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

OBJETIVO 

Consolidar y presentar las acciones y resultados institucionales alcanzados durante el cuarto trimestre de 2017, durante la implementación de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía en la SDIS, como aporte a la Planeación y evaluación de la Entidad por parte de la alta dirección.


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

Que la Resolución 1881 de 2015, por medio de la cual se reforma el Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía SIAC y se acogen sus lineamientos.
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

· 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 socializado al equipo directivo 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.
El presenta informe se elaborará con corte a 21 de diciembre de 2017, teniendo en cuenta que la entrega del mismo se realizará a la Subsecretaría el 29 de diciembre de 2017 y es necesario depurar y procesar la información. 

Durante el período comprendido entre el 1 de octubre al 21 de diciembre de 2017, se tramitó en la Secretaría Distrital de Integración Social un total de CUATRO MIL CIENTO VEINTI OCHO (4.128) requerimientos.
En relación con el mismo período del año 2016 nos e encuentra una variable significativa ya que para dicho periodo se tramito CUATRO MIL CIENTO TREINTA Y DOS (4.132) requerimientos.
A continuación se discriminan los 4.128 requerimientos de acuerdo a la dependencia que dio trámite, se encuentra que para este período la Subdirección Local de Rafael Uribe Uribe muestra un aumento en el trámite de requerimientos encabezando el listado con el 12% del total de trámite, seguida por las Subdirecciones Locales de Ciudad Bolívar, Usme, Suba y Bosa, quienes normalmente se encuentran dentro de las cinco Subdirecciones con mayor número de requerimientos: 
	DEPENDENCIA
	F
	%

	SUBDIRECCION LOCAL RAFAEL URIBE URIBE
	484
	12%

	SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ
	389
	9%

	SUBDIRECCION LOCAL CIUDAD BOLIVAR
	375
	9%

	SUBDIRECCION LOCAL USME - SUMAPAZ
	362
	9%

	SUBDIRECCION PARA LA FAMILIA
	307
	7%

	SUBDIRECCION PARA LA VEJEZ
	263
	6%

	SUBDIRECCION LOCAL SUBA
	194
	5%

	SUBDIRECCION LOCAL BOSA
	173
	4%

	SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY
	162
	4%

	SUBDIRECCION LOCAL SAN CRISTOBAL
	143
	3%

	SUBDIRECCION LOCAL SANTA FE CANDELARIA
	116
	3%

	SUBDIRECCION PARA LA INFANCIA
	95
	2%

	DIRECCION POBLACIÓN PROYECTO 1113 
	92
	2%

	SUBDIRECCION DE GESTION Y DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO
	91
	2%

	OFICINA ASESORA DE ASUNTOS DISCIPLINARIOS
	72
	2%

	AREA DE INSPECCION Y VIGILANCIA
	72
	2%

	SUBDIRECCION LOCAL MARTIRES
	71
	2%

	SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
	70
	2%

	SUBDIRECCION LOCAL ENGATIVA
	70
	2%

	SUBDIRECCION LOCAL ANTONIO NARIÑO - PTE. ARANDA
	62
	2%

	SUBDIRECCION LOCAL USAQUEN
	50
	1%

	SUBDIRECCION LOCAL TUNJUELITO
	46
	1%

	SUBDIRECCION LOCAL FONTIBON
	43
	1%

	SUBDIRECCION LOCAL BARRIOS UNIDOS TEUSAQUILLO
	41
	1%

	DIRECCION POBLACIONAL 
	27
	1%

	SUBDIRECCION DE CONTRATACION
	24
	1%

	SUBDIRECCION DE GESTION INTEGRAL LOCAL
	21
	1%

	SUBDIRECCION PARA ASUNTOS LGBT
	16
	0%

	DIRECCION TERRITORIAL
	16
	0%

	DESPACHO - SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL
	14
	0%

	SUBDIRECCION PARA LA IDENTIFICACION, CARACTERIZACION E INTEGRACION
	13
	0%

	SUBDIRECCION DE ABASTECIMIENTO
	10
	0%

	SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA APOYO LOGISTICO
	10
	0%

	OFICINA ASESORA JURIDICA
	9
	0%

	SUBDIRECCION PARA LA JUVENTUD
	9
	0%

	SUBSECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL
	8
	0%

	SUBDIRECCION LOCAL CHAPINERO
	8
	0%

	DEFENSOR DE LA CIUDADANIA
	8
	0%

	SUBDIRECCION DE PLANTAS FISICAS
	7
	0%

	SUBDIRECCION DE INVESTIGACION E INFORMACION
	7
	0%

	DIRECCION DE ANALISIS Y DISEÑO ESTRATEGICO
	6
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 1
	6
	0%

	SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
	5
	0%

	SUBDIRECCION DE NUTRICION
	5
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 1 TURNO 2
	4
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 4
	4
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA ANTONIO NARIÑO
	3
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 1 TURNO 1
	3
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA SAN CRISTOBAL 2 LA VICTORIA
	3
	0%

	OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES
	3
	0%

	COMISARIA RAFAEL URIBE URIBE TURNO 2
	3
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA CHAPINERO
	2
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA MARTIRES
	2
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA USME 2
	2
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 2 turno 2
	2
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 3
	2
	0%

	DIRECCION DE GESTION CORPORATIVA
	2
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA TUNJUELITO
	2
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 1 TURNO 1
	2
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 5
	2
	0%

