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INFORME DE GESTIÓN SEGUNDO TRIMESTRE DE 2015

SERVICIO INTEGRAL DE ATENCIÓN A LA  CIUDADANÍA-SIAC-

1. RECEPCIÓN Y TRÁMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA.
1.1. FRECUENCIA MEDIOS DE PRESENTACIÓN DE LAS PETICIONES.
Corresponde al comportamiento y  medios de presentación de las peticiones interpuestas por la ciudadanía, a continuación se reflejan los resultados del periodo analizado.

	MEDIO
	F
	%

	ESCRITO
	2.495
	74,43%

	E-MAIL
	323
	9,64%

	WEB
	266
	7,94%

	TELEFONO
	130
	3,88%

	BUZON
	72
	2,15%

	PRESENCIAL
	66
	1,97%

	TOTAL
	3.352
	100,00%
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Como se puede apreciar el medio  más utilizado por la ciudadanía para interponer los requerimientos es el medio escrito con un porcentaje de participación significativa del 74.43% (2.495 requerimientos). En un menor porcentaje el presencial con 1.97%, equivalente a 66 requerimientos.  Lo que nos permite deducir  que la ciudadanía prefiere utilizar los medios del fácil acceso, y por otra parte les brinda  seguridad y confianza para obtener una respuesta.
Así mismo, con relación al primer trimestre de 2015 se mantiene estable este comportamiento, es decir que el medio escrito es el más utilizado por la ciudadanía. 

1.2 FRECUENCIA REQUERIMIENTOS TRAMITADOS POR TIPO.
A continuación se identifican  los tipos de requerimientos aplicados en el sistema distrital de quejas y soluciones.
	TIPO DE PETICIÓN
	F
	%

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	2.092
	62,41%

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	632
	18,85%

	RECLAMO
	434
	12,95%

	QUEJA
	87
	2,60%

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	51
	1,52%

	FELICITACIÓN
	28
	0,84%

	SUGERENCIA
	18
	0,54%

	DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN
	10
	0,30%

	TOTAL
	3.352
	100,00%
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El graficó muestra que el total de requerimientos interpuestos para el segundo trimestre del año vigente, corresponde  a derechos de Petición de Interés Particular en un  62,41%,  y relacionados  con la  solicitud de vinculación a servicios sociales de la Entidad, el cual continúa persistiendo en comparación con el  primer trimestre de 2015. 
VER ANEXO 1 EN CD: Distribución por dependencia, tipo y servicio.
1.3 FRECUENCIA DE REQUERIMIENTOS POR PROCESO. 

Para la entidad es importante evaluar los contenidos temáticos de cada requerimiento y como se encuentran relacionados con los procesos misionales de  la entidad, así las cosas se clasifican en:  
	PROCESO
	F
	%

	PRESTACIÓN DE LOS SERVICIO SOCIALES
	2.524
	75,30%

	GESTION DE TALENTO HUMANO
	570
	17,00%

	ADQUISICIONES
	97
	2,89%

	DIRECCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS SOCIALES
	66
	1,97%

	GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO
	55
	1,64%

	GESTION DE BIENES Y SERVICIOS
	34
	1,01%

	DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
	3
	0,09%

	DIRECCIONAMIENTO POLÍTICO
	3
	0,09%

	TOTAL
	3.352
	100,00%
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	PROCESO
	PIP

	PIG
	R
	Q
	SI
	F
	SG
	ACTOS DE CORRUPCIÓN
	TOTAL

	PRESTACIÓN DE LOS SERVICIO SOCIALES
	1794
	196
	369
	77
	36
	28
	17
	7
	2524

	GESTION DE TALENTO HUMANO
	128
	400
	31
	7
	2
	0
	0
	2
	570

	ADQUISICIONES
	46
	12
	27
	3
	8
	0
	0
	1
	97

	DIRECCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS SOCIALES
	56
	9
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	66

	GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO
	47
	1
	4
	0
	3
	0
	0
	0
	55

	GESTION DE BIENES Y SERVICIOS
	16
	14
	3
	0
	0
	0
	1
	0
	34

	DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
	2
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	3

	DIRECCIONAMIENTO POLÍTICO
	3
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	3

	TOTAL
	2092
	632
	434
	87
	51
	28
	18
	10
	3,352


Del total de requerimientos recepcionados el 75.30%  están relacionados con la prestación de servicios sociales de la entidad, donde es importante resaltar los Reclamos teniendo en cuenta que hacen referencia a la inconformidad sentida por la ciudadanía frente a los servicios recibidos, como:

*Demora para acceder a los servicios sociales por las listas de espera,   

  principalmente subsidios de adulto mayor y mi vital alimentario.

