA DE FAMILIA ANTONIO NARIÑO
	5
	0,10%

	COMISARIA DE FAMILIA BARRIOS UNIDOS
	5
	0,10%

	COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 3
	4
	0,08%

	COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 5
	4
	0,08%

	COMISARIA DE FAMILIA SAN CRISTOBAL 1 TURNO 1
	4
	0,08%

	COMISARIA KENNEDY 1 TURNO 2
	3
	0,06%

	COMISARIA DE FAMILIA TEUSAQUILLO
	3
	0,06%

	OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES
	3
	0,06%

	COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 2 turno 1
	3
	0,06%

	COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 1 TURNO 1
	3
	0,06%

	COMISARIA DE FAMILIA SANTAFE
	3
	0,06%

	DESPACHO - SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL
	3
	0,06%

	OFICINA DE CONTROL INTERNO
	3
	0,06%

	COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 2 turno 2
	3
	0,06%

	COMISARIA DE FAMILIA BOSA 1 TURNO 1
	3
	0,06%

	COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 1 TURNO 1
	3
	0,06%

	COMISARIA DE FAMILIA USME 1
	2
	0,04%

	COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 2 TURNO 1
	2
	0,04%

	COMISARIA DE FAMILIA PUENTE ARANDA
	2
	0,04%

	COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 1 TURNO 2
	2
	0,04%

	COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 2
	2
	0,04%

	COMISARIA DE FAMILIA SUMAPAZ
	2
	0,04%

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 4
	2
	0,04%

	COMISARIA DE FAMILIA CHAPINERO
	1
	0,02%

	COMISARIA DE FAMILIA CANDELARIA
	1
	0,02%

	COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 4
	1
	0,02%

	COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 2 TURNO 2
	1
	0,02%

	COMISARIA DE FAMILIA USAQUEN 1 Turno 1
	1
	0,02%

	COMISARIA SAN CRISTOBAL 1 TURNO 2
	1
	0,02%

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 3
	1
	0,02%

	CENTRO PROTEGER ALVARO LOPEZ PARDO
	1
	0,02%

	SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
	1
	0,02%

	COMISARIA BOSA 1 TURNO 2
	1
	0,02%

	TOTAL
	5053
	100,00%


En esta variable la Secretaría Distrital de Integración Social evidencia que las localidades que recibieron y cargaron el mayor número de requerimientos ciudadanos, durante el trimestre fueron las Subdirecciones Locales de Usme – Sumapaz, Ciudad Bolívar y Rafael Uribe Uribe y la Subdirecciones técnicas para la Vejez, Familia y Adultez, siendo en menor proporción las Comisarías de Familia. 

ANEXO No.1: REQUERIMIENTOS DEPENDENCIA X SUBTEMA X TIPO
1.1 FRECUENCIA DE REQUERIMIENTOS POR CANAL
Se encuentra que el medio más utilizado por la ciudadanía para presentar sus requerimientos durante este trimestre continuo siendo el escrito con un 64%, seguido por buzón de sugerencias representado en un 10,69% y e-mail con 10,05%.
En relación a períodos anteriores se observa un importante incremento en el uso de los buzones de sugerencias, como resultado del seguimiento al funcionamiento de los mismos.

	CANAL 
	F
	%

	ESCRITO
	3267
	64,65%

	BUZON
	540
	10,69%

	E-MAIL
	508
	10,05%

	WEB
	395
	7,82%

	PRESENCIAL
	231
	4,57%

	TELEFONO
	112
	2,22%

	TOTAL 
	5053
	100,00%
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Los canales más utilizados por la ciudadanía, son aquellos a través de los cuales el ciudadano se queda con una evidencia del trámite. 

Con el fin de verificar el cumplimiento del lineamiento apertura de buzón de sugerencias en las dependencias donde se cuenta con este canal de comunicación (Subdirecciones Locales, Jardines Infantiles, Centros Crecer, comisarías de Familia y Centros de Desarrollo Comunitario), se adelantó visitas aleatorias de verificación elaborando reportes de las mismas. 

ANEXO No.2: INFORME SEGUIMIENTO APLICACIÓN LINEAMIENTO APERTURA DE BUZÓN DE SUGERENCIA
1.2 FRECUENCIA REQUERIMIENTOS POR TIPO
	TIPO
	F
	%

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	3267
	64,65%

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	333
	6,59%

	RECLAMO
	313
	6,19%

	QUEJA
	314
	6,21%

	CONSULTA
	19
	0,38%

	SUGERENCIA
	104
	2,06%

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	66
	1,31%

	SOLICITUD DE COPIA
	334
	6,61%

	FELICITACIÓN
	280
	5,54%

	DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN
	23
	0,46%

	TOTAL
	5053
	100,00%


Los derechos de petición de interés particular continúa siendo el tipo de requerimiento con mayor frecuencia con un 64,65%, los cuales hacen referencia a solicitudes de ingreso a los servicios sociales que presta la Secretaria, seguido con un porcentaje del 6,61% los requerimientos por los cuales la ciudanía solicita copias, es de resaltar que el aumento de este tipo de solicitud responde a que a partir de finales de mayo se inició el registro de solicitud de copias de procesos adelantados en Comisarías de Familia (conciliaciones).

En cuanto a las quejas y reclamos su participación porcentual se mantiene estable en comparación con el tercer trimestre de 2016.

Dentro de los resultados arrojados para el período se presume que se realiza una inadecuada clasificación de las consultas, ya que al verificar el asunto se encuentran que algunas de ellas en realidad son peticiones de interés particular, lo cual no es susceptible de ajuste en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones – SDQS-, debido a la parametrización del mismo. 
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1.3 FRECUENCIA DE REQUERIMIENTOS POR PROCESO

Los contenidos temáticos de cada requerimiento se encuentran relacionados con los procesos misionales así: 
	PROCESO
	F
	%

	PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS SOCIALES
	4603
	91,09%

	DIRECCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS SOCIALES 
	132
	2,61%

	GESTION DE TALENTO HUMANO
	125
	2,47%

	DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
	107
	2,12%

	GESTION DE BIENES Y SERVICIOS
	35
	0,69%

	ADQUISICIONES
	28
	0,55%

	GESTION DEL CONOCIMIENTO
	14
	0,28%

	DIRECCIONAMIENTO POLITICO
	6
	0,12%

	MEJORA CONTINUA
	3
	0,06%

	TOTAL 
	5053
	100,00%
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Del total de requerimientos el 91.09%  están relacionados con el proceso de prestación de servicios sociales de la entidad, los cuales en su mayoría hacen referencia a: 