	COMISARIA SAN CRISTOBAL 1 TURNO 2
	2
	0%

	COMISARIA KENNEDY 1 TURNO 2
	1
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA FONTIBON 1 TURNO 1
	1
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA SANTAFE
	1
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA CANDELARIA
	1
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 1 TURNO 2
	1
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA BOSA 1 TURNO 1
	1
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA BOSA 2
	1
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 2 
	1
	0%

	CENTRO PROTEGER ALVARO LOPEZ PARDO
	1
	0%

	COMISARIA BOSA 1 TURNO 2
	1
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 3
	1
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 4
	1
	0%

	COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 2 turno 1
	1
	0%

	TOTAL
	4128
	100%


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 continua  siendo el escrito con un 59%, seguido por buzón de sugerencias representado en un 14%, e-mail con 10,%.
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
	2449

	BUZON
	590

	E-MAIL
	424

	WEB
	347

	PRESENCIAL
	223

	TELEFONO
	94

	REDES SOCIALES
	1

	TOTAL 
	4128


Los canales más utilizados por la ciudadanía, son aquellos a través de los cuales el ciudadano se queda con una evidencia del trámite. 
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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
	REQUERIMIENTOS POR TIPO
	F

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	2521

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	311

	RECLAMO
	231

	QUEJA
	274

	CONSULTA
	26

	SUGERENCIA
	132

	SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN
	55

	SOLICITUD DE COPIA
	251

	FELICITACIÓN
	315

	DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN
	12

	TOTAL
	4128


Los derechos de petición de interés particular continúa siendo el tipo de requerimiento con mayor frecuencia con un 61,1%, los cuales hacen referencia a solicitudes de ingreso a los servicios sociales que presta la Secretaria, seguido con un porcentaje del 7,6% de felicitaciones, es decir los requerimientos por los cuales la ciudanía manifiesta su reconocimiento por la gestión adelantada por servidores públicos en el desarrollo de sus funciones u obligaciones.

En cuanto a las quejas y reclamos su participación porcentual se mantiene estable en comparación con los períodos anteriores y con el mismo período de 2016.
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Respecto al tipo de requerimientos es necesario llamar la atención en las consultas y los presuntos hechos de corrupción, ya que al verificar el contenido algunas hace referencia a 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. 

1.3 FRECUENCIA DE REQUERIMIENTOS POR PROCESO

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

	PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS SOCIALES
	3693

	GESTION DEL TALENTO HUMANO 
	165

	DIRECCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS SOCIALES 
	142

	ADQUISICIONES
	34

	CONSTRUCCION DE POLÍTICAS
	27

	DIRECCIONAMIENTO POLÍTICO
	25

	DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
	23

	GESTION DE BIENES Y SERVICIOS
	12

	GESTION DEL CONOCIMIENTO
	7

	TOTAL 
	4128
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Del total de requerimientos el 89.46%  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 cuarto trimestre de 2017 de la SDIS recibió doscientos veintinueve (229) requerimientos cuyo asunto no era de su competencia, por lo cual fueron trasladados a entidades Nacionales y Distritales, estos fueron: 
	TIPO/CANAL
	BUZON
	E-MAIL
	ESCRITO
	PRESENCIAL
	TELEFONO
	WEB
	TOTAL

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	0
	46
	71
	6
	2
	18
	143

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	2
	3
	12
	0
	1
	20
	38

	RECLAMO
	0
	3
	2
	1
	1
	5
	12

	QUEJA
	1
	0
	1
	1
	1
	5
	9

	CONSULTA
	0
	2
	1
	0
	0
	3
	6

	SUGERENCIA
	0
	1
	0
	0
	0
	1
	2

	SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN
	0
	6
	2
	0
	1
	3
	12

	SOLICITUD DE COPIA
	0
	0
	1
	1
	0
	1
	3

	FELICITACIÓN
	0
	1
	0
	0
	1
	0
	2

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

	TOTAL
	3
	62
	90
	9
	7
	58
	229


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. 

Igualmente se hacen traslado a: Alta Consejería para las Victimas, Migración Colombia, (por tema de población Venezolana), Departamento de Prosperidad Social y Alcaldías Municipales. 
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, 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.

Así mismo, desde el SIAC de nivel central 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 y el trámite de las felicitaciones recibidas en las dependencias, las cuales deben ser remitidas al SIAC Central para su respectivo trámite.
Es necesario mencionar que a partir de este trimestre se dio la directriz de crear usuarios tan solo cuando se cuente con el oficio de designación debidamente firmado por el jefe del área. 
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 a que haya lugar en esta dependencia.

1.6.1.1 Las 5 Subdirecciones Locales con mayor número de quejas.

A continuación se relacionan las Subdirecciones Locales que recibieron mayor número de quejas, las cuales en su mayoría obedecen a inconformidad por parte de la ciudadanía por la actitud de los servidores públicos que prestan los servicios.

