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SUBSECRETARÍA
SERVICIO INTEGRAL DE ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA
En el presente documento se relacionan los avances que se llevaron a cabo durante los meses de octubre, noviembre y diciembre en relación con la implementación del plan de sensibilización en cultura del servicio 2019;  cabe resaltar, que con este plan se busca homogenizar la atención en la SDIS a partir de los principios y líneas estratégicas establecidas en la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía; de tal manera, que en todos los servicios de la entidad se sitúe a la ciudadanía como razón de ser de la gestión distrital y se actúe en coherencia con este principio. En este orden de ideas, la atención con calidez, respeto, oportunidad y efectividad serán el derrotero que orienta el trato que se brinda a la ciudadanía en el ciclo del servicio. 

1 COMPONENTE ATENCIÓN CIUDADANA 
1.1.      OBJETIVO

Adelantar un proceso de inducción y/o re-inducción, según sea el caso, con los servidores/as y contratistas responsables de los puntos SIAC, mediante la actualización de conocimientos en cultura del servicio a fin de fortalecer y garantizar la calidad en la atención a la ciudadanía.  

1.2.  AVANCES

Reunión equipo SIAC 

Durante el cuarto trimestre del 2019, se adelantó un espacio de sensibilización con los servidores/as y contratistas responsables del Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía –SIAC-, en las Subdirecciones Locales, Centros de Desarrollo Comunitario -CDC y Nivel Central con el propósito de brindar elementos conceptuales y prácticos para la atención oportuna. En este sentido, se desarrollaron los siguientes temas para lo cual se contó con la participación activa de los responsables de los servicios sociales invitados. 

· App ángeles azules y atención de ciudadanos/as con habitabilidad en calle. 

· Atención al migrante

· Código de Integridad

· Transparómetro

· Jornada de instrucción EDRAN y F-05
Así mismo, durante la jornada se realizó la evaluación de proceso de re-inducción llevado a cabo en el segundo trimestre de 2019.  Para lo cual se diseñó un cuestionario relacionado con los temas desarrollados durante el proceso; obteniendo un resultado positivo en cuanto a la apropiación de conocimientos, ya que de 37 evaluaciones aplicadas 32 fueron respondidas acertadamente, lo que corresponde al 86%. 

Inducción equipo de apoyo SIAC (individual)
Durante el cuarto trimestre se llevó a cabo proceso de inducción a 3 nuevos servidores y un contratista, quienes pasaron a formar parte del equipo SIAC.

Durante la jornada se trataron los siguientes temas:
· Qué es el SIAC

·  Resolución 1202 de junio 2019, “por medio de la cual se actualiza el servicio integral de atención a la ciudadanía”

· Marco normativo de atención a la ciudadanía.
· Componentes del Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía

· Canales de interacción ciudadana en la SDIS. 
· Manual de Servicio a la Ciudadana de la SDIS.
· Procedimiento para el trámite de requerimientos ciudadanos en la Secretaría

El espacio de inducción con los servidores y contratista, culminó con una sesión práctica en atención presencial y telefónica en SIAC central. 

2 COMPONENTE TRÁMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS EN LA SDIS 
2.1. OBJETIVO
Brindar elementos a las personas designadas de operar la herramienta gerencial Bogotá te escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (en adelante SDQS), para realizar el uso eficiente de la misma. 
2.2. AVANCES
Población objetivo: Designados SDQS y jurídicos de las subdirecciones Locales y comisarías de Familia.
Número de participantes: Setenta y cinco (75) servidores y contratistas de la entidad, designados (nuevos y antiguos) para la operación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-Bogotá te Escucha-, y abogados de apoyo. 

Durante el cuarto trimestre de 2019 se llevó a cabo una (1), jornada de sensibilización a 17 abogados de apoyo de las Subdirecciones Locales, en los siguientes temas: 

· Taller de lenguaje claro (impacto en la eficiencia de las instituciones, reducción de costos de transacción para el ciudadano, evitar la vulneración de derechos, marco normativo, experiencias en Latinoamérica, resultados de la estrategia, pasos para escribir claramente, y para comunicarnos de manera asertiva y un ejercicio práctico)
De igual manera, se realizaron doce (12) espacios de inducción (11 individual y 1 grupal) dirigida a 13 nuevos designados para la operación Bogotá te Escucha, Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, en los siguientes temas:

· Marco jurídico para el trámite de requerimientos ciudadanos.