*Ingreso a los servicios sociales, 
*Inconformidad por demora para acceder a los servicios sociales por las listas de espera, principalmente subsidios de adulto mayor, cupos en centros de protección de adultos mayores y personas con discapacidad; cupos para jardines, habitabilidad en calle y mi vital alimentario.
ANEXO No.3: REQUERIMIENTOS PROCESOS POR SUBTEMAS
1.4 TRASLADO POR NO COMPETENCIA  
Durante el tercer trimestre de 2017 de la SDIS recibió doscientos sesenta y cinco (265) requerimientos cuyo asunto no era de su competencia, por lo cual fueron trasladados a entidades Nacionales y Distritales, los cuales fueron recibidos por los siguientes canales. 
	TIPO/ CANAL 
	BUZON
	E-MAIL
	ESCRITO
	PRESENCIAL
	TELEFONO
	WEB
	TOTAL 

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	2
	42
	88
	3
	3
	27
	165

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	1
	4
	20
	0
	2
	24
	51

	RECLAMO
	0
	4
	1
	3
	3
	6
	17

	QUEJA
	2
	1
	1
	0
	1
	3
	8

	CONSULTA
	0
	1
	1
	1
	0
	2
	5

	SUGERENCIA
	1
	1
	0
	0
	0
	1
	3

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	0
	3
	2
	1
	0
	2
	8

	SOLICITUD DE COPIA
	0
	1
	3
	0
	0
	1
	5

	FELICITACIÓN
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1

	DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN
	0
	0
	1
	0
	0
	1
	2

	TOTAL 
	7
	57
	117
	8
	9
	67
	265


Las entidades a las que se les traslado desde la SDIS mayor número de requerimientos fueron: Secretaría de Salud con temas de citas, zoonosis; Secretaria del Hábitat para adquisición de vivienda; Secretaria de Educación para la inspección y vigilancia a Centros educativos; al igual que a entidades Nacionales como Ministerio de Educación por pago de pensiones y útiles escolares en jardines particulares e ICBF por inconvenientes con Jardines administrados por ellos.
Por otra parte, es necesario mencionar que entidades como Presidencia de la República, Departamento de Prosperidad Social, Personería, Contraloría, Secretaría Genera y Secretaria de Gobierno continúan remitiendo requerimientos que no corresponde a la misionalidad de la SIDS, tan solo por referir que se trata de población vulnerable, sin tener en cuenta que el asunto de la petición es clara y en varias peticiones el ciudadano refiere no requerir otro tipo de ayuda diferente al solicitado, por ejemplo: población que reside fuera del Distrito Capital, población que solicita Vivienda, ajustes al puntaje SISBEN, empleo, familias en acción, jóvenes en acción, entre otros. 
1.5 SEGUIMIENTO Y ACOMPAÑAMIENTO A LA OPERACIÓN DEL SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES - SDQS.   
Con el fin de realizar seguimiento a la operación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, desde las dependencias parametrizadas se realiza constante acompañamiento y seguimiento en el sistema por medio telefónico, presencial, correo; frente al manejo, operatividad y funcionalidad del SDQS, a las siguientes dependencias:
	DEPENDENCIA
	No. Soportes

