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NOMBRE DEL SEGUIMIENTO |Seguimiento Semestral al Servicio Integral de Atencién a la
Ciudadania — SIAC, con relacién a las Quejas, Reclamos y
Sugerencias de la Secretaria Distrital de Integracién Social.
(Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011).

INTRODUCCION

1.1 OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de la normativa aplicable para la gestion y étenchn de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias - PQRS de los cmdadanos de acuerdo con el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011.

1.2 ALCANCE

Se verificé la gestion realizada por el Servicio Integral de Atencién a la Ciudadania — SIAC, durante el
periodo correspondiente del 01 de julio de 2018 al 31 de diciembre de 2018.

1.3 MARCO LEGAL

El seguimiento se realizé tenEendo en cuenta los siguientes criterios:

e |ley 87 de 1993 “por la cual se esfablecen n@fm para el ejercicio del control interno en las
entidades

e ley 1474 de 20“11 ‘Por la cual se dictan normas orlentadas a fortalecer los mecanismos de
prevencién, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la efectividad del control de la
gestion”, articulo 76.

e Ley 190 de 1995 "Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracion Publica y se. fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa.”, articulo 54.

e Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones” y su Decreto
Reglamentario 103 de 2015.

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

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

¢ Decreto 019 de 2012 "Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.”, articulos 12,
13y 14.

e Decreto 607 de 2007 “Por el cual se determina el Objeto, la Estructura Organizacional y
Funciones de la Secretaria Distrital de Integracion Social”
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e Decreto 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo IV de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto
1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”.

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

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

METODOLOGIA

Con el fin de evidenciar el nivel de cumplimiento de la normatividad aplicable en la gestion y atencion
de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos en la Secretaria Distrital de
Integracién Social, se desarrollaron las siguientes actividades: '
e Se revis6 la informacién consignada en la pagina web de la Entidad.
Se accedio a los sistemas de informacién asociados al SIAC.
Se revisaron los informes de gestion trimestrales, elaborados por el SIAC y publicados en la
web. : . :
Se realizaron reuniones con el personal del SIAC. ;
e Se solicitd informacion a través de correo electronico institucional, AZ Digital y de forma
presencial a través de reuniones. =
Se analiz6 la informacion del tablero de control ciudadano de la Veeduria Distrital.
* Se reviso la normatividad vigente para la aplicacion de los criterios requeridos para el presente
informe. = - L

5 querimient rmativo, la Oficina de Control Interno, realizara
seguimiento del artic 371 de 2010, que refiere los procesos de atencion al ciudadano,
los sistemas de informacién‘y la atencién de las PQRS de los ciudadanos en el D.C y que se evaluan
temas similares al seguimiento aqui presentado, por lo cual, podra ser tomado como insumo para el
informe antes sefialado.

Es importante mengiot

HE ubsecretaria — Equipo SIAC, el contenido de la informacién
suministrada. Por parte - de Control Interno, la responsabilidad como evaluador

indeper‘r@iﬁ;{e‘-jﬁte, coﬂsisté en producir un informe objetivo que contenga resultados sobre el acatamiento
a las disposiciones legales tanto externas como internas.

Nota: Es responsabilidad de la Su

RESULTADOS

A través del seguimiento, se evidencio que:

2.1. Canales de atencién publicados en la pagina web:

La Entidad cuenta con multiples canales de atencion para que la ciudadania presente sus peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias, tales como: Forma presencial, telefonica y virtual.
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Forma presencial:

« Edificio San Martin: Kr. 7 No. 32-12 Local 101 Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania

» Buzones de Sugerencias: Subdirecciones Locales, Centros de Desarrollo Comunitarios, Comisarias
de Familia y Unidades Operativas.

» Edificio San Martin: Kr. 7 No. 32-12 Local 103, Radicacion Correspondencia
» Subdirecciones Locales.

Forma telefonica:

e Linea de atencién ciudadana 380 8330-Opcion 3 Denuncias pof’i)osib_les actos de corrupcién.
e | inea Gratuita de atencion ciudadana 01 8000 127 007
e Linea 195 Centro de Contacto Distrital.