	QUEJAS

	SUBDIRECCIÓN LOCAL
	SUBTEMA
	F

	SAN CRISTOBAL
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES
	5

	
	ADULTOS MAYORES PERSONAS MAYORES EN CENTRO DIA Y CENTROS NOCHE
	3

	
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	3

	
	ADULTOS MAYORES EN CENTRO DE PROTECCION
	2

	
	INFANCIA: CENTROS DE PROTECCION DE NIÑOS Y ADOLESCENTES
	2

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	
	ATENCION Y PORTALOFIO DE SERVICIOS
	1

	TOTAL
	17

	SUBDIRECCIÓN LOCAL
	SUBTEMA
	F

	RAFAEL URIBE URIBE
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	9

	
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	3

	
	ATENCION Y PORTALOFIO DE SERVICIOS 
	1

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

	
	VEEDURÍA CIUDADANA
	1

	TOTAL
	15

	SUBDIRECCIÓN LOCAL
	SUBTEMA
	F

	SUBA
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	4

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	4

	
	ADULTOS MAYORES EN CENTRO DE PROTECCION
	2

	
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	2

	
	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

	
	ADULTOS MAYORES PERSONAS MAYORES EN CENTRO DIA Y CENTROS NOCHE
	1

	TOTAL
	15

	SUBDIRECCIÓN LOCAL
	SUBTEMA
	F

	BOSA
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	4

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	3

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	2

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	2

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

	
	ATENCION INTEGRAL A PERSONAS CON DISCAPACIDAD A FAMILIAS CUIDADORAS
	1

	
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCAPACIDAD
	1

	TOTAL
	14

	SUBDIRECCIÓN LOCAL
	SUBTEMA
	F

	SANTA FE CANDELARIA
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	6

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	3

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	2

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	2

	
	INFANCIA:AMBITO FAMILIAR
	1

	TOTAL
	14


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
	47

	
	ATENCION Y PORTALOFIO DE SERVICIOS 
	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.
	3

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

	
	ADULTOS MAYORES EN CENTRO DE PROTECCION
	1

	TOTAL
	56

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

	SUBDIRECCION PARA LA FAMILIA
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	14

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

	TOTAL
	15

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

	SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ
	ADULTOS: CIUDADANOS HABITANTES DE LA CALLE
	9

	
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO:CERTIFICACIONES,RECLAMACIONES LABORALES,CAPACITACION, CONDUCTAS INDEBIDAS DE LOS SERVIDORES,SOLICITUD DE TRABAJO, SOLICITUD DE DESVINCULACION
	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
	11

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

	SUBDIRECCION DE GESTION Y DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO:CERTIFICACIONES,RECLAMACIONES LABORALES,CAPACITACION, CONDUCTAS INDEBIDAS DE LOS SERVIDORES,SOLICITUD DE TRABAJO, SOLICITUD DE DESVINCULACION
	7

	
	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

	
	RESTITUCION DE DERECHOS DE LOS SECTORES LGBTI
	1

	TOTAL
	10

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

	SUBDIRECCION PARA LA INFANCIA
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	6

	
	INFANCIA:NIÑOS Y ADOLESCENTES EN SITUACION O RIESGO DE TRABAJO INFANTIL 
	2

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

	TOTAL
	9

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

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

	
	ADULTOS MAYORES EN CENTRO DE PROTECCION
	2

	
	ADULTOS MAYORES PERSONAS MAYORES EN CENTRO DIA Y CENTROS NOCHE
	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
	6


Las quejas allegadas a las Subdirecciones técnicas 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 que son directamente relacionadas con servidores de planta en los casos que se debe adelantar investigación por parte de esta dependencia.  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.  

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 o por inadecuada atención de los servidores en cuanto a la actitud   (indiferencia, maltrato verbal) con la ciudadanía.  Durante este trimestre fue muy bajo el número de quejas recibidas evidenciándose 1 o 2 máximo por Comisaría.

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, ejemplo; incumplimiento en el pago de los convenios, demoras en entrega de copias. 
Es de resaltar que es reiterado al igual que en trimestres anteriores la inconformidad en la demora para el ingreso al servicio de adulto mayor en la modalidad de aporte económico.

1.6.2.1 Las 5 Subdirecciones Locales con mayor número de reclamos.

	RECLAMO

	SUBDIRECCION LOCAL
	SUBTEMA
	F

	KENNEDY
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	17

	
	PROPUESTA PARA ATENCION DE POBLACION CON DISCAPACIDAD
	4

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

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	2

	
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	1

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	1

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	1

	TOTAL
	28

	SUBDIRECCION LOCAL
	SUBTEMA
	F

	TUNJUELITO
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	13

	
	ATENCION INTEGRAL A NIÑOS, NIÑAS Y ADOLESCENTES CON DISCAPACIDAD Y/O BAJO MEDIDA DE RESTABLECIMIENTO DE DERECHOS RENACER
	3

	
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	2

	
	PROPUESTA PARA ATENCION DE POBLACION CON DISCAPACIDAD
	2

	
	ATENCION NIÑOS Y ADOLESCENTES CON DISCAPACIDAD COGNITIVA
	1

	TOTAL
	21

	SUBDIRECCION LOCAL
	SUBTEMA
	F

	USME - SUMAPAZ
	EMERGENCIA SOCIAL ATENCION A FAMILIAS Y PERSONA
	13

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	3

	
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	1

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	1

	TOTAL
	18

	SUBDIRECCION LOCAL
	SUBTEMA
	F

	BOSA
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	5

	
	APOYO ALIMENTARIO: CANASTA COMPLEMENTARIA, BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	4

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

	
	ATENCION INTEGRAL A PERSONAS CON DISCAPACIDAD A FAMILIAS CUIDADORAS
	1

	
	INFANCIA:AMBITO FAMILIAR
	1

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

	TOTAL
	13

	SUBDIRECCION LOCAL
	SUBTEMA
	F

	RAFAEL URIBE URIBE
	APOYO ALIMENTARIO: COMEDORES COMUNITARIOS
	4

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	4

	
	ATENCION INTEGRAL A PERSONAS CON DISCAPACIDAD A FAMILIAS CUIDADORAS
	1

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

	TOTAL
	10


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

Al igual que en las Subdirecciones Locales 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. 