	DIRECCION TERRITORIAL 
	18

	OFICINA DE ASUNTOS DISCIPLINARIOS
	18

	SUBDIRECCION PARA LA FAMILIA
	17

	APOYO LOGISTICO
	14

	SUBDIRECCION LOCAL PUENTE ARANDA
	12

	SUBDIRECCION LOCAL FONTIBON
	12

	SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ
	12

	COMISARÍA DE FAMILIA  TUNJUELITO
	10

	DADE
	9

	SUBDIRECCION LOCAL BOSA
	9

	COMISARÍA ENGATIVA 2 TURNO 1
	8

	SUBDIRECCION LOCAL CHAPINERO
	7

	SUBDIRECCION LOCAL DE ENGATIVA
	7

	SUBDIRECCION PARA LA INFANCIA
	7

	INVESTIGACION E INFORMACION
	7

	SUBSECRETARIA
	6

	SUBDIRECCION DE CONTRATACION
	6

	OFICINA ASESORA JURIDICA
	6

	SUBDIRECCION LOCAL RAFAEL URIBE
	5

	COMISARÍA KENNEDY 4
	5

	SUBDIRECCION LOCAL DE KENNEDY
	5

	COMISARÍA DE FAMILIA CANDELARIA
	5

	COMISARÍA FONTIBON 1 TURNO 1
	4

	SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
	4

	PROYECTO 1113
	4

	SUBDIRECCION LOCAL BARRIOS UNIDOS
	4

	SUBDIRECCION LOCAL TUNJUELITO
	4

	CONTROL INTERNO
	4

	COMISARÍA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 1 TURNO 1
	4

	SUBDIRECCION LOCAL DE SUBA
	3

	SUBDIRECCIÓN LOCAL USAQUÉN
	3

	COMISARÍA DE FAMILIA CHAPINERO
	3

	COMISARÍA SUBA 2
	3

	COMISARÍA DE FAMILIA FONTIBON 1 TURNO 1
	3

	COMISARÍA DE FAMILIA MARTIRES
	3

	COMISARÍA DE FAMILIA ANTONIO NARIÑO
	3

	INSPECCION Y VIGILANCIA
	3

	OFICINA DE TALENTO HUMANO
	2

	SUBDIRECCION LOCAL SANTAFE CANDELARIA
	2

	SUBDIRECCION USME SUMAPAZ
	2

	SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO
	2

	COMISARÍA KENNEDY 3
	2

	COMISARÍA USAQUEN 1 TURNO 1
	2

	CENTRO PROTEGER JAIRO ANIBAL NIÑO
	2

	COMISARÍA DE FAMILIA SANTAFE
	2

	COMISARÍA KENNEDY 2
	2

	COMISARÍA DE FAMILIA BOSA 2
	2

	SUBDIRECCION LOCAL SUBA
	2

	DIRECCION POBLACIONAL
	2

	OFICINA DE CONTROL INTERNO
	2

	COMISARÍA FAMILIA SUBA 4
	2

	ASUNTOS LGBT
	2

	COMISARÍA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 2 TURNO 2
	2

	SUBDIRECCION PARA LA VEJEZ
	2

	COMISARÍA KENNEDY 1 TURNO 2
	2

	ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
	2

	LGBTI
	2

	COMISARÍA SUBA 3
	2

	COMISARÍA DE FAMILIA RAFAEL URIBE URIBE T 2
	1

	COMISARÍA RAFAEL URIBE TURNO 2
	1

	SUBDIRECCION PLANTAS FISICAS 
	1

	COMISARÍA DE FAMILIA TEUSAQUILLO
	1

	COMISARÍA SUBA 1 TURNO 1
	1

	COMISARÍA DE FAMILIA USME 1
	1

	SUBDIRECCION PARA LA GESTION INTEGRAL LOCAL
	1

	COMISARÍA DE FAMILIA  USAQUEN 1 TURNO 2
	1

	COMISARÍA PUENTE ARANDA
	1

	COMISARÍA ENGATIVA 2 TURNO 2
	1

	SUBDIRECCION LOCAL MARTIRES
	1

	COMISARÍA FAMILIA KENNEDY 1
	1

	COMISARÍA DE FAMILIA PUENTE ARANDA
	1

	COMISARÍA FAMILIA SAN CRISTOBAL T I
	1

	COMISARÍA USAQUEN 1  T 2
	1

	CENTRO PROTEGER LA MARIA
	1

	COMISARÍADE FAMILIA  USME 1
	1

	COMISARÍA FAMILIA USME1
	1

	DESPACHO
	1

	COMISARÍA DE FAMILIA BARRIOS UNIDOS
	1

	COMISARÍA RAFAEL URIBE 1 TURNO 1
	1

	COMISARÍA KENNEDY 1 TURNO 1
	1

	COMISARÍA SAN CRISTOBAL 1 TURNO 2
	1

	SUBDIRECCION BARRIOS UNIDOS
	1

	COMISARÍA SAN CRISTOBAL II
	1

	COMISARÍA DE FAMILIA ENGATIVA 1 TURNO 1
	1

	SUBDIRECCION LOCAL SAN CRISTOBAL
	1

	SUBDIRECCION DE INVESTIGACION E INFORMACION
	1

	TALENTO HUMANO
	1

	SUBDIRECCION DE PLANTAS FISICAS
	1

	COMISARÍA TEUSAQUILLO
	1

	COMISARÍA DE FAMILIA ENGATIVÁ 2 TURNO 1
	1

	COMISARÍA DE FAMILIA SAN CRISTOBAL 1 TURNO 2
	1

	SUBDIRECCION JUVENTUD
	1

	SUBDIRECCIÓN PARA LA IDENTIFICACIÓN, CARACTERIZACIÓN E INTEGRACIÓN
	1

	COMISARÍA DE FAMILIA BOSA 1- TURNO 2
	1

	CENTRO PROTEGER ALVARO LOPEZ
	1

	COMISARÍA DE FAMILIA  PUENTE ARANDA
	1

	COMISARÍA DE FAMILIA SUBA 1 TURNO 1
	1

	COMISARÍA KENNEDY 5
	1

	COMISARÍA DE FAMILIA SUBA 4
	1

	SUBDIRECCIÓN LOCAL CIUDAD BOLÍVAR  
	1

	COMISARÍA SUMAPAZ
	1

	TOTAL
	342


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

1.6.1 QUEJAS

Tiene como propósito dar a conocer a las autoridades pertinentes las conductas irregulares de servidores públicos o contratistas a quienes se les ha atribuido o adjudicado la prestación de un servicio público.  Se aclara que las quejas clasificadas a la oficina de asuntos disciplinarios, hacen parte de las dependencias que a continuación se relacionan, dado que corresponden a servidores-as de planta de la SDIS, a quienes se les adelantan las acciones e investigaciones a las que haya lugar.
1.6.1.1 Las 5 Subdirecciones Locales con mayor número de quejas.

Las Subdirecciones Locales que recibieron mayor número de quejas hacen referencia por el trato recibido por parte del personal de los comedores comunitarios, servidores que hacen entrega de los bonos canjeables por alimentos, de las maestras, coordinadoras de Jardines infantiles por negligencia en el cuidado y trato con los niños y padres de familia. 
	QUEJAS 

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION LOCAL BOSA
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	13

	
	SIN IDENTIFICAR
	8

	
	ATENCION Y PORTALOFIO DE SERVICIOS 
	4

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	3

	
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO:CERTIFICACIONES,RECLAMACIONES LABORALES,CAPACITACION, CONDUCTAS INDEBIDAS DE LOS SERVIDORES,SOLICITUD DE TRABAJO, SOLICITUD DE DESVINCULACION
	2

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	1

	
	EMERGENCIA SOCIAL ATENCION A FAMILIAS Y PERSONA
	1

	TOTAL
	32

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION LOCAL SAN CRISTOBAL
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	4

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	4

	
	SIN IDENTIFICAR
	3

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	3

	
	ADULTOS MAYORES PERSONAS MAYORES EN CENTRO DIA Y CENTROS NOCHE
	1

	
	EMERGENCIA SOCIAL ATENCION A FAMILIAS Y PERSONA
	1

	TOTAL
	16

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION LOCAL RAFAEL URIBE URIBE
	SIN IDENTIFICAR
	4

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	4

	
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO:CERTIFICACIONES,RECLAMACIONES LABORALES,CAPACITACION, CONDUCTAS INDEBIDAS DE LOS SERVIDORES,SOLICITUD DE TRABAJO, SOLICITUD DE DESVINCULACION
	2

	
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	1

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

	
	ATENCION Y PORTALOFIO DE SERVICIOS 
	1

	
	INFANCIA:AMBITO FAMILIAR
	1

	TOTAL
	14

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION LOCAL SANTA FE CANDELARIA
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	3

	
	SIN IDENTIFICAR
	2

	
	JUVENTUD: DERECHO Y PRACTICAS JUVENILES
	2

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	2

	
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	2

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	2

	
	ADULTOS MAYORES PERSONAS MAYORES EN CENTRO DIA Y CENTROS NOCHE
	1

	TOTAL
	14

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION LOCAL USME - SUMAPAZ
	EMERGENCIA SOCIAL ATENCION A FAMILIAS Y PERSONA
	10

	
	INFANCIA:AMBITO FAMILIAR
	1

	TOTAL
	11


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

	Dependencia
	Subtema
	F

	OFICINA ASESORA DE ASUNTOS DISCIPLINARIOS
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	42

	
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO:CERTIFICACIONES,RECLAMACIONES LABORALES,CAPACITACION, CONDUCTAS INDEBIDAS DE LOS SERVIDORES,SOLICITUD DE TRABAJO, SOLICITUD DE DESVINCULACION
	9