*Inconformidad por los fallos en los procesos de Comisarías de Familia.  
*Manejos inapropiados en los Jardines Infantiles por parte de las coordinadoras 

  y/o maestras.

*Demora en la entrega de canasta alimentaria y baja calidad en los productos al 
 igual que con fechas de vencimiento. 

*Desacuerdo  por las sanciones disciplinarias en los centro de protección de adulto mayor y adultez.
*Inconformidad por el trato recibido por parte de operadores de comedores comunitarios.

*Cierre de Jardines Infantiles por terminación de contratos o arreglos locativos. 

VER ANEXO 2 EN CD: Consolidado de requerimientos por proceso
1.4 TRASLADOS POR NO COMPETENCIA
Del total de peticiones recepcionadas en la SDIS  durante el segundo trimestre de 2015, ciento cuarenta y ocho (148) equivalente al 4%  fueron trasladados a entidades Nacionales y Distritales teniendo en cuenta que los temas expuestos no son del resorte de la misionalidad de la Entidad.   
	PETICIONES NO COMPETENCIA

	TIPO
	F

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	72

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	33

	RECLAMO
	20

	QUEJA
	16

	DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN
	3

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	3

	SUGERENCIA
	1

	TOTAL
	148


1.5  SEGUIMIENTO Y ACOMPAÑAMIENTO A LA OPERACIÓN DEL SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES –SDQS-

Con el fin de garantizar la operación continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, desde el SIAC Central se realiza los  acompañamientos y seguimientos a  las Dependencias  por medio telefónico, correo electrónico  y presencial, frente al manejo operativo y del SDQS tal como se refleja en el siguiente cuadro:

	COMISARIAS DE  FAMILIA
	DIRECCIONES Y SUBD.  TECNICAS
	SIBDIRECCIONES LOCALES

	Usme 2
	Talento humano
	Usme –Sumpaz

	Usaquén 2
	Plantas físicas
	Barrios unidos -Teusaquillo

	San Cristóbal 1 y 2
	Dirección territorial
	Ciudad Bolívar

	Kennedy 1
	Subdirección para la gestión integral local
	San Cristóbal

	Suba 1
	Juventud
	Mártires

	Santafé y candelaria
	Información, caracterización e identificación.
	Fontibón

	Mártires
	Vejez
	Suba

	Ciudad Bolívar 1 -2
	Familia
	Tunjuelito

	Teusaquillo
	Adultez
	Rafael Uribe Uribe

	Engativá 2
	Contratación
	Engativá

	Chapinero
	Subdirección administrativa y financiera
	Chapinero

	Rafael Uribe Uribe
	Subdirección de investigación información y soporte
	


Durante el presente período, las consultas más frecuentes por parte de designados, como algunos servidores/as responsables de dar trámite a los requerimientos  fue por: Aclaración en los criterios que se deben  tener en cuenta al momento de proyectar las respuestas ciudadanas,  rutas para restablecer contraseñas de ingreso al SDQS, proceso adelantar para la publicación de avisos cuando no es posible notificar a los peticionarios/as y  publicación de anónimos; se apoyo en el cargue de documentos después de haber dado respuesta definitiva.
1.6 TEMÁTICAS RECURRENTES Y DEPENDENCIAS EN LOS CUALES SE REGISTRÓ LA MAYOR FRECUENCIA DE QUEJAS Y RECLAMOS.

1.6.1 QUEJAS
A continuación se reflejan las dependencias  que para este trimestre presentan el mayor número de quejas, entendiéndose como acción de dar a conocer a las autoridades conductas irregulares de servidores  públicos o de particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestación de un servicio público.

Las quejas que involucran servidores públicos son remitidas a las Oficina de Asuntos Disciplinarios donde se precisan las acciones adelantar con cada uno de los casos. En cuanto a las  quejas que involucran personas vinculadas por contrato de prestación de servicios se remiten al supervisor-a con copia a la Subdirección de Contratación, a fin de que se tomen las acciones pertinentes.