Dentro de los temas más reiterados se encuentran: sentido inconformidad por la demora en devolución de los aportes voluntarios de Comedores Comunitarios, denuncias constantes por la presencia de ciudadanos habitantes de calle en diferentes sectores de la ciudad, 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.

	RECLAMO

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

	AREA DE INSPECCION Y VIGILANCIA
	INSPECCION Y VIGILANCIA: INSCRIPCION Y REGISTRO DE INSTITUCIONES O ESTABLECIMIENTOS SERVICIO DE EDUCACION INICIAL Y ADULTO MAYOR
	6

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	5

	
	ADULTOS MAYORES EN CENTRO DE PROTECCION
	4

	TOTAL
	15

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

	SUBDIRECCION PARA LA VEJEZ
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	6

	
	ADULTOS MAYORES EN CENTRO DE PROTECCION
	4

	
	ADULTOS MAYORES PERSONAS MAYORES EN CENTRO DIA Y CENTROS NOCHE
	2

	
	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

	TOTAL
	14

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

	SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ
	ADULTOS: CIUDADANOS HABITANTES DE LA CALLE
	12

	TOTAL
	12

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

	SUBDIRECCION PARA LA FAMILIA
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	10

	
	INFANCIA: CENTROS DE PROTECCION DE NIÑOS Y ADOLESCENTES
	1

	TOTAL
	12

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

	SUBDIRECCION PARA LA INFANCIA
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO:CERTIFICACIONES,RECLAMACIONES LABORALES,CAPACITACION, CONDUCTAS INDEBIDAS DE LOS SERVIDORES,SOLICITUD DE TRABAJO, SOLICITUD DE DESVINCULACION
	3

	
	INFANCIA: JARDINES INFANTILES 
	3

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

	
	INFANCIA: PREVENCION,PROTECCION Y RESTITUCION DE DERECHOS A NIÑOS
	1

	
	INSPECCION Y VIGILANCIA: INSCRIPCION Y REGISTRO DE INSTITUCIONES O ESTABLECIMIENTOS SERVICIO DE EDUCACION INICIAL Y ADULTO MAYOR
	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
	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, demora en los turnos para atender a los ciudadanos.  

Es de resaltar que al igual que en los períodos anteriores durante este fue muy bajo el número de reclamaciones. 

1.7 CALIDAD EN LAS RESPUESTAS.
Realizadas durante el cuarto trimestre de 2017 se remitieron a través de correo electrónico a las dependencias un total de 536 Alertas Tempranas correspondientes a requerimientos en trámite por asignación, próximos a vencer, en trámite con respuesta parcial, en pre clasificación y vencidos.
1.7.1 Estado de los requerimientos.

Con corte a 21 de diciembre de 2017 el estado de los 4.128 requerimientos tramitados es:
	TIPO / ESTADO 
	SOLUCIONADO
	TRAMITE
	RESPUESTA PARCIAL
	CERRADO - POR DESISTIMIENTO
	TOTAL 

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	2387
	89
	31
	14
	2521

	FELICITACIÓN
	308
	7
	0
	0
	315

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	298
	10
	3
	0
	311

	QUEJA
	265
	7
	1
	1
	274

	SOLICITUD DE COPIA
	222
	10
	19
	0
	251

	RECLAMO
	224
	4
	3
	0
	231

	SUGERENCIA
	130
	1
	0
	1
	132

	SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN
	51
	2
	0
	2
	55

	CONSULTA
	25
	0
	0
	1
	26

	DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN
	12
	0
	0
	0
	12

	TOTAL
	3922
	130
	57
	19
	4128


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.

RESPUESTA PARCIAL: Hace referencia a la respuesta que se brinda al ciudadano cuando la entidad requiere de un mayor plazo para proyectar una respuesta de fondo.
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, el sistema genera un cierre automático con este estado. 
1.7 PROCEDIMIENTO PARA EL TRÁMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA EN LA SDIS.
Se realizó cualificación del Procedimiento para el Tramite de requerimientos de la ciudadanía en la SDIS y la operación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones a las dependencias de manera personaliza a: Centro de Protección Álvaro López, Dirección De análisis y Diseño Estratégico, Comisaría de Familia Mártires, Dirección Poblacional, Subdirecciones de Abastecimiento y Nutrición con un total de nueve (9) participantes. 

Durante la inducción además se socializa la normatividad, los documentos asociados, se orienta sobre su diligenciamiento, y se adelantan ejercicios prácticos en el aplicativo SDQS. 
Así mismo, se adelantó visitas de acompañamiento a 14 dependencias, así: Direcciones Poblacional y Territorial; Subdirecciones Técnicas de Gestión Integral Local, Nutrición, Abastecimiento y Juventud; Subdirecciones Locales de Mártires, Usaquén, Tunjuelito y Engativá; Comisarías de Familia de Antonio Nariño, Mártires, Puente Aranda y Tunjuelito. 
2. CULTURA DE SERVICIO EN LA SDIS.
2.1 CUALIFICACIÓN Y FORMACIÓN EN EL SERVICIO.