	
	PROCESOS DE CONTRATACION: CERTIFICACIONES DE CONTRATOS, PAGO OPORTUNO Y DESVINCULACION Y FAMILIARES DE LOS BENEFICIARIOS DE LOS PROGRAMAS SOLICITANDO PAGOS POR FALLECIMIENTO DEL ASISTIDO.
	2

	
	SIN IDENTIFICAR
	9

	TOTAL
	62

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION PARA LA FAMILIA
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	16

	
	SIN IDENTIFICAR
	6

	
	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
	23

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ
	ADULTOS: CIUDADANOS HABITANTES DE LA CALLE
	5

	
	ATENCION Y PORTALOFIO DE SERVICIOS 
	2

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

	
	SIN IDENTIFICAR
	1

	
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	1

	TOTAL
	10

	Dependencia
	Subtema
	F

	AREA DE INSPECCION Y VIGILANCIA
	SIN IDENTIFICAR
	2

	
	INSPECCION Y VIGILANCIA: INSCRIPCION Y REGISTRO DE INSTITUCIONES O ESTABLECIMIENTOS SERVICIO DE EDUCACION INICIAL Y ADULTO MAYOR
	2

	
	ADULTOS MAYORES EN CENTRO DE PROTECCION
	2

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	2

	
	INFANCIA: CENTROS DE PROTECCION DE NIÑOS Y ADOLESCENTES
	1

	TOTAL
	9

	Dependencia
	Subtema
	F

	DIRECCION POBLACIÓN PROYECTO 1113 
	ATENCION INTEGRAL A NIÑOS, NIÑAS Y ADOLESCENTES CON DISCAPACIDAD Y/O BAJO MEDIDA DE RESTABLECIMIENTO DE DERECHOS RENACER
	2

	
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCAPACIDAD
	2

	
	SIN IDENTIFICAR
	1

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	1

	TOTAL
	6


Durante este trimestre se observa que las quejas allegadas a las Subdirecciones técnicas como a la Subdirección para la familia están relacionadas con servidores de los servicios de Comisarías de familia por su actitud y conducta (indiferencia, maltrato verbal) al momento de atenderlos. Las que hacen referencia a servidores de planta se envían en primera instancia al jefe inmediato; las que son directamente relacionadas con casos que se debe adelantar investigación se envían a la Oficina Asesora de Asuntos Disciplinarios.  Cuando hacen referencia a personal de Contrato se da a conocer al supervisor del mismo con copia a la Subdirección de contratación para que ellos realicen las averiguaciones y trámites pertinentes.  
1.6.1.3 Las Quejas en Comisarías de Familia.  

	QUEJAS 

	Dependencia
	Subtema
	F

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 1 TURNO 2
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	8

	TOTAL
	8

	Dependencia
	Subtema
	F

	COMISARIA DE FAMILIA TUNJUELITO
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	7

	TOTAL
	7

	Dependencia
	Subtema
	F

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

	TOTAL
	2

	Dependencia
	Subtema
	F

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 1 TURNO 1
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	2

	TOTAL
	2

	Dependencia
	Subtema
	F

	COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 5
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	2

	TOTAL
	2


Las quejas presentadas en las Comisarías de Familia hacen referencia a la inconformidad 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. Las que hacen referencia por inadecuada atención de los servidores en cuanto a la actitud   con la ciudadanía y por demora en la atención cuando tienen citaciones.  Durante este trimestre se evidencia que continúa siendo bajo el número de quejas atendidas por las comisarías evidenciándose 1 o 2 máximo por Comisaría, exceptuando las Comisarías de .Suba 1 y Tunjuelito.
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 Subdirecciones Locales que presentaron mayor número de reclamaciones respecto al servicio prestado en los diferentes proyectos y dependencias, fue por demora en el ingreso a los servicios, largas lista de espera.  
En la siguiente tabla se refleja las dependencias que para este trimestre presentan el mayor número de reclamos

1.6.2.1 Las 5 Subdirecciones Locales con mayor número de reclamos.
Durante este trimestre los reclamos más reiterados en las Subdirecciones Locales se dieron por la demora en el ingreso a los servicios de adulto mayor, de personas con discapacidad, inconformidad por los productos entregados en los bonos canjeables por alimentos, por irregularidades presentadas en el cuidado de los niños en algunos jardines infantiles, por egreso de los proyectos de Bogotá te nutre y de adulto mayor.
	RECLAMOS 

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	24

	
	SIN IDENTIFICAR
	6

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	4

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	4

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	3

	
	PROPUESTA PARA ATENCION DE POBLACION CON DISCAPACIDAD
	3

	
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO:CERTIFICACIONES,RECLAMACIONES LABORALES,CAPACITACION, CONDUCTAS INDEBIDAS DE LOS SERVIDORES,SOLICITUD DE TRABAJO, SOLICITUD DE DESVINCULACION
	2

	
	INFANCIA:AMBITO FAMILIAR
	1

	
	ATENCION NIÑOS Y ADOLESCENTES CON DISCAPACIDAD COGNITIVA
	1

	TOTAL
	48

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION LOCAL TUNJUELITO
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	11

	
	SIN IDENTIFICAR
	3

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	3

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	2

	
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	2

	
	PROPUESTA PARA ATENCION DE POBLACION CON DISCAPACIDAD
	1

	
	ADULTOS MAYORES EN CENTRO DE PROTECCION
	1

	
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCAPACIDAD
	1

	TOTAL
	24

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION LOCAL BOSA
	SIN IDENTIFICAR
	6

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	5

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	3

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	3

	
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	2

	
	INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES
	1

	TOTAL
	20

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION LOCAL RAFAEL URIBE URIBE
	SIN IDENTIFICAR
	4

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	3

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	2

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	2

	
	ADULTOS MAYORES PERSONAS MAYORES EN CENTRO DIA Y CENTROS NOCHE
	1

	
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	1

	
	ENFOQUE DIFERENCIAL ETNIAS
	1

	
	ATENCION INTEGRAL A NIÑOS, NIÑAS Y ADOLESCENTES CON DISCAPACIDAD Y/O BAJO MEDIDA DE RESTABLECIMIENTO DE DERECHOS RENACER
	1

	
	EMERGENCIA SOCIAL ATENCION A FAMILIAS Y PERSONA
	1

	TOTAL
	16

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION LOCAL USAQUEN
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	2