· Funcionamiento y uso eficiente de Bogotá Te Escucha -Sistema Distrital de Quejas y Soluciones –SDQS-. 

· Procedimiento Trámite de Requerimientos Ciudadanos en la SDIS

Finalmente, se adelantó la segunda jornada de re-inducción dirigida a treinta y cuatro (34) designados antiguos. Para lo cual se desarrollaron los siguientes temas: 

· Funcionamiento y uso eficiente de Bogotá Te Escucha -Sistema Distrital de Quejas y Soluciones –SDQS-. 

· Actualización de Procedimiento Trámite de Requerimientos Ciudadanos en la SDIS

2.3. RESULTADOS 
· Se brindaron elementos conceptuales para el trámite de requerimientos y de operatividad de “Bogotá te escucha-Sistema Distrital de Quejas y Soluciones –SDQS-, en la entidad. 
· Se aportaron estrategias para la construcción de documentos de fácil comprensión para dar respuesta a las peticiones ciudadanas.
· Fortalecimiento en competencias para la comunicación con lenguaje claro entre servidores, servidoras y contratistas de la entidad, y la ciudadanía.
3  COMPONENTE FORTALECIMIENTO EN CULTURA DEL SERVICIO
Dando continuidad a la implementación del proceso de sensibilización en cultura del servicio cuyo objetivo es fortalecer la apropiación de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía, y estandarizar la atención con calidad y calidez en la entidad, en el presente informe se evidencian los avances correspondientes al cuarto trimestre del año en curso (octubre, noviembre y diciembre). 
Población participante: servidores, servidoras y contratistas de la SDIS. 

Número de participantes: 139 asistencias en 10 sesiones.
 En la tabla No.1, se evidencia el total de participaciones para este periodo y, el número de sesiones implementadas. 
	Unidad Operativa

	Primera jornada
	Segunda jornada

	SLIS Barrios Unidos
	24
	17

	SLIS Engativá
	13
	única sesión
 

	Nivel central*(SII, SDES, OAJ y OCI)
	11
	7

	Nivel central* (Infancia, Juventud, OCI, SICI, SII, Dirección Corporativa, DADE y DT)
	18
	única sesión
 

	Nivel central*(Infancia-Centros Forjar)
	16
	15

	Nivel central*(Infancia-Centros Forjar)
	3
	

	Guardas de seguridad
	15
	única sesión 

	Total, asistencias por jornada
	100
	39

	Total, asistencias cuarto trimestre
	139

	Total, sesiones
	10 sesiones


Tabla No. 1. Total de participaciones y sesiones realizadas.
Los temas tratados en estas jornadas fueron: didácticas para una ciudadanía inconforme y estrategias de competencias humanas efectivas de servicio a la ciudadanía y cultura del servicio (Política Publica Distrital de Servicio a la Ciudadanía, manual de atención y protocolos de servicio)
Temas desarrollados en el proceso de sensibilización en cultura del servicio, gráfica 1. 
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Gráfica 1. Temas implementados durante las jornadas
3.1 Medición del nivel de apropiación de las jornadas en cultura del servicio.

Objetivo de la medición 

Medir el nivel de apropiación de conocimientos en los servidores y contratistas que participen en las dos jornadas de sensibilización en cultura del servicio, coordinadas con la Secretaría General-Dirección de Calidad del Servicio.

Con el propósito de medir el nivel apropiación de contenidos y la calidad del proceso se desarrollaron dos herramientas de medición (pre-pos test) que se aplicarán en cada módulo de acuerdo con la intencionalidad de este.

 El nivel de apropiación es entendido como una medición que determina en una escala de valoración, en qué medida los servidores públicos y contratistas de la secretaría tienen apropiados el conjunto de temáticas y prácticas.

3.2 Desarrollo metodología para la medición del nivel de apropiación

La medición del nivel de apropiación en sus dos componentes temáticos (didácticas para una ciudadanía inconforme y estrategias de competencias humanas efectivas de servicio a la ciudadanía), se realiza en el marco del plan de sensibilización en cultura del servicio a la ciudadanía, a través de un estudio con valoración pre y post sobre los conocimientos adquiriros por la población participante (servidores, servidoras y contratistas de la entidad), con el objeto de identificar el cierre de brecha de conocimiento a partir del aprendizaje, entregar conocimientos y fortalecimiento de procesos.
La primera medición (pre-test) se define como la línea de base con la cual se comparan los resultados posteriores y contra la cual se medirá la variación de los niveles de apropiación. Y, el pos-test corresponde a las mediciones posteriores a las realizadas en la línea de base y sobre aquellos servidores, servidoras y contratistas que hicieron parte de la línea de base, esto permitirá medir la variación.