Dando continuidad a los procesos de formación en cultura de servicio para el cuarto trimestre socializó en once (11) espacios el Manual de Servicio a la Ciudadanía de la SDIS a OCHOCIENTOS VEINTICINCO (825) servidores públicos, así; 
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	DICIEMBRE 

	09/10/2017
	SLIS FONTIBON
	83
	02/11/2017
	SLIS CIUDAD BOLIVAR
	130
	04/12/2017
	SLIS ENGATIVA
	64

	09/10/2017
	SLIS BARRIOS UNIDOS
	83
	07/11/2017
	EQUIPO DE CORRESPONDENCIA
	14
	TOTAL 
	64

	10/10/2017
	COMITÉ DE VICTIMAS DESPLAZAMIENTO FORZADO
	65
	14/11/2017
	SLIS USME
	120
	 
	 
	 

	13/10/2017
	SLIS BOSA
	63
	TOTAL 
	264
	 
	 
	 

	23/10/2017
	SLIS SAN CRISTOBAL
	50
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	30/10/2017
	SLIS PUENTE ARANDA ANTONIO NARIÑO 
	87
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	30/10/2017
	SLIS SANTAFE
	66
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TOTAL 
	497
	 
	 
	 
	 
	 
	 


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 cuarto trimestre de 2017 y conforme al reporte de atención mensual generada desde el SIRBE se atendió un total de CINCUENTA Y OCHO MIL SEISCIENTOS QUINCE (58.615) ciudadanos en los puntos SIAC ubicados en las localidades así:

	DEPENDENCIAS
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	DICIEMBRE

	FORTALECIMIENTO PARA LA GESTIÓN INTEGRAL LOCAL
	36
	26
	15

	NIVEL CENTRAL
	196
	219
	153

	CDC BELLAVISTA
	854
	448
	448

	CDC KENNEDY
	1881
	1898
	836

	CDC PORVENIR
	132
	272
	121

	CDC MOLINOS
	554
	444
	203

	SLIS  BARRIOS UNIDOS
	749
	667
	212

	SLIS BOSA
	1409
	1614
	574

	SLIS CHAPINERO
	264
	317
	171

	SLIS CIUDAD BOLÍVAR
	3105
	3270
	2622

	SLIS ENGATIVÁ
	702
	691
	437

	SLIS FONTIBON
	1008
	1730
	605

	SLIS LAGOS DE TIMIZA
	8
	124
	64

	SLIS MARTIRES
	713
	732
	523

	SLIS PUENTE ARANDA 
	764
	700
	263

	SLIS RAFAEL URIBE
	1410
	1321
	474

	SLIS SAN CRISTÓBAL
	1197
	1678
	690

	SLIS SANTAFE-CANDELARIA
	378
	313
	97

	SLIS SUBA
	3352
	3549
	2184

	SLIS TEUSAQUILLO
	470
	285
	388

	SLIS TUNJUELITO
	914
	931
	141

	SLIS USAQUEN
	858
	641
	344

	SLIS USME- SUMAPAZ
	1372
	2005
	849

	TOTAL
	22326
	23875
	12414


Fuente: Tomada de aplicativo SIRBE
En relación con el número de ciudadanos atendidos durante el tercer trimestre de 2017, se evidencia una disminución de 17.755 ciudadanos, como se observa en la tabla dicho comportamiento se concentra en el mes de diciembre, mes atípico en la atención teniendo en cuenta aspectos como: baja afluencia de ciudadanos, vacaciones de algunos designados al SIAC que se encuentran vinculados por planta, o semana de descanso, cambio de los equipos de cómputo, actividades institucionales de fin de año, entre otras. 
[image: image4.png]ATENCION CUARTO TRIMESTRE 2017

DICIEMBRE;
12414

OCTUBRE;
22326

NOVIEMBRE;
23875





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 la aplicación de la encuesta y sus resultados se consolidan trimestralmente.

Mensualmente se realiza verificación y 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 cuarto trimestre del 2017 de acuerdo a lo programado, se realizó la aplicación de las encuestas de percepción, con un total de 1.819, obteniendo los siguientes resultados: 
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, El 45% de los ciudadanos piensa que la atención en el servicio social donde fue atendido es Buena y el 52% opina que es Excelente.
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ANEXO No.4: INFORME DE 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 octubre a diciembre, se da continuidad siguientes actividades:

· Con el objeto de realizar seguimiento a la atención telefónica en la SDIS, se diseñó un instrumento encuesta, por medio del cual se realizó aleatoriamente llamadas a las siguientes dependencias: Contratación, Familia, Subdirección Local de Puente Aranda, Talento Humano, LGBT, Subdirección Local de Suba, Subdirección Local de San Cristóbal, Subdirección Local de Santafé, Subdirección Local de Usme, Subdirección Local de Tunjuelito, Subdirección Local de Bosa, Subdirección local de Kennedy, Subdirección Local de Fontibón, Subdirección Local de Engativá, Subdirección Local de Suba, Subdirección Local de Barrios Unidos, Subdirección Local de Mártires, Juventud, Control Interno, Subdirección Local de Ciudad Bolívar, Subdirección Local de Antonio Nariño, Subdirección de Jurídica, DADE, entre otras. Evidenciando:

· Que algunas falencias como: Dejar de repicar más de tres veces el teléfono y el no contestar adecuadamente de acuerdo al Protocolo en la Atención al Ciudadano.

· Se resalta que las dependencias de Nivel Central y Subdirecciones locales aportan la información requerida, tanto para el servidor como para el ciudadano sin necesidad de realizar transferencia a algún funcionario o dependencia.

· Se adelantó actualización de directorios y 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 octubre se llevó a coba dos micros sketch “Ángeles del servicio” enfocados principalmente en la atención presencial y telefónica por parte de las Subdirecciones Locales Usme Sumapaz y Ciudad Bolívar. Es de aclarar que los micros sketch se realizan con el objeto de sensibilizar a los servidores públicos de la SDIS en la atención ciudadana.