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	2

	
	ATENCION Y PORTALOFIO DE SERVICIOS 
	1

	
	BAÑOS PUBLICOS 
	1

	
	Sin identificar
	1

	
	ADULTOS MAYORES PERSONAS MAYORES EN CENTRO DIA Y CENTROS NOCHE
	1

	
	INFANCIA:AMBITO FAMILIAR
	1

	TOTAL
	9

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION LOCAL USME - SUMAPAZ
	Sin identificar
	3

	
	INFANCIA:AMBITO FAMILIAR
	1

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	
	ATENCION INTEGRAL A PERSONAS CON DISCAPACIDAD A FAMILIAS CUIDADORAS
	1

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

	
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCAPACIDAD
	1

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	1

	TOTAL
	9


1.6.2.2 Las 5 dependencias de Nivel Central con mayor número de reclamos.

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

Durante este trimestre se observó insatisfacción por irregularidades en la prestación del servicio: 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; al igual que en los cupos para ingreso a los Centros Avanzar para las personas mayores de 18 años  con discapacidad, inconformidad por la proliferación de  habitantes de calle en caños y puentes  aumentando  la inseguridad en la ciudad.
	RECLAMOS 

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ
	ADULTOS: CIUDADANOS HABITANTES DE LA CALLE
	14

	
	Sin identificar
	7

	
	ADULTOS MAYORES EN CENTRO DE PROTECCION
	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.
	2

	
	SEGURIDAD Y TRANSPORTE DE SERVICIOS GENERALES
	1

	TOTAL
	27

	Dependencia
	Subtema
	F

	AREA DE INSPECCION Y VIGILANCIA
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	14

	
	Sin identificar
	7

	
	INSPECCION Y VIGILANCIA: INSCRIPCION Y REGISTRO DE INSTITUCIONES O ESTABLECIMIENTOS SERVICIO DE EDUCACION INICIAL Y ADULTO MAYOR
	3

	
	ADULTOS MAYORES EN CENTRO DE PROTECCION
	1

	TOTAL
	25

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION PARA LA VEJEZ
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	8

	
	ADULTOS MAYORES EN CENTRO DE PROTECCION
	5

	
	ADULTOS MAYORES PERSONAS MAYORES EN CENTRO DIA Y CENTROS NOCHE
	3

	
	Sin identificar
	2

	
	CONVENIOS INTERADMINISTRATIVOS E INTERINSTITUCIONALES, SOLICITUD DE DESVINCULACION, PAGOS, INSTALACIONES,PRESTACIONES DEL SERVICIO TERCERIZADO
	1

	TOTAL
	19

	Dependencia
	Subtema
	F

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

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	2

	
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCAPACIDAD
	2

	
	Sin identificar
	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

	
	ATENCION INTEGRAL A NIÑOS, NIÑAS Y ADOLESCENTES CON DISCAPACIDAD Y/O BAJO MEDIDA DE RESTABLECIMIENTO DE DERECHOS RENACER
	1

	
	ATENCION Y PORTALOFIO DE SERVICIOS 
	1

	TOTAL
	11

	Dependencia
	Subtema
	F

	SUBDIRECCION PARA LA FAMILIA
	Sin identificar
	5

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

	
	INFANCIA: CENTROS DE PROTECCION DE NIÑOS Y ADOLESCENTES
	1

	TOTAL
	10


1.6.2.3 Comisarías de Familia con mayor número de reclamos.

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 y demora en los turnos para atender a los ciudadanos que llegan a solicitar orientación y asesoría.  

Es de resaltar que al igual que el trimestre anterior durante este fue muy bajo el número de reclamaciones. 

	RECLAMOS 

	Dependencia
	Subtema
	F

	COMISARIA DE FAMILIA TUNJUELITO
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	4

	TOTAL
	4

	Dependencia
	Subtema
	F

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 2 
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	3

	TOTAL
	2

	Dependencia
	Subtema
	F

	COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 2 turno 2
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	1

	TOTAL
	1


1.7 CALIDAD EN LAS RESPUESTAS.
De acuerdo con el envío de las Alertas Tempranas realizadas durante el tercer trimestre de 2017, se evidencia:

 

· Aumento de requerimientos vencidos durante este período, enviados a través de Alertas Tempranas en relación con el trimestre anterior (209 req.)

· Se siguen evidenciando asignaciones entre dependencia con tiempos extemporáneos, lo que dificulta brindar una respuesta dentro de términos, además de generar alertas a dependencias cuyos requerimientos llegan con términos vencidos para su trámite.
· Aunque se da trámite a los requerimientos dentro de los términos de ley, el cargue en el SDQS se continua realizando extemporáneamente por parte de algunas dependencias.
1.7.1 Estado de los requerimientos.

En el siguiente cuadro se encuentran discriminados los requerimientos por estado, a corte 30 de septiembre de 2017:

	TIPO DE REQUERIMIENTO
	SOLUCIONADO
	TRAMITE
	CERRADO - POR DESISTIMIENTO
	TOTAL

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	2695
	551
	21
	3267

	SOLICITUD DE COPIA
	267
	64
	3
	334

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	292
	41
	0
	333

	QUEJA
	254
	58
	2
	314

	RECLAMO
	243
	68
	2
	313

	FELICITACIÓN
	260
	20
	 
	280

	SUGERENCIA
	88
	13
	3
	104

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	53
	8
	5
	66

	DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN
	21
	2
	0
	23

	CONSULTA
	14
	5
	0
	19

	TOTAL
	4187
	830
	36
	5053


CERRADO - POR DESISTIMIENTO: Cuando se ha solicitado una ampliación y el peticionario supera el límite de tiempo que se tiene para dar la respuesta, el sistema genera un evento de cierre por desistimiento.

1.7 PROCEDIMIENTO PARA EL TRÁMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA EN LA SDIS.
Se realizó capacitación del procedimiento y operación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones a las dependencias de manera personaliza: Comisarías de Familia de: Puente Aranda, Usaquén, Chapinero, Suba 2, DADE, Centros Proteger, Subdirección ICI, Oficina de Comunicaciones, con un total de veinte nueve (29) personas capacitadas; dando conocer el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones la caracterización del procedimiento donde damos a conocer el procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía  en la SDIS, los documentos asociados que nos permiten ver los formatos de registro de respuestas  a los requerimientos ciudadanos, formato publicación de respuestas a requerimientos anónimos, formato acto administrativo  y formato de aviso; así como a su vez el reconocimiento del aplicativo con sus funciones y realización de ejercicios prácticos en el cargue de requerimientos. 