1.6.1.1  Subdirecciones Locales con mayor número de quejas.

A continuación se presentan las cinco (5) Subdirecciones locales con mayor número de quejas en relación con los subtemas: 

	QUEJAS

	SUBDIRECCIÓN LOCAL
	SUBTEMA
	TOTAL

	SUBDIRECCION LOCAL BOSA
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	2

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	
	CANASTA COMPLEMENTARIA DE ALIMENTOS
	1

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	4

	TOTAL
	8

	SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	3

	
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCPACIDAD
	1

	
	EMERGENCIA SOCIAL (ATENCION PERSONAS-FAMILIAS): EMERGENCIAS, DESASTRES DE ORIGEN NATURAL O ANTROPICO
	1

	
	SISTEMA DISTRITAL DE DISCAPACIDAD
	2

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

	TOTAL
	8

	SUBDIRECCION LOCAL SAN CRISTOBAL
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	1

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	1

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	5

	TOTAL
	7

	SUBDIRECCION LOCAL SUBA
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	5

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

	TOTAL
	6

	SUBDIRECCION LOCAL RAFAEL URIBE URIBE
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	1

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS ENTRE LOS CERO Y TRES (3) AÑOS ONCE (11) MESES
	2

	
	COMEDORES COMUNITARIOS – CRDC
	1

	
	JARDINES INFANTILES: INSCRIPCION, REGISTRO, ATENCION
	1

	TOTAL
	5


En comparación al trimestre anterior se observa que las cinco (5) Subdirecciones Locales, cuatro (4) continúan siendo las que obtuvieron mayor número de quejas, en el presente período, como es el caso de Subdirección Local Suba donde persiste la atención a niños y niñas en la primera infancia y  Subsidio para personas mayores; en la Subdirección Local de Bosa  quejas en atención en la primera infancia y bonos canjeables; en Subdirección Local de Kennedy continúan las quejas en los subtemas relacionados con atención a niños y niñas en la primera infancia, Subsidio personas mayores, atención integral para personas mayores de 18 años con discapacidad y emergencia social; Subdirección Local San Cristóbal en la atención de niños y niñas en la primera infancia. 

Como aspecto general todas las Subdirecciones locales referenciadas en la tabla presentaron quejas en la atención a niños y niñas en la primera infancia en las modalidades de ámbito familiar como institucional, por el traro recibido por parte de los servidores y servidoras. 
1.6.1.2 Dependencias de  Nivel Central con mayor número de quejas.

	QUEJAS

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	TOTAL

	SUBDIRECCION PARA LA FAMILIA
	ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
	10

	
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	2

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

	TOTAL
	14

	DIRECCION POBLACIONAL PROYECTO 721
	ATENCION INTEGRAL A NIÑOS, NIÑAS Y ADOLESCENTES CON DISCAPACIDAD Y/O BAJO MEDIDA DE RESTABLECIMIENTO DE DERECHOS
	1

	
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCPACIDAD
	3

	TOTAL
	4

	DIRECCION POBLACIONAL
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	1

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS (ACOSO LABORAL)
	1

	TOTAL
	2

	SUBDIRECCION PARA LA VEJEZ
	CENTROS DE PROTECCION SOCIAL PARA PERSONAS MAYORES
	1

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

	TOTAL
	2

	SUBDIRECCION PARA LA INFANCIA
	ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA (POR LA ATENCIÓN TELEFONICA EN ESTA DEPENDENCIA).
	1

	TOTAL
	1


En este período y en comparación al anterior  la Subdirección para la Infancia, Subdirección para la Familia y Subdirección para la vejez persisten las quejas en temas tales como: Atención a niños y niñas en la primera infancia, inconformidad por los procesos adelantados en Comisarias de Familia, ya que los ciudadanos/as sienten que están siendo vulnerados sus derechos.  
En relación con la Dirección Poblacional y Proyecto 721 las quejas presentadas se dieron por: La atención dada por parte de los servidores/as hacia las personas con discapacidad y por acoso laboral por parte de la coordinadora del proyecto. 