Forma virtual:

e www.integracionsocial.gov.co
» www.bogota.gov.co/sdgs

¢ Email:defensordelaciudadania@sdis.gov.co; notlflcac:loneSJudtclaIes@sd:s gov.co;
integracion@sdis.gov.co.

Al igual, se observa que la Secretaria Distrital de integracién Social —SDIS cuenta con un espacio
exclusivo en la web, para el servicio integral de atencién a la ciudadania - SIAC, en la cual se puede
encontrar informacioén y herramientas gue facilitan el acceso a la ciudadania para la presentacion de
PQRS, en la ruta http://www.integracionsocial.gov.co/index.php/atencion-ciudadana/servicio-integral-
de-atencion-a-la-ciudadania (ver imagen No. 1),
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2.2. Link de quejas, sugerencias y reclamos.

De acuerdo a lo indicado en el inciso 2 y 3 del Art. 76 de la Ley 1474 de 2011, “...En la pagina web
principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil
acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios”y “Todas las entidades publicas deberan
contar con un espacio en su péagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y
denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se
presta el servicio publico.”

La Oficina de Control Interno observé que la Entidad cuenta con un espacio en la web para que los
ciudadanos presenten sus PQRS y denuncias de corrupcion, este se encuentra ubicado en la pagina
de inicio o portada de la pagina web de la SDIS; El cual es de facil acceso, dando cumplimiento a lo
indicado en la normativa antes sefialada (Ver imagen 2).

Distrito diverso B Distrito joven

Hormegrama Registro de Beneficios
s pIbponenise Comitnaa Tributarios
=

i

s Peticiones?
Denuncie spas KLY Dittin entos
ta Comupdién reciamos Extriviados

Imagen No. 2

2.3 Mecanismos del SIAC pafa dar a conocer a la ciudadania los procedimientos de acceso y
criterios de permanencia y egreso de los servicios sociales.(Articulo 3 Numeral 6 Resolucion
1881 de 2015)

Se observo que el SIAC enlas Subdirecé—fones Locales utiliza volantes (fotocopias) para dar a conocer
los servicios a la ciudadania, sin embargo, no se evidenciaron soportes que den cuenta de la
comunicaciéon de los criterios de ingreso, permanencia y egreso de los servicios sefialados en la
Resolucion 825 de 2018, por parte del SIAC.

2.4 Funciones del SIAQ (Articulo 4 de la Resolucién Interna N° 1881 de 2015).

La Oficina de Control Interno evidencié que:

-~ ITEM Di j =VIDENCIADO POR LA OCI

1. Dar cumphm:ento a la polmca de Mednante segurmle (0] aI Plan Operativo del SIAC 2018 se ha dado
servicio al ciudadano de la | cumplimiento a la Politica de Servicio al Ciudadano de la Administracion
Administracion Distrital, con el fin de | Distrital, el cual involucra actividades como: Definir, desarrollar y adelantar
lograr que la Secretaria Distrital de | seguimiento al Plan Operativo del Servicio Integral de Atencion a la
Integracion Social preste un servicio | Ciudadania— SIAC.
integral, homogéneo y estandarizado.
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ITEM DEL ARTIC

2. Definir Ias Imeas de accion para la
atencion a la ciudadania de manera que
se garantice la atencion oportuna y la
calidad en la prestacion de los servicios
sociales de la Secretaria Distrital de
Integracion Social.

El SIAC def inio el Manual de Serwcno ala Cludadanla-Secretana Distrital 5
de Integracion Social (Codigo: MNL-DSS-001, VO: Memo 4138 del
24/01/2017).

Adicionalmente se definié una estrategia comunicativa y divulgativa la cual
esta compuesta por:

1 Diseno e impresion de piezas comunicativas,
2. Sensibilizacion atencion telefénica.

3. Redisefio Espacio SIAC enila pagina web.
4. Implementacién Centros Revelo,

5. Implementacion del Call Center.

6. Socializacion de Informacion.

3. Implementar los procedimientos,
instructivos y demas directrices que
defina la Secretaria Distrital de
Integracién  Social en el marco del
Sistema Integrado de Gestion —SIG a fin
de contribuir a la mision de la institucion.

De la revision al mapa de procesos del Sistema Integrado de Gestion se
evidenciaron los:siguientes procedimientos:

* Procedimiento para el tramite de requerimientos de laciudadania en la
SDIS (Codigo: PCD-DSS-002, V7, Circular 031 del 10/10/2017).