Así mismo, se adelantó visitas de acompañamiento a 8 dependencias, así: Comisarías de Familia; Bosa 1 y 2, Ciudad Bolívar 1 y 2, Usme 1, Subdirección Local Usme, Subdirección para la Gestión y Desarrollo del Talento Humano y Subdirección de Contracción. 

Cabe mencionar que se dio prioridad de visitas a estas Comisarías de Familia como sea que se observaba retrasos en el trámite de los requerimientos, encontrando los abogados de apoyo son quienes operan el SDQS y dicha situación se presenta debido al alto volumen de trabajo, y que a pesar de no ingresar los requerimientos en el SDQS si se ha dado trámite a los mismos, se les recuerda la importancia del sistema como herramienta gerencial para la SDIS.
2. CULTURA DE SERVICIO EN LA SDIS.
2.1 CUALIFICACIÓN Y FORMACIÓN EN EL SERVICIO.

Para el tercer trimestre del año 2017, se da continuidad a los procesos de capacitación y formación en cultura de servicio con un total de cuatrocientos doce (412) participantes, así:
	TEMA
	DIRIGIDO
	SEPT

	INDUCCIÓN /REINDUCCIÓN 
	EQUIPO SIAC
	11/09/2017
	SENSIBILIZACION CERTIFICACION CALIDAD-SENA
	37

	
	
	15/09/2017
	PRUEBA
	37

	
	
	18/09/2017
	SENSIBILIZACION ADOBE-FIRMA DIGITAL
	11

	
	
	28/09/2017
	JORNADA DE SENSIBILIZACION DE MIGRACION COLOMBIA
	20

	
	
	29/09/2017
	JORNADA DE SENSIBILIZACION DE MIGRACION COLOMBIA
	21

	SUB TOTAL
	 
	 
	126


	TEMA
	DIRIGIDO
	JUL
	AGOS
	SEPT

	Manual de servicio a la ciudadanía
	Servidores públicos SDIS y contratistas
	14/07/2017
	Casas de la Juventud
	14
	14/08/2017
	SL Tunjuelito
	70
	14/09/2017
	Profesionales de subdirecciones técnicas y local, instituciones nacionales, tema violencia familiar y sexual
	81

	
	
	14/07/2017
	CF Tunjuelito
	12
	23/08/2017
	Referentes de Infancia
	24
	 
	 
	 

	
	
	 
	 
	 
	24/08/2017
	Referentes de Infancia
	24
	 
	 
	 

	
	
	 
	 
	 
	25/08/2017
	Referentes de Infancia
	29
	 
	 
	 

	
	Personal de vigilancia y de servicios generales 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	14/09/2017
	Supervisoras servicios generales y de alimentos
	32

	SUB TOTAL
	 
	 
	26
	 
	 
	147
	 
	 
	113


2.2 ATENCIÓN EN LOS SIAC

Teniendo en cuenta que una de las competencias del SIAC en la SDIS es propender por un trato confiable, amable y digno en la atención a la ciudadanía, se hace necesario diseñar y orientar acciones hacia la calidad integral en la atención para lograr la satisfacción de la ciudadanía en cuanto a su interacción con la entidad, es por ello que se establece la importancia de fortalecer en los servidores, las competencias asociadas a la labor de servicio, apropiación de la Política Distrital de Servicio al Ciudadano y consolidación de una cultura de servicio. Para lo cual se adelantan las siguientes actividades:
Durante el tercer trimestre de 2017 y conforme al reporte de atención mensual generada desde el SIRBE se atendieron un total de SETENTA Y SEIS MIL TRECIENTOS SETENTA (76.370) ciudadanos en los puntos SIAC ubicados en las localidades así:

	DEPENDENCIAS
	JULIO
	AGOSTO
	SEPTIEMBRE

	FORTALECIMIENTO PARA LA GESTIÓN INTEGRAL LOCAL
	41
	21
	39

	NIVEL CENTRAL
	250
	159
	209

	CDC BELLAVISTA
	890
	918
	950

	CDC KENNEDY
	1332
	1260
	992

	CDC PORVENIR
	671
	161
	139

	CDC MOLINOS
	0
	0
	1024

	SLIS  BARRIOS UNIDOS
	806
	905
	642

	SLIS BOSA
	3503
	2060
	1239

	SLIS CHAPINERO
	421
	416
	430

	SLIS CIUDAD BOLÍVAR
	4013
	3796
	4285

	SLIS ENGATIVÁ
	691
	727
	791

	SLIS FONTIBON
	639
	800
	974

	SLIS LAGOS DE TIMIZA
	160
	165
	221

	SLIS MARTIRES
	925
	946
	908

	SLIS PUENTE ARANDA 
	557
	603
	829

	SLIS RAFAEL URIBE URIBE 
	1828
	1912
	2256

	SLIS SAN CRISTÓBAL
	1493
	1429
	1445

	SLIS SANTAFE-CANDELARIA
	406
	401
	383

	SLIS SUBA
	4101
	4313
	3969

	SLIS TEUSAQUILLO
	341
	392
	430

	SLIS TUNJUELITO
	913
	660
	713

	SLIS USAQUEN
	1222
	1130
	914

	SLIS USME- SUMAPAZ
	1270
	1335
	1606

	TOTAL
	26473
	24509
	25388
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2.3 RESULTADOS ENCUESTAS DE PERCEPCIÓN Y SATISFACCIÓN DE LA CIUDADANÍA.

Con el fin de conocer el grado de satisfacción que tienen los ciudadanos frente a la prestación de los servicios en la SDIS, tanto en la atención en el SIAC como por parte de los referentes de proyectos en las subdirecciones locales y subdirecciones técnicas del nivel central se realiza periódicamente la aplicación de la encuesta y sus resultados se consolidan trimestralmente, con seguimiento mensual por responsable, en la verificación diaria se efectúa depuración con el fin de identificar las que no están totalmente diligenciadas eliminando estos registros, igualmente se determina si existen derechos de petición para dar el trámite correspondiente. 
Durante el tercer trimestre del 2017 de acuerdo a lo programado, se realizó la aplicación de las encuestas de percepción, con un total de 2.019.