· Se adelanta seguimiento permanente al adecuado funcionamiento del conmutador en coordinación Subdirección de Investigación e Información.

2.5 COMUNICACIÓN Y DIVULGACIÓN SIAC.
Con el propósito de consolidar la imagen del Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía – SIAC-, como la dependencia de la Secretaria Distrital de Integración Social –SDIS-, que fomenta la Cultura del Servicio y la prestación de un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, cálido y confiable; buscando restablecer el derecho a la Información, a la comunicación y al conocimiento de la ciudadanía. 

Y dando respuesta a las recomendaciones a nivel comunicativo, realizadas por la Veeduría Distrital de: 

* Publicar en la página web las líneas de información para comunicación con la Subdirección Local de tal forma que los ciudadanos puedan contar con la información requerida para la comunicación con la Entidad. 
* Limitar el número de líneas de información para comunicación con la Subdirección, de tal forma que sea necesario contar con menos personal calificado para su atención, 

* Verificar la información dispuesta en la página web respecto a las líneas de información de la Subdirección, de tal forma que se especifique claramente la oficina y/o servidor encargado de atender la línea, así como la línea propicia para brindar información a la ciudadanía. (Recomendación para Ciudad Bolívar)

Se adelantan las siguientes acciones: 
2.5.1 Publicaciones.

Se adelanta seguimiento a la solicitud para el material impreso que incluye: 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, encontrando que se contará con las piezas para la primera semana de enero del 2018, para su respectiva distribución en las diferentes unidades operativas de la Secretaría Distrital de Integración Social.

Se gestiona el cubrimiento del primer encuentro de defensores de la ciudadanía de las diferentes entidades distritales el día 05 de diciembre del 2017.
 
Se gestiona publicación de los resultados de la encuesta de satisfacción 2016 en la página WEB de la Secretaría Distrital de Integración Social.

Se realiza solicitud a la oficina asesora de comunicaciones para el rediseño del espacio de atención ciudadana en la página WEB de la entidad, la cual se llevara a cabo por fases, en una primera fase se efectuara el rediseño, en la segunda entrega de diseño para aprobación y tercera y última  producción en WEB, con el fin de generar procesos de comunicación asertiva al interior de la entidad, sobre las diferentes acciones Integrales de Transparencia y Probidad en la Secretaría Distrital de Integración Social.

Se actualizan los directorios de Subdirecciones Locales, Comisarías de Familia Centros de Desarrollo Comunitario y líneas de nivel central, adelantando la solicitud respectiva a la Oficina Asesora de Comunicaciones para su publicación en la página web.
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 cuarto trimestre de 2017 se socializó la siguiente información a un total de tres mil ochocientos noventa y cinco ciudadanos (3.895): 
	SUBDIRECCIÓN LOCAL
	MES
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	DICIEMBRE

	
	TEMA
	SDQS
	INFORMACIÓN RELEVANTE QUE DEBE CONTENER UNA PETICIÓN
	INFORMACIÓN RELEVANTE QUE DEBE CONTENER UNA PETICIÓN

	
	No.
	No. PARTICIPANTES
	No. PARTICIPANTES
	No. PARTICIPANTES

	SUB. LOCAL BOSA
	88
	222
	111

	SUB. LOCAL BARRIOS UNIDOS
	31
	54
	 

	SUB. LOCAL  USME SUMAPAZ
	148
	144
	144

	PAS KENNEDY
	110
	96
	50

	SUB. LOCAL  ENGATIVA
	42
	28
	34

	SUB. LOCAL  PUENTE ARANDA/ ANTONIO NARIÑO
	38
	27
	10

	SUB. LOCAL USAQUEN
	120
	61
	25

	KENNEDY - PAS BELLAVISTA
	64
	48
	 

	SUB. LOCAL  CIUDAD BOLIVAR 
	130
	112
	116

	SUB. LOCAL  SUBA 
	263
	218
	117

	SUB. LOCAL  SAN CRISTOBAL
	54
	70
	75

	SUB. LOCAL  TUNJUELITO
	40
	37
	22

	SUB. LOCAL MARTIRES
	31
	72
	11

	SUB. LOCAL FONTIBON
	45
	35
	 

	SUB. LOCAL  TEUSAQUILLO
	11
	36
	15

	SUB. LOCAL  CHAPINERO
	53
	 
	15

	SUB. LOCAL  RAFAEL URIBE 
	22
	 
	 

	SUB. LOCAL SANTAFE - CANDELARÍA
	42
	71
	 

	SUB. LOCAL LAGO TIMIZA
	44
	39
	27

	SUBDIRECCIÓN INTEGRACIÓN, CARACTERIZACIÓN E IDENTIFICACIÓN 
	6
	14
	1

	CDC MOLINOS
	81
	55
	10

	CDC PORVENIR
	23
	 
	 

	CDC SAMORE
	78
	57
	52

	TOTAL MES
	1564
	1496
	835


Fuente: Tomada de información reportada por los SIAC locales
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 Sumpaz, 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. 

ANEXO No. 5: Matriz de acompañamiento y seguimiento a las dependencias.