* Instructivo canales de interaccién para atencion de la ciudadania,
(Codigo: INS-DSS-001, VO: Memo INT 48650 del 06/09/2018).

*Manual de servicio a la ciudadania Secretaria Distrital de Integracion
Social (Codigo: MNL-DSS-001, VO: Memo 4138 del 24/01/2017).

* Formato apertura buzén de sugerencias procedimientos (Codigo: F-DS-
SDQS-003, V1 Memo INT:35344 del 06/05/2016)

4. Dar tramite y atender las peticiones,
consultas, quejas y reclamos
presentados por la ciudadania en los
terminos establecidos por la ley, de
manera que se garantice por medio de
las diferentes respuestas la satisfaccion
del peticionario o peticionaria.

Se evidenci6 en los informes del tercer y cuarto trimestre de 2018, items
que establecen eligrado de satisfaccion del peticionario, el tramite a las
peticiones, consultas, quejas y. reclamos presentados por la ciudadania,
sin embargo_se evidenciaron respuestas por fuera de los términos
establecidos por laley, ver punto 2.7.

5. Prestar atencion a la ciudadania de
manera confiable, amable, digna y
efectiva, cualquiera que sea el canal de
interaccién.

La Entidad cuenta con mudiltiples canales de comunicacion para que la
ciudadania presente sus peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.
(Ver numeral 2.1. Canales de atencion gue se encuentran publicados en
la web)

De otra parte, de acuerdo a lo reportado por el SIAC a través de su
informe de gestién del cuarto trimestre de 2018, se aplicaron 985
encuestas de “percepcion ciudadana frente a la atencion en los servicios
sociales de la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS" que
arrojaron los siguientes porcentajes:

1) EI99% de los ciudadanos califica como clara la informacion brindada
por los servidores.

2) EI97% de los ciudadanos encuestados opina que el trato recibido
fue Bueno.

3) El 99% considera que el servidor si se preocupd por que haya
entendido y comprendido la informacion.

4) EI97% de los ciudadanos respondié que el tiempo de espera para
ser atendido fue suficiente.

Se evidencié que durante el tercer trimestre de 2018 no se aplicaron
encuestas de percepcion y satisfaccion ciudadana por encontrarse en
ajuste y perfeccionamiento del instrumento.
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6. Administrar el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones.

La Oficina de Contro! Interno observo que la Secretaria Dlstrltal de
Integracion Social, a través de la Subsecretaria - SIAC Administra el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, al cual se puede acceder a
través del link ubicado en la pagina web de la Entidad - Tramites y
Servicios.

2.5 Funciones Lider del Equipo SIAC (Articulo 7° de la Resolucion Interna N° 1881 de 2015).

Se observo lo siguiente:

1 Formular el P!an Operatnvo de! Serwcno
Integral de Atenciéna la Ciudadania de
la SDIS.

- El PI;{-Operatwo de Senncuo lntegral de Ate'nmon ala Cludadama 2018,

presentado mediante radicado INT 8940 del 15/02/2018, el cual fue
construido teniendo en cuenta las lineas estratégicas y transversales
establecidas en la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
aprobada mediante: Decreto 197 de 2014, el cual cuenta con seguimiento
mensual.

2. Formular el Plan de Cualificacién de
los servidores y servidoras del Servicio
Integral de Atencién a la Ciudadania.

Se observo en el informe del cuarto trimestre de Gestion del SIAC, anexo 6
“Informe de avance estrategia de capacitacion informe anual 2018", que la
Estrategia de formacion continuada estd conformada por seis
modulos de capacitacion, cada uno con una tematica diferente y una
duracion establecida segun relevancia y necesidad de los actores que hacen
parte del ciclo de servicio.

Por lo anterior se evidenciaron las siguientes actividades:

e Estrategia de capacitacion continua que contiene la induccion, justificacion,
alcance modulos, reinduccion SIAC y ciclo de formacién en servicios a la
ciudadania.

e Planillas de asistencia de socializaciones asociadas a: concepto de servicio,
escuchando nuestro lenguaje, protocolos del servicio, roles en el servicio,
concepto de servicio, escuchando nuestro lenguaje, protocoles en del
servicio.