1.6.1.3 Comisarías de Familia mayor número de Quejas.  

	QUEJAS

	COMISARÍA
	SUBTEMA
	TOTAL

	COMISARIA DE FAMILIA RAFAEL URIBE URIBE
	ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
	2

	TOTAL
	2

	COMISARIA DE FAMILIA TUNJUELITO
	ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
	1

	TOTAL
	1


1.6.2 RECLAMOS

En la siguiente información se refleja las dependencias  que para este trimestre presentan el mayor número de reclamos. 
1.6.2.1 Subdirecciones Locales con mayor número de reclamos.

	RECLAMOS

	SUBDIRECCIÓN LOCAL
	SUBTEMA
	TOTAL

	SUBDIRECCION LOCAL BOSA
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	1

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	3

	
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCPACIDAD
	1

	
	COMEDORES COMUNITARIOS – CRDC
	1

	
	EMERGENCIA SOCIAL (ATENCION PERSONAS-FAMILIAS): EMERGENCIAS, DESASTRES DE ORIGEN NATURAL O ANTROPICO
	1

	
	JARDINES INFANTILES: INSCRIPCION, REGISTRO, ATENCION
	4

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	18

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	8

	TOTAL
	37

	SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	3

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	6

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS ENTRE LOS CERO Y TRES (3) AÑOS ONCE (11) MESES
	1

	
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCPACIDAD
	2

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	
	CANASTA COMPLEMENTARIA DE ALIMENTOS
	1

	
	CENTROS “ACUNAR”
	1

	
	CENTROS DIA/NOCHE PERSONAS MAYORES
	1

	
	COMEDORES COMUNITARIOS – CRDC
	3

	
	DERECHOS Y PRACTICAS JUVENILES
	1

	
	JARDINES INFANTILES: INSCRIPCION, REGISTRO, ATENCION
	2

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	2

	
	SISTEMA DISTRITAL DE DISCAPACIDAD
	3

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	6

	TOTAL
	33

	SUBDIRECCION LOCAL SUBA
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	4

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS ENTRE LOS CERO Y TRES (3) AÑOS ONCE (11) MESES
	1

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

	
	ATENCION INTEGRAL EXTERNA ADAPTATIVA/OCUPACIONAL PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD COGNITIVA QUE REQUIEREN DE APOYOS
	1

	
	ATENCION MUJERES GESTANTES
	2

	
	ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
	2

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	
	CANASTA COMPLEMENTARIA DE ALIMENTOS
	1

	
	COMEDORES COMUNITARIOS – CRDC
	1

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	6

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	3

	
	TEMAS DE CONTRATACION: PERSONAL/RECURSOS FISICOS
	2

	TOTAL
	25

	SUBDIRECCION LOCAL CIUDAD BOLIVAR
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	4

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	
	CANASTA COMPLEMENTARIA DE ALIMENTOS
	2

	
	COMEDORES COMUNITARIOS – CRDC
	2

	
	EMERGENCIA SOCIAL (ATENCION PERSONAS-FAMILIAS): EMERGENCIAS, DESASTRES DE ORIGEN NATURAL O ANTROPICO
	1

	
	JARDINES INFANTILES: INSCRIPCION, REGISTRO, ATENCION
	2

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	3

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	7

	
	TEMAS DE CONTRATACION: PERSONAL/RECURSOS FISICOS
	2

	TOTAL
	24

	SUBDIRECCION LOCAL ENGATIVA
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	2

	
	COMEDORES COMUNITARIOS – CRDC
	1

	
	EMERGENCIA SOCIAL (ATENCION PERSONAS-FAMILIAS): EMERGENCIAS, DESASTRES DE ORIGEN NATURAL O ANTROPICO
	1

	
	JARDINES INFANTILES: INSCRIPCION, REGISTRO, ATENCION
	1

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	13

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	3

	TOTAL
	21


1.6.2.2  Dependencias de  Nivel Central con mayor número de reclamos.

	RECLAMOS

	DEPENDENCIA
	TOTAL
	Total

	SUBDIRECCION PARA LA VEJEZ
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	1