El instrumento de recolección se definió a través de cinco (5) preguntas distribuidas entre las temáticas a reforzar. A continuación, se detallarán cada uno de estos elementos.

Instrumento de medición pre test y pos-test:

El instrumento o formulario de medición se define como un instrumento donde se evalúan las temáticas que contempla el ciclo de servicio a partir de tres elementos del aprendizaje: el conceptual, el normativo y el práctico, a continuación, se definen estos tres elementos:

• Conceptual: concreta y define todos los conocimientos sobre conceptos asociados al ciclo del servicio.
• Normativo: presenta y detalla la normatividad.
• Práctico: está relacionado con las acciones puestas en práctica durante el ciclo de servicio. 

La evaluación de los niveles de apropiación se define con una escala ponderada donde todas las temáticas tienen igual importancia y los elementos del aprendizaje se ponderan así: conceptual 40%, normativo 20%, prácticas 40%; se da mayor ponderación a las prácticas ya que es el efecto final esperado de la apropiación.
Cálculo del nivel de apropiación:

El indicador de apropiación es construido con el fin de que identifique los cambios generados en los participantes en el proceso de formación. Mide el nivel de apropiación en dos momentos determinados para luego calcular la variación generada, buscando aumentar la proporción de servidores públicos y contratistas que cuentan con niveles de apropiación “Muy alto”; es decir que se mide la evolución de los servidores públicos y contratistas como resultado del proceso formativo.

El proceso de cálculo del indicador es el siguiente:

Cada participante presenta un pre test y un pos-test que se califica en una escala de 0 a 100. Para cada participante se realiza una categorización de estas calificaciones acorde a la siguiente escala:

[00 - 20)(Nivel de apropiación muy bajo.

[21 – 40)(Nivel de apropiación bajo.

[41 - 60)(Nivel de apropiación medio.

[61-80)(Nivel de apropiación alto.

[81-100)( Nivel de apropiación muy alto.

 Para el cálculo de la variación del nivel de apropiación se define el siguiente indicador:

Apropiación (pos test) – Apropiación (pretest)*100
Apropiación (pos- test)
3.3 RESULTADOS 
En el presente apartado, se muestran los resultados obtenidos en la implementación del proceso de sensibilización en cultura del servicio, en relación con el nivel de apropiación de los temas desarrollados en las diferentes dependencias en las que tuvo lugar la sensibilización en cultura del servicio y en las que se aplicó pre y pos test.

Nivel de apropiación por elemento evaluado.

El nivel de apropiación en cada uno de los elementos evaluados (conceptual, normativo y práctico) arrojó los siguientes resultados:
	ELEMENTO VALUADO
	NIVEL DE APROPIACIÓN
	NIVEL DE APROPIACIÓN
	VARIACIÓN NIVEL DE APROPIACIÓN

	
	PRE-TEST
	POS-TEST
	

	NORMATIVO
	36%
	91%
	60%

	CONCEPTUAL
	20%
	77%
	74%

	PRÁCTICO 
	48%
	74%
	35%

	TOTAL 
	34%
	81%
	55%


Tabla No.2 Nivel de apropiación por elemento evaluado
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                     Gráfico 2. Nivel de apropiación pre-test

 Gráfico 3.  Nivel de apropiación pos-test
Comparando las gráficas anteriores, se identifica, que el nivel de apropiación en el elemento normativo en el pre test fue bajo; y tuvo un aumento significativo en el pos test pasando del 36% al 91%, ubicándose en un nivel muy alto. Por otra parte, el nivel de apropiación del elemento conceptual pasó del 20% al 77%, ubicándose en un nivel alto.  Se evidencia también, que el elemento práctico aumentó del 48% al 74% su nivel de apropiación, pasando de medio a   alto. 