3. Formular estrategias, mecanismos,
herramientas e instrumentos que
garanticen  un servicio confiable,
amable, digno y efectivo a la ciudadania.

A través de la estrategia comunicativa de la divulgacion del SIAC, se entrega
material impreso para ubicar en un lugar visible y de facil acceso a la

| ciudadania en las unidades operativas de la SDIS, entre los cuales se
encuentra; Afiche carta de trato digno, Afiche medios de contacto, Afiche
buzén de sugerencias y Formato "yo opino”.

4. Formul’a;?'acciones'.bara garantizar la
gestion del Sistema de informacion del
SIAC.

Se observaron diferentes acciones que ayudan a garantizar la gestion del
SIAC, tales como:

* Actualizacion de la informacion contenida en la pagina Web asociada a la
atencién ciudadana.

* Formulacion de estrategia comunicativa y divulgativa.

* Formulacién y seguimiento del plan operativo del SIAC.

5. Elaborar y presentar a la
Subsecretaria el Informe trimestral del
Servicio Integral de Atencion a la
Ciudadania, dando cuenta de las
mediciones de eficacia, eficiencia y
efectividad de las respuestas dela SDIS
a la ciudadania.

Mediante los memorandos enviados a la Subsecretaria Radicado:
12018068479 se realiza entrega informe de gestion SIAC Il trimestre y
Radicado 12019008881 del IV trimestre 2018.

Al igual, el SIAC publicé en la pagina web de la SDIS los informes
trimestrales correspondientes al segundo semestre 2018, en la cual realizan
la medicion de percepcion y satisfaccion ciudadana en su eficacia,
eficiencia y efectividad de las respuestas de la SDIS a la ciudadania.
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6. FUNCION

6. Articular la relacion mst;tumonal con
la Direccion Distrital del Servicio a la
ciudadania.

Se evi encm artlculacuon de la SDIS con Ia Dlreccmn Dlstrltal del Serwc:o a
la Ciudadania mediante la implementacion del proceso de sensibilizacion
en cultura del servicio, en el cual se desarroll6 el tema de contextualizacion
y el cronograma de proceso de sensibilizacion del segundo semestre 2018,

7. Realizar seguimiento a la
implementacion del Plan Operativo del
Servicio Integral de Atencion a la
Ciudadania de la SDIS, a través de
metodologias por matriz de
semaforizacién de la SDIS.

Para el periodo de seguimiento se observé matriz excel de seguimiento a
la implementacion del plan operativo 2018 del servicio integral de atencian
a la ciudadania de la SDIS, la cual cuenta con semaforizacion.

8. Formular acciones de mejora que
garanticen la calidad del Servicio Integral
de Atencién a la Ciudadaniade la SDIS.

Dentro de marco de cualificacién, mejoramiento continuo y a las
recomendaciones de la veeduria Distrital, el SIAC implementé las
siguientes acciones:

* Redisefio Espacio SIAC en la pagina web.

* Implementacién Centros Relevo. \

* Implementacién del Call Center.

Adicionalmente, en atencién a la, auditoria realizada por la Oficina de
Control Interno al Articulo 3 de Decreto 371 de 2010 - de los procesos de
atencion al ciudadano, los sistemas: de informacion y atencion de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el distrito
capital; se formulé plan de mejoramiento, el cual se encuentra en ejecucion.

9. Entregar un informe trimestral al
Consejo Directivo de la Secretaria
Distrital de Integracion Social - SDIS,
como insumo para la revision del
Sistema Integrado de Gestion por parte de
la alta direccion.

Se evidencian memorandos de remision identificados con radicado
12018068479 y 12019008881, en los cuales se comunican los informes a la
Subsecretaria, con copia a la DADE, sin embargo, no se observo soporte
que dé cuenta de:la entrega por parte del Lider SIAC al Consejo Directivo.
No obstante, la Subsecretaria ha realizado presentaciones en el Consejo
Directivo.sobre las estadisticas de atencion de PQRS.