4.   OTRAS ACTIVIDADES GENERALES.
4.1 PROCESO DE CERTIFICACIÓN SENA 

El día lunes 18 de diciembre de 2017 treinta y tres (33) miembros del equipo SIAC se certificaron en competencias de servicio por parte del SENA, 27 de los cuales obtuvieron nivel básico y destacándose quienes obtuvieron nivel avanzado: 
AGUILAR ROMERO DIANA CAROLINA

ARIAS GONZALEZ JENNY PAOLA

FARFAN BOHORQUEZ CHRISTIAN GEOVANNY

GALINDO CAMACHO JENNI KATHERINE

GUANTIVA CRUZ ESPERANZA 

GUTIERREZ RAMIREZ JENNIFER ALEJANDRA

MEJIA MURILLO CLAUDIA MARCELA

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
 ANEXO No.6: Informe Defensor de la Ciudadanía SDIS

4.3 SEGUIMIENTO ACCIONES DE MEJORA
Se da cierre a la auditoria interna realizada al Artículo 3 del Decreto 371 de 2010, quedando los siguientes hallazgos a los cuales se les definió su respectivo plan de acción: 
	Código o Capítulo
	Descripción del Hallazgo
	Descripción acción de mejora

	10.2.1
	Se evidenció falta de adherencia a los procesos establecidos para el suministro de información y/o manejo de PQRS por parte de algunos de los responsables de los Diferentes Puntos SIAC de la SDIS como se relaciona a continuación:
• El responsable del punto SIAC de la Subdirección local de Bosa no conoce el nombre del Defensor del Ciudadano de la SDIS.
• Los responsables de los puntos SIAC de las Subdirecciones de Fontibón y Ciudad Bolívar de la SDIS, no tienen claro cuáles son los canales para presentar las PQRS.
• No tienen claridad de cuánto tiempo se debe publicar la respuesta a un requerimiento ANÓNIMO. según Ley (1437 de 2011)
	Diseñar e implementar una estrategia para medir la apropiación en temas de cultura del servicio, que permita identificar aquellos temas que requieren ser profundizados en los procesos de formación

	10.2.2
	En la aplicación de la lista de verificación virtual del 14/08/2017 se evidenció en la respuestas de Excel online suministradas por los responsables de los puntos SIAC. Que no existe una directriz clara para reemplazar el titular responsable del punto SIAC, lo anterior, interfiere con la continuidad y adecuada atención en la prestación de servicio.
	Definir e implementar de acuerdo al cronograma una estrategia para identificar recurso humano de la SDIS que cumpla con el perfil y competencias para la atención ciudadana en los puntos SIAC, con el propósito de garantizar la atención continua en los mismos. 

	10.3.1
	Para cumplir con lo establecido en el numeral 6 del artículo 3 Decreto 371 de 2010 el cual define “revisar mediante una muestra de la institución ante las peticiones de los usuarios para verificar la coherencia de la respuestas”. Y siendo coherentes con los atributos de Oportunidad, Claridad, Calidez y Coherencia presentes en el Procedimiento.  Se evidenció en la etapa inicial (1) del Procedimiento para el trámite de requerimientos de la Ciudadanía: 

• Que el 2% de la muestra de PQRS del primer semestre de 2017 de la SDIS, incumplió con la actividad #2 de la etapa Inicial del Procedimiento para el trámite de requerimientos de la Ciudadanía. 

• Que el 1% de la muestra de PQRS del primer semestre de 2017 de la SDIS, incumplió con la actividad #8-9 de la etapa Inicial del Procedimiento para el trámite de requerimientos de la Ciudadanía. 
	Diseñar un instructivo o protocolo para los canales de interacción ciudadana en la SDIS, que establezca la adecuada utilización de los mismos por parte de los servidores de la entidad

Diseñar e implementar un instrumento para evaluar las respuestas a los requerimientos ciudadanos conforme al procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía en la SDIS.

Desarrollar 2 laboratorios de simplificación de  respuestas a la ciudadanía (lenguaje claro), dirigido a cien (100) servidores de la SDIS

	10.3.2
	Para cumplir con lo establecido en el numeral 6 del artículo 3 Decreto 371 de 2010 el cual define “revisar mediante una muestra de la institución ante las peticiones de los usuarios para verificar la coherencia de la respuestas”. Y siendo coherentes con los atributos de Oportunidad, Claridad, Calidez y Coherencia presentes en el Procedimiento.  Se evidenció en la etapa 2 de trámite del Procedimiento de requerimientos de la Ciudadanía: 

• Que el 5% de la muestra de PQRS del primer semestre de 2017 de la SDIS, incumplió con la respuesta dentro de los términos establecidos en el Procedimiento para el trámite de requerimientos de la Ciudadanía. 

• Que el 3% de la muestra de PQRS del primer semestre de 2017 de la SDIS, incumplió con la actividad #3 de la etapa del trámite del Procedimiento para el trámite de requerimientos de la Ciudadanía. 

• Que el 4% de la muestra de PQRS del primer semestre de 2017 de la SDIS, incumplió con la actividad #4 de la etapa del trámite del Procedimiento para el trámite de requerimientos de la Ciudadanía.

• Que el 4% de la muestra de PQRS del primer semestre de 2017 de la SDIS, incumplió con la actividad #10 de la etapa del trámite del Procedimiento para el trámite de requerimientos de la Ciudadanía.
	Diseñar un instructivo o protocolo para los canales de interacción ciudadana en la SDIS, que establezca la adecuada utilización de los mismos por parte de los servidores de la entidad

Diseñar e implementar un instrumento para evaluar las respuestas a los requerimientos ciudadanos conforme al procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía en la SDIS.