El nivel de apropiación por elemento evaluado tuvo la siguiente variación al finalizar el ciclo de formación en Servicio a la Ciudadanía: 

Nivel de apropiación Conceptual: 74%
Nivel de apropiación Normativo: 60%
Nivel de apropiación Practico: 35%

En términos generales el nivel de apropiación tuvo una variación del 55% y el nivel de apropiación de servidores, servidoras y contratistas de la entidad, que participaron en las jornadas de sensibilización en cultura del servicio, es muy alto. 
Nivel de apropiación por dependencia.
A continuación, se puede observar el nivel de apropiación pre, y posterior al proceso de sensibilización en cultura del servicio; así como, la variación de este en cada una de las dependencias que participaron en el proceso (SLIS Barrios Unidos, Nivel Central)
Nivel de apropiación SLIS Barrios Unidos.

Gráfico No.4.  Nivel de apropiación pre test y pos  test SLIS Barrios Unidos
Nivel de apropiación Nivel Central

Gráfica No.5.  Nivel de apropiación nivel central

Cómo se observa en las gráficas, en términos generales hubo un aumento en el nivel de apropiación del conocimiento respecto a la cultura del servicio en cada uno de los elementos evaluados. Sin embargo, es importante continuar implementado acciones que permitan la fijación del conocimiento adquirido.
Calificaciones promedio pretest
 y pos-test

En general se presenta un aumento en la nota promedio del pre al postest de 34% al 81%. La variación en el nivel de apropiación entre el pre y postest es de 55%.
	Preguntas pre - test.
	Total, preguntas correctas
	%

	1. El Decreto que adopta la Política Pública Distrital vigente del servicio al ciudadano es: 
	19
	36

	2. El triángulo de servicio contempla tres competencias, estos son:
	12
	23

	3. El ciclo de servicio se define cómo:
	9
	17

	4. El momento en que se inicia la comunicación entre el servidor o servidora y la ciudadanía, hace parte del ciclo de servicio, aquí se debe:
	17
	33

	5. Los canales de interacción con la ciudadanía dispuestos por la entidad son:
	33
	63

	Total
	90
	35


Tabla No.3. Resultados preguntas pretest.

	Preguntas pos - test.
	Total, preguntas correctas
	%

	1. El Decreto de la Política Pública Distrital vigente del servicio al ciudadano es: 
	32
	91

	2. El triángulo de servicio contempla tres competencias, estos son:
	25
	71

	3. El ciclo de servicio se define como:
	29
	83

	4. El momento en que se inicia la comunicación entre el servidor o servidora y la ciudadanía, hace parte del ciclo de servicio, aquí se debe:
	25
	71

	5. Los canales de interacción con la ciudadanía dispuestos por la entidad son:
	27
	77

	Total
	138
	79


Tabla No. 4. Resultados preguntas postest.
4. CONCLUSIONES

· El nivel de apropiación de los servidores públicos y contratistas de la SDlS, que participaron en el proceso de sensibilización en cultura del servicio a la ciudadanía tuvo una variación del 55% lo que indica una mejora en el nivel de apropiación, especialmente en el elemento práctico, y sitúa los servidores, servidoras y contratistas participantes (y a quienes se les aplicó pre y pos test) en el nivel alto de apropiación. 
· En general el nivel de apropiación aumentó en todos los elementos evaluados, lo que da cuenta de la efectividad de las jornadas realizadas. 
· Es conveniente mejorar el nivel de apropiación en relación con el elemento práctico en cultura del servicio. 

· El apoyo de los directores y subdirectores técnicos fue importante para la implementación de las jornadas de sensibilización en cultura del servicio, es fundamental para la efectividad de las mismas.
Elaboró:         Aidee Morales Guerrero Profesional SIAC, Esperanza Guantiva Cruz –Profesional SIAC, Irma Consuelo Quiceno  M. Profesional SIAC, Luz Angélica Bustos, Profesional SIAC. 
Revisó y aprobó:     Erwin Gaeth Mera. 

Fecha:      Enero de 2020.
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� Subdirección de Investigación e Información (SII), Subdirección de Diseño, Evaluación y Sistematización (SDES), Oficina Asesora Jurídica (OAJ), Oficina de Control Interno (OCI), Subdirección para la Identificación, Caracterización e Integración (SICI), Dirección de Análisis y Diseño Estratégico (DADE) y Dirección Territorial (DT). 


� No se implementó pos test.


� No se implementó pos test.


� La población con la cual se implementó el pre test, fue de 52 servidores, servidoras y contratistas de la SDIS.


� La población con la cual se implementó el pos test, fue de 35 servidores, servidoras y contratistas de la SDIS.