2.6 Coherencia, Claridad, Calidez y

Para el tercer trimestre se observo la evaluacion por parte del SIAC a través de un muestreo aleatorio
de 4.374 requerimientos de los meses julio, agosto y septiembre del afio 2018. Se realizé analisis de 67

Oportunidéid ‘Re's'p.iIes'tas PQRS.

requerimientos designados a esta Secretaria. A continuacion se muestran los resultados:

Poblacién |

Sl NO

67

94% 6%

96% 4% 97% 3% 96% 4%

Informacion tomada de Informe de Gestion del SIAC — Tercer trimestre-2018.

requerimientos de los meses octubre, noviembre y diciembre de 2018, realizando una revision de 66

requerimientos.

Poblacién

Sl NO

66

80,30% 19,70%

95,45% | 4,55% | 98,48% 1,52% 98,48% 1,52%

Informacion tomada de Informe de Gestion del SIAC — Cuarto trimestre-2018.

Cuarto trimestre; Se efectlo la evaluacién a través de un muestreo aleatorio de un universo de 3.552
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De la evaluacion realizada por el SIAC a la coherencia, claridad, calidez y oportunidad de las
respuestas, no se observaron acciones por parte del SIAC, tendientes a mejorar la calidad de las
respuestas aportadas por la SDIS.

Por lo anterior, es importante que la Entidad analice la posibilidad de implementar acciones para
mejorar la oportunidad segun lo evidenciado en la medicion.

2.7 Requerimientos con respuestas fuera del término.

Se observo que la Subsecretaria - SIAC, remite a la Oficina de Asuntos Disciplinarios de forma trimestral
el “Reporte peticiones con respuesta fuera de términos”, para el tercer trimestre memorando con
radicado 12018067570 del 29/11/2018 y para el cuarto trimestre memorandos con radicado 12019005975
y RAD: 12019006114 del 23/01/2019, en atencion a los PQRS registrados en Bogota te escucha - SDQS.

Sin embargo, se evidenci6 una diferencia en el informe de gestion trimestral del SIAC y el memorando
de reporte de peticiones con respuesta fuera de términos del tercer trimestre de 2018: en el informe 91
registros y en el memorando 93, como se observa en las imagenes 3 Y 4:

ghiidtdin. o

FRECUENCIA TIPO DE REQUERIMIENTOS

DIAS FUERA DE TERMINOS [§
PROMEDIO :

Reclamos (R}, Quejas (Q), Sugerencias (SUG) y

. ; iete (7
Peticiones de Interés particular (PIP). sietali]

lmageh 3 - Tomada del informe

T

d'é_ijes'tibn tercer trimestre.

b el S PR

i Reclamos (R), Quejas (Q), Sugerencias (SUG) y
Peticiones de Interés particular (PIP).

siete (7)

Imagen 4 - Tomada del memorando con radicado 12018067570 del 29/11/2018

Por lo anterior, es importante que se implementen puntos de control, para que no se presenten las
diferencias identificadas.

Adicionalmente, los mencionados reportes de las peticiones con respuesta fuera de término, se publican
en la web, para que sea de conocimiento publico, (Ver imagen 5).
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Nuestra Gestion SIAC - Aflo 2018

En esle espacio encontrara los informes de Gestidn, los informes a solicitudes de Informacion publica e Informes
de control politico.

Bagimbes

Primer trimestre Cuarto trimestre

1 Anexo: Requerimientos depend

x subtema x tipo

2 Anexo:

4 Anexo: Informe de avances de la estrategia comunicativa

5 Anexo: inform

olidado avances puntos de atencion «

6 Anexo: Informe

7 Anexo: informe de Percepcion ciudadana frente a la ater
~_Imagen 5

2.8 Tipologia

De igual manera la SDIS realiza un seguimiento de las clasificaciones por tipologias, al respecto de las
solicitudes realizadas por la ciudadania, sobre:los cuales se hace referencia en los informes de gestion
del tercer y cuarto trimestre 2018. A continuacién se muestran los resultados respectivamente:

TIPO 1l TRIMESTRE 2018 IV TRIMESTRE 2018
Derecho de peticion de interés
particular < 2919 2347
Queja B 316 317
Derecho de peticion de interés : 296 249
general
Reclamo : 301 153
Felicitacion ; 166 151
Sugerencia 128 106
Solicitud de copia 130 113
Consulta 21 50
Sollcu_u_d de acceso a la 72 48
informacion
Denuncia por_gactos de 25 21
corrupcion
Total 4374 3555

Informacion tomada de del Informe de Gestion del SIAC — tercer y cuarto trimestre 2018.