Desarrollar 2 laboratorios de simplificación de  respuestas a la ciudadanía (lenguaje claro), dirigido a cien (100) servidores de la SDIS

	|
	El Servicio de Atención a la Ciudadanía,  cuenta con cuatro riesgos dentro del Proceso de Direccionamiento de los Servicios Sociales así: RDSS-1 “Que se entreguen inoportunamente o no se entreguen las respuestas a los peticionarios”, RDSS-5 “Que se preste atención inadecuada e inoportuna en los SIAC frente a las solicitudes de la ciudadanía”, RDSS-12 “Que no se remita el requerimiento del-a ciudadano-a a la entidad competente informando al requirente sobre el traslado”, RDSS-13 “Que se remitan a la ciudadanía respuestas sin criterios de oportunidad, coherencia, claridad y calidez”

Con respecto a los riesgos identificados se pudo establecer en el  seguimiento  al plan de mejoramiento de la vigencia 2016 hallazgo 11, que hay una propuesta de ajuste de los mismos, sin embargo, esta acción se vence en Diciembre de 2017, es decir lleva el 75% de la vigencia 2017 sin revalorarse.
	Revalorar los riesgos del Proceso de Direccionamiento de los Servicios Sociales asociados al SIAC.


Socializar los riesgos revalorados asociados al SIAC al equipo del Proceso de Direccionamiento de los Servicios Sociales.


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 a octubre 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 publicado en la página web y socializado al equipo directivo.
1.2.1
Informe Defensora de la Ciudadanía.
2.1.1
Actividad concluida en su totalidad.

2.2.1
Reporte estrategia comunicativa.
2.3.1
Actividad concluida en su totalidad.

2.4.1   Documentos soportes de la licitación pública 009/2017 telefonía

3.1.1
Informe virtual
3.1.2 Soporte de cualificaciones
3.2.1
Actividad concluida en su totalidad.
4.1.1
Actividad concluida en su totalidad.
4.2.1
Informe de gestión publicado en la página web y socializada al equipo directivo.
4.3.1
Listados de asistencia por mes (mayo, junio, Julio y agosto).

5.1.1
Actividad concluida en su totalidad.
Componente 5: Transparencia y Acceso de la Información

2.1.1
Procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía aprobado y publicado.

5.1.1
Reporte de solicitudes de información tercer trimestre 2017.

Reporte de solicitudes de información tercer trimestre 2017 INDICADORES: (3 informe elaborado/3 informes programados)*100=100% (398 Solicitudes de Información con respuesta en los términos de ley/400 de solicitudes de información)*100= 99,5%
4.5 Evaluación de los Sistemas de Servicio a la Ciudadanía Veeduría Distrital

En el marco del proceso de evaluación de los sistemas de servicio a la ciudadanía de la Secretaría Distrital de Integración Social, adelantado por la Veeduría Distrital, se diligencia matriz de plan de acción en la que se consignan las recomendaciones realizadas con el fin de que la Entidad enuncie las acciones a realizar.

ANEXO No. 7: Plan de Acción para el mejoramiento del Servicio al Ciudadano     
4.6 Gestión Contractual

Durante el cuarto 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.
Cesiones de los contratos 3917 y 4040 de 2017 suscrito entre la SDIS y Diana Carolina Aguilar Romero y María Clara Cortés Prieto respectivamente 
Gestión de 28 adiciones del equipo SIAC, así mismo se poyo la gestión de 23 procesos de continuidad del equipo de apoyo a la supervisión y 3 nuevos, así como 2 de continuidad de control político, lo anterior para la vigencia 2018.   
5. RECOMENDACIONES
· Seguir reiterando en los  designados/as del SDQS el envío dentro de los 5 primeros días de cada mes, el reporte consolidado de requerimientos dándose así cumplimiento al Decreto 371 de  2010, por el incumplimiento identificados en el transcurso de la vigencia 2015 se sugiere envío mensualizado de correos al designado y jefe de dependencia.

· Garantizar permanencia de los designados para la operación del SDQS, lo cual mejorar la oportunidad y calidad de la respuesta a los requerimientos. 

6. CONCLUSIONES

· Mejoramiento en la calidad del servicio por parte de los proyectos de la entidad reflejado en el aumento significativo de las felicitaciones.

· Efectuada la verificación al volumen de requerimientos interpuestos por la ciudadanía en cada uno de los trimestres se observa una constante que en promedio es de 3161 requerimientos.
· Aunque se ha logrado la mengua en cuanto a dar repuestas fuera de los términos legales, se debe continuar afianzando la estrategia de alertas tempranas hasta lograr la disminución al 100% en requerimientos vencidos.
· A pesar de las recomendaciones realizadas en visitas de acompañamiento y seguimiento a las dependencias, aun se continua presentado demora en la reclasificación de los requerimientos que no son competencia, si tener en cuenta la disposición normativa que indica que se tiene que realizar dentro de los cinco (05) días hábiles a la fecha de  recibido.
ANEXOS

1. Distribución por dependencia, tipo y servicio.

2. Informe Seguimiento Buzones de sugerencias.

3. Consolidado de requerimientos por proceso.
4. Resultados encuestas de percepción.
5. Matriz de seguimiento a SIAC Locales 

6. Informe Defensora de la ciudadanía. 
7. Plan de Acción para el mejoramiento del Servicio al Ciudadano     

FECHA DE ELABORACIÓN: Diciembre 27 de 2017
ELABORADO POR: EQUIPO SIAC NIVEL CENTRAL 
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
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