El 99% de los ciudadanos manifestaron una atención buena o excelente por parte del equipo SIAC, así el 67% de la ciudadanía califica como excelente el servicio recibido del SIAC, mientras que el 33% lo considera Bueno.
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Por otra parte, la ciudadanía manifiesta en un 97% recibir por parte de los servicio una atención excelente o buena, mientras que el 3% refiere deficiencia en el servicio por incumplimiento en horarios de atención, no hay servidores para atenderles, cancelación de reuniones sin previo aviso, etc. 
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 VER ANEXO 4: INFORME PERCEPCIÓN CIUDADANA
2.4 ATENCIÓN TELEFÓNICA 

En el marco del Manual de Atención a la Ciudadanía de la SDIS, numeral 3.4 Protocolo atención telefónica, durante los meses de julio a septiembre, se da continuidad siguientes actividades:

· Se adelantó reunión con el servidor responsable de mapoteca de la Subdirección de Investigación e Información y un servidor de la Oficina Asesora de Comunicaciones con el objeto de determinar la ruta a seguir para la actualización de directorios SDIS como la unificación de la información de directorios que se encuentran publicados en la página web. En este sentido se establecen compromisos por parte de los participantes, los cuales se encuentran siendo adelantados por cada dependencia participante.
· Actualizadas las extensiones de nivel central se solicitud ante la Oficina Asesora de comunicación su publicación en la página Web con copia a la Subdirección de Investigación e Información para su respectivo seguimiento.

· En coordinación con el equipo de transparencia en el mes de julio se adelantó la prueba piloto del micro sketch “Ángeles del servicio” y relacionado con la atención presencial y telefónica. Una vez realizados los ajustes, se dio inicio a la presentación en las oficinas de contratación, Talento Humano, Comunicaciones, Subdirección Administrativa, Financiera, Familia, Infancia y Subdirección local de Chapinero.

· Con el objeto de garantizar la adecuada atención telefónica desde el conmutador se han llevado a cabo reuniones con las responsables teniendo como temas principales el protocolo de atención telefónica y actualización permanente de directorios. Por otra parte se está es realizando proceso de capacitación con las responsables en el manejo de sistema de cómputo, a fin de optimizar este recurso.

· A fin de adelantar seguimiento a las dependencia donde se realizó el proceso de sensibilización mediante la presentación del “Micro sketch”,   se diseñó un formato de seguimiento a la atención telefónica en la SDIS, el cual se aplicara a partir del mes de octubre del año en curso. 
2.5 COMUNICACIÓN Y DIVULGACIÓN SIAC.

2.5.1 Publicaciones.

De acuerdo al proceso que se viene adelantando, de brindar información eficiente y eficaz a los ciudadanos se solicita material divulgativo a la Oficina Asesora de Comunicaciones el 08/08/2017 la impresión del siguiente material divulgativo; carta de trato digno, Afiche buzón de sugerencias, Afiche medios de contacto, formato YO OPINO, volantes encuestas, afiche defensor del ciudadano, volantes defensor del ciudadano, piezas que ya se actualizaron y modificaron. Material que será distribuido a las diferentes dependencias de la SDIS.

 

Teniendo en cuenta que este material aún no se nos ha entregado, se continúa solicitando impresiones individuales del material en la oficina de plantas físicas, en el mes de agosto y septiembre, para renovar el material que se encuentra en las subdirecciones locales y CDC, al igual que comisarías de familia y algunos jardines infantiles.

 

Se publica en la WEB, informe de gestión segundo trimestre 2017, control político, solicitudes de información pública, publicación experiencias exitosas SIAC

2.5.2 Estrategia Infórmate: 

Con el fin de establecer interacción con la ciudadanía para el acceso oportuno a la información relacionada con la misión y plan estratégico de la SDIS, a través de los responsables SIAC ubicados en las Subdirecciones locales y Centros de Desarrollo Comunitario se desarrolla la estrategia INFORMATE, para el tercer trimestre de 2017 se socializó la siguiente información a un total de tres mil seiscientos cincuenta y tres ciudadanos (3.653): 

	SUBDIRECCIÓN LOCAL
	MES
	JULIO
	AGOSTO
	SEPTIEMBRE

	
	TEMA
	MEDIOS DE CONTACTO 
	MEDIOS DE CONTACTO
	SDQS

	
	No.
	No. PARTICIPANTES
	No. PARTICIPANTES
	No. PARTICIPANTES

	SUB. LOCAL BOSA
	205
	337
	229

	SUB. LOCAL BARRIOS UNIDOS
	51
	91
	23

	SUB. LOCAL  USME SUMAPAZ
	30
	95
	65

	PAS KENNEDY
	28
	66
	60

	SUB. LOCAL  ENGATIVA
	4
	9
	26

	SUB. LOCAL  PUENTE ARANDA/ ANTONIO NARIÑO
	15
	30
	41

	SUB. LOCAL USAQUEN
	40
	20
	82

	KENNEDY - PAS BELLAVISTA
	26
	39
	43

	SUB. LOCAL  CIUDAD BOLIVAR 
	109
	107
	94

	SUB. LOCAL  SUBA 
	169
	160
	261

	SUB. LOCAL  SAN CRISTOBAL
	64
	48
	46

	SUB. LOCAL  TUNJUELITO
	37
	47
	41

	SUB. LOCAL MARTIRES
	30
	27
	22

	SUB. LOCAL FONTIBON
	30
	30
	36

	SUB. LOCAL  TEUSAQUILLO
	43
	26
	77

	SUB. LOCAL  CHAPINERO
	58
	 
	 

	SUB. LOCAL  RAFAEL URIBE 
	9
	 
	37

	SUB. LOCAL SANTAFE - CANDELARÍA
	12
	23
	101

	SUB. LOCAL LAGO TIMIZA
	12
	56
	33

	SUBDIRECCIÓN INTEGRACIÓN, CARACTERIZACIÓN E IDENTIFICACIÓN 
	4
	7
	2

	CDC MOLINOS
	 
	29
	52

	CDC PORVENIR
	 
	 
	59

	TOTAL MES
	976
	1247
	1430


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

Para la vigencia 2017 y con el objeto de identificar el aprestamiento de las acciones y actividades del SIAC en las localidades y Centros de Desarrollo Comunitario, se llevó a cabo visitas en las cuales se estableció contacto con servidores de planta, contratistas, guardas, servicios generales y comunidad en general.
 

En cumplimiento a lo anterior durante este periodo se realizaron 10   visitas a las Subdirecciones Locales de Santa Fe Candelaria, Chapinero, Bosa, Rafael Uribe Uribe, Ciudad Bolívar, Tunjuelito, Usme Sumapaz, CDC Porvenir , Molinos II sector y ICI donde se verificó el cumplimiento al  Manual de Servicio a la Ciudadanía de la SDIS encontrando fortalezas y debilidades para lo cual se efectuaron sugerencias y/o recomendaciones de mejora,  siendo éstas actualmente objeto de seguimiento por parte de SIAC central. 