Al realizar la comparacién del total de los requerimientos entre el tercer y cuarto trimestre del 2018, se
observa una disminucion en el nimero de los requerimientos interpuestos por la ciudadania cargados
en Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones- (SDQS) del 18.7%, cabe mencionar
que las tipologias mas utilizadas por la ciudadania son el derecho de peticién de interés particular
(solicitando ingreso a los servicios de la SDIS), seguida de la queja y la tipologia menos utilizada es la

Denuncia por actos de corrupcion.
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2.9 verificacién y/o seguimiento del funcionamiento de los buzones de la SDIS por parte del
SIAC (Articulo 8, numeral 4 Resolucion 1881 de 2015).

El SIAC realiza seguimiento a la apertura de buzones de sugerencias con periodicidad mensual a las
Subdirecciones locales y Unidades Operativas.

Sin embargo, no se observé monitoreo sobre el estado fisico de los buzones de sugerencias.

2.10 Tablero de Control Ciudadano de la Veeduria Distrital.

A continuacién se muestra la informacién que se encuentra publicada en el Tablero de Control
Ciudadano de Bogota D.C. de la Veeduria Distrital de las entidades con mayor cantidad de

requerimientos entre el periodo de 01 de julio de 2018 a 31 de diciembre de 2018, encontrando a la
Secretaria Distrital de Integracion Social en la cuarta Eosicién.

Entidades y tipologias con base en el filtro.

Total

. TipoPeticion

- B CoNSULTA
DEHUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
W DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
i DERECHO DE PETICION DE IHTERES PARTICULAR
FELICITACION
QuUEIA
RECLAMO

SCLICITUD DE ACCESO A LA TNFORMACICN

o EEE

SOLICITUD OE COPIA

B SUSERENCIA

Informacion tomada de: http://tablerocontrolciudadano.veeduriadistrital.gov.co/

De la revisién del tablero de control ciudadano de la Veeduria Distrital, se observaron diferencias frente
a los informes de gestién publicados en la pagina web de la SDIS (tercer y cuarto trimestre 2018), lo
que puede generar confusion al momento de analizar los datos para la toma de decisiones.
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INFORMES DE GESTION A Ra Rk GOIVEROL
TIPO SIAC- DISTRITAL DIFERENCIA
SUMADOS TRIMESTRE 3Y4 SUMADOS TRIMESTRE 3Y4
Derecho de peticidon de interés
particular 5226 5169 97
Queja 633 532 101
Derecho de peticidon de interés
general 545 406 139
Reclamo 454 384 70
Felicitacion 3T 454 137
Sugerencia 234 224 10
Solicitud de copia 243 241 2
Consulta 71 93 22
Solicitud de acceso a la
informacion 120 ; i I
Denuncia por_gctos de 46 41 5
corrupcion
Total 7929 7653 276

Por lo anterior, es importante identificar las causas que dieron origen a las.diferencias de datos
identificadas en los informes de gestion del tercero y cuarto trimestre y el tablero de control ciudadano
de la Veeduria Distrital, anterior para que se tomen las medidas necesarias para corregir la situacion.

211 Mecanismos de medicién de la satisfaccion de los usuarios y partes interesadas (Art. 8
Paragrafo 2 de la Resolucion 1881 de 2015)

Se evidencié que durante el tercer trimestre de 2018 no se ‘aplicaron encuestas de percepcion vy
satisfaccidn ciudadana por encontrarse en ajuste y perfeccionamiento del instrumento.

Durante el cuarto trimestre de 2018, los responsables de los puntos SIAC aplicaron un total de 985
encuestas de percepcion ciudadana, de manera presencial, con el objeto de conocer el grado de
satisfaccion que tienen los ciudadanos frente a la atencion brindada en los servicios sociales de la SDIS
y en los puntos de atencion SIAC, la cual arrojo los siguientes porcentajes:

1) El servicio social mas visitado fue apoyos econdmicos con el 53%, seguido de enlace social con 15%

B Apoyos econdmicos
m Enlace social (OPA)
@ Creciendo en Familia

W Complementacion alimentaria para las
personas con discapacidad - Bono
canjeable por alimentos
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2) El 99% de los cuudadanos califica como clara la informacién brindada por los servidores.
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3) El 99% considera que el servidor si se pr

informacion.
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4) EI 97% de los ciudadanos respondio que el tiempo de espera para ser atendido fue suficiente.

21

e
1
| oy

® Insuficiente

= Suficiente

212 AZ-Digital.

La Secretaria a trav,.é:s_‘-é.de memorando con radicado Rad INT 65529 del 16 de noviembre de 2018,
establecié lineamientos para la implementacion sistema de gestion de documentos electronicos y de

archivo AZ digital, el cual indica en el numeral 7 Recepcién de Comunicaciones Oficiales, paragrafos
1y2:

“Todas la comunicaciones oficiales recibidas deben ingresar a través de los sitios de Radicacion del
Nivel Central y de cada Subdireccion Local establecidos en el protocolo de correspondencia,
independiente de la via a través de la cual se tramite (Sistema de informacion y atencion al ciudadano,
ventanilla, fax, correo o medios electrénicos, entre otros).

Cuando una comunicacion ingrese a una Dependencia diferente o Unidad Operativa, se debe remitir
a los sitios de radicacion correspondiente para que se haga su ingreso oficial en el respectivo tramite
a través de correo electrénico en formato PDF/A”

Es importante recordar que el aplicativo de correspondencia SICO funcioné hasta el 18 de noviembre
de 2018, remplazado por AZDigital a partir del 19 de noviembre de 2018.
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De otra parte, se evidenciaron actividades tendientes a integrar los aplicativos AZDigital (Sistema de
Gestion Documental de Electrénico) y Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS.

En acta del 18 de diciembre de 2018, se evidencia la entrega a satisfaccién de la integracion realizada
entre SDQS y AZDigital, lo anterior con el objeto de evitar reprocesos al cargar en multiples ocasiones
la informacion asociada a los PQRS.

CONCLUSIONES DEL SEGUIMIENTO

Del ejercicio de seguimiento se concluye que la Secretaria Distrital de Integracién Social ha
desarrollado actividades con el objeto de dar cumplimiento a la normativa vigente relacionada con la
recepcion y tramites de PQRS, sin embargo, se hace necesario realizar un analisis de las debilidades
identificadas en este informe con el objetivo de tomar las acciones de mejora pertinentes.

RECOMENDACIONES

« Dar cumplimiento a la normativa vigente externa e interna relacionada con la recepcién y tramite
de PQRSD, asi como, el correcto funcionamiento del.Servicio Integral de Atencién a la
Ciudadania, en especial la Resolucion Interna 1881 de 2015.

e Estudiar la posibilidad de implementar una estrategia de seguimiento.a los PQRS, con el fin de
dar cumplimiento a los términos de ley para dar respuesta, con el fin de evitar posibles sanciones.

e Evaluar la necesidad de realizar seguimiento al estado de los buzones fisicos de sugerencias,
con el fin de garantizar el buen funcionamiento e implementar las acciones que se requieran.

e Analizar las causas que dieron origen a las diferencias de datos identificadas en los informes de
gestion del tercero y cuarto trimestre y el tableroe de control ciudadano de la Veeduria Distrital, lo
anterior para que se tomen las medidas necesarias para cotregir la situacion.

» Adelantar acciones que garanticen el cumplimiento de las actividades del procedimiento - tramite
de requerimientos de la ciudadania en fa SDIS, cédigo: pcd-dss-002 version 7.

e Analizar la posibilidad de realizar seguimiento o implementar controles a la aplicacion de los
lineamientos asociados a AZDigital definidos en el memorando con radicado Rad INT 65529 del
16 de noviembre de 2018, frente ala radicacion de los PQRS.

e Dar continuidad a la implementacion de la integracion de los aplicativos AZDigital y SDQS, sin
descuidar la obligacion del tramite y control que le asiste a la SDIS, de acuerdo con la normativa
vigente en la materia.

e Analizar la viabilidad por parte de la entidad de realizar medicion y seguimiento a la satisfaccion
de los usuarios de los servicios.
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