 VER ANEXO 5: Matriz de acompañamiento y seguimiento a las dependencias.

4.   OTRAS ACTIVIDADES GENERALES.
4.1 PROCESO DE CERTIFICACIÓN SENA 

Desde la Subsecretaría en coordinación con la Dirección Distrital de Servicio a la Ciudadanía de la Alcaldía Mayor de Bogotá y el SENA desde el mes de .
4.2 GESTIÓN DEFENSORÍA DE LA CIUDADANÍA.

Se realiza apoyo a la gestión de la Defensora de la Ciudadanía, Así:
· Estructura y elaboración del informe de Gestión de la Defensora de la Ciudadanía. 

· Avanzada para la visita de la Defensora a: Subdirecciones Locales de: Ciudad Bolívar, San Cristóbal, Usme y Chapinero. 
 VER ANEXO 6: Informe Defensor de la Ciudadanía SDIS

4.3 SEGUIMIENTO ACCIONES DE MEJORA
En el marco al seguimiento de auditoría aplicada al SIAC por parte de la Oficina de Control Interno en cumplimiento al Artículo 3 del Decreto 371 de 2010, para el tercer trimestre del año en curso se reportan los avances y/o cierres a los hallazgos relacionados a continuación:

10.2.1 (plan de inducción e reinducción).

Porcentaje de avance: 100%
10.2.2 (procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía).

Porcentaje de avance: 100%
10.3.1 (plan de acción del Defensor de la Ciudadanía).

Porcentaje de avance: 100%
10.3.2 (estrategia de socialización y sensibilización del procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía).

Porcentaje de avance: 100%
10.3.3 (apropiación e implementación de los criterios de calidad de las respuestas, establecidos en el procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía).

Porcentaje de avance: 80%
11 (riesgos del proceso de direccionamiento de los servicios sociales asociados al SIAC).

Porcentaje de avance: 80%
4.4 Seguimiento Avance PAAC

En cumplimiento a los componentes del PAAC de los cuales es responsable y/o participa el SIAC y la Subsecretaría, y conforme las actividades programadas con corte al tercer trimestre de 2017, se relacionan las evidencias que dan cuenta del avance respectivo, cabe mencionar que dicha información se reportó a la DADE quienes a su vez la remitieron a los entes de control participes del proceso:

Componente 4: Atención al ciudadano

1.1.1 Informe de gestión.

1.2.1
Actas de reuniones, listas de asistencia.

2.1.1
Informe de entrega de adecuaciones SIAC de la Subdirección de Plantas Físicas.

Acta de legalización para inventarios.

2.2.1
Temas comunicados de mayo a julio 2017.

Correo electrónico enviado a los responsables SIAC.

Consolidado Comunicación Directa en cuadro Excel, planillas de asistencia, fotografías y videos.

2.3.1
Pantallazo de rediseño y avances en la organización de la información publicada.

Acta de reunión.

3.1.2
Convocatoria Diplomados

Convocatoria inducción, Listados de Asistencia, Agenda de la Inducción, Listas de chequeo.

3.2.1
Solicitud ante la Oficina de Comunicación para la publicación en la Intranet SDIS- noticias.

Registro fotográfico de las experiencias exitosas a destacar en el marco del SIAC.

4.1.1
Tabulación de pre y pos test aplicados.

Interpretación  pre y pos test aplicados, lo cual se encuentra en el segundo  informe de gestión de 2017.

4.2.1
Informe digital del segundo trimestre 2017.

4.3.1
Listados de asistencia por mes (Mayo, Junio, Julio y Agosto).

5.1.1
Informe de resultados de medición de satisfacción de la ciudadanía SDIS 2017.

Componente 5: Transparencia y Acceso de la Información

2.1.1
Actas de reunión.

Procedimiento con ajustes.

5.1.1
Reporte de solicitudes de información segundo trimestre 2017.

INDICADORES: 

(2 informe elaborado/3 informes programados)*100= 66,66%.

(447Solicitudes de Información con respuesta en los términos de Ley 451 de solicitudes de información)*100= 99%.

De otra parte se identifica y consolida avances y evidencias de componentes a cargo de la Subsecretaría, a saber:

Componente 2: Racionalización de Trámites

2.1.1
Acta de reunión de seguimiento del SUIT con DADE y SIAC con acompañamiento de la Oficina Asesora de Control Interno.

2.1.2
Acta de reunión de seguimiento del SUIT con DADE y SIAC con acompañamiento de la Oficina Asesora de Control Interno.

3.1.1
Reunión con el DADE, SIAC y Oficina Asesora de Control interno para hacer seguimiento del cargue de los trámites y servicios.

3.1.2
Acta de reunión de seguimiento del SUIT con DADE y SIAC con acompañamiento de la Oficina Asesora de Control Interno.

4.1.1
Reunión con el DADE, SIAC y Oficina Asesora de Control interno para hacer seguimiento a la inscripción de trámites y servicios.

Acta de reunión de seguimiento del SUIT con DADE y SIAC con acompañamiento de la Oficina Asesora de Control Interno.

4.5 Gestión Contractual

Durante el tercer trimestre del año en curso se presentan las novedades contractuales del equipo SIAC – Subsecretaría, relacionadas a continuación:

Suspensión del contrato 3920 de 2017 suscrito entre la SDIS y Gladys Vargas Caviedes. (01/08/2017 – 31/08/2017)

Terminación por vencimiento de plazo del contrato 8843 de 2016 suscrito entre la SDIS y Angélica Maldonado González. (07/08/2017) Se procede con la revisión y aprobación del informe final de ejecución y la presentación del informe de supervisión, así como con el pago final.

Suscripción del contrato 7901 de 2017 entre la SDIS y Camilo Andrés Cendales Espitia. (04/08/2017). Se procede a la generación del acta de inicio, el contratista avanza en su ejecución física, así como la entidad en la financiera.

Terminación anticipada del contrato 3903 de 2017 suscrito entre la SDIS y Claudia Mercedes Gutiérrez Millán. (13/09/2017). Se procede con la modificación contractual, revisión y aprobación del informe final de ejecución y la presentación del informe de ejecución, y la respectiva liquidación con la Subdirección de Contratación.

Los demás contratos del equipo de contratistas que conforman el SIAC – Subsecretaría, no fueron objeto de modificaciones contractuales, y su ejecución tanto física como financiera, se dio dentro de los parámetros establecidos.

FECHA DE ELABORACIÓN: Octubre 9 de 2017
ELABORADO POR: EQUIPO SIAC NIVEL CENTRAL 
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