	
	CENTRO DE DESARROLLO/PROTECCION PERSONAL INTEGRAL PARA CHC
	1

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	1

	
	CENTROS DE PROTECCION SOCIAL PARA PERSONAS MAYORES
	6

	
	CENTROS DIA/NOCHE PERSONAS MAYORES
	8

	
	EMERGENCIA SOCIAL (ATENCION PERSONAS-FAMILIAS): EMERGENCIAS, DESASTRES DE ORIGEN NATURAL O ANTROPICO
	1

	
	INFORMACION INTERNA Y EXTERNA DE LA GESTION
	1

	
	MEDIDAS DE PROTECCION
	1

	
	SISTEMA DISTRITAL DE DISCAPACIDAD
	1

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	14

	TOTAL
	35

	SUBDIRECCION DE GESTION INTEGRAL LOCAL
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	1

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	5

	
	COMEDORES COMUNITARIOS – CRDC
	10

	
	CONVENIOS: INTERADMINISTRATIVOS/INTERINSTITUCIONALES, DE COOPERACION, DESEMPEÑO, RENTABILIDAD SOCIAL
	1

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	1

	
	SISTEMA DISTRITAL DE DISCAPACIDAD
	3

	
	TEMAS DE CONTRATACION: PERSONAL/RECURSOS FISICOS
	1

	TOTAL
	22

	SUBDIRECCION PARA LA FAMILIA
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	2

	
	ATENCION Y PORTAFOLIO DE SERVICIOS
	1

	
	ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
	2

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

	
	INCUMPLIMIENTO DE FUNCIONES SERVIDORES-INCIDENCIA DISCIPLINARIA
	4

	
	MEDIDAS DE PROTECCION
	1

	
	TEMAS DE CONTRATACION: PERSONAL/RECURSOS FISICOS
	1

	TOTAL
	21

	DIRECCION POBLACIONAL PROYECTO 721
	APOYO PARA FAVORECER LA INCLUSION-CUIDANDO NUESTRAS CAPACIDADES
	1

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	1

	
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCPACIDAD
	9

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	
	PERSONAS CON DISCAPACIDAD
	1

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	3

	TOTAL
	16

	SUBDIRECCION PARA LA INFANCIA
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	2

	
	APOYO PARA FAVORECER LA INCLUSION-CUIDANDO NUESTRAS CAPACIDADES
	1

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	4

	
	ATENCION INTEGRAL A NIÑOS, NIÑAS Y ADOLESCENTES VICTIMAS Y EN RIESGO DE EXPLOTACION
	1

	
	ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
	1

	
	CON-TACTO MI GENTE
	1

	
	PAGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACION
	2

	
	POLITICAS DE LA ENTIDAD
	1

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	2

	
	TEMAS DE CONTRATACION: PERSONAL/RECURSOS FISICOS
	1

	TOTAL
	16


1.6.2.3  Comisarías de Familia con mayor número de reclamos.

	RECLAMOS

	COMISARÍA DE FAMILIA
	TOTAL
	Total

	COMISARIA DE FAMILIA TUNJUELITO
	ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
	1

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

	TOTAL
	3

	COMISARIA DE FAMILIA BOSA 2
	ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
	2

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	1

	TOTAL
	3

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

	
	MEDIDAS DE PROTECCION
	1

	TOTAL
	2

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

	TOTAL
	2


En términos generales se observa que la mayoría de los reclamos se presentan por demora en el acceso a los servicios sociales, especialmente en Subsidio adulto mayor, cupos infantiles, comedores comunitarios y demora en la entrega de canasta complementaria.
1.7  CALIDAD EN LAS RESPUESTAS.

En el seguimiento de calidad de respuestas el objetivo es verificar el cumplimiento de las respuestas dentro de los términos de ley, como el cumplimiento a los criterios de respuesta  (oportunidad, coherencia, claridad y calidad). 

1.7.1 Estado de los requerimientos.
En el siguiente cuadro se encuentran discriminados los requerimientos por estado, a fecha de corte 30 de junio  de  2015:
	TIPO DE PETICIÓN
	SOLUCIONADOS
	AMPLIACIÓN
	TOTAL

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	2.072
	20
	2.092

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	630
	2
	633

	RECLAMO
	432
	2
	434

	QUEJA
	87
	0
	87

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	50
	1
	51

	FELICITACIÓN
	28
	0
	28

	SUGERENCIA
	18
	0
	18

	DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN
	10
	0
	10

	TOTAL
	3.327
	25
	3.352


Los 25 requerimientos que se encuentran en estado de ampliación hacen referencia a aquellos cuya información no es suficiente y clara para dar trámite respectivo  a los mismos.
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1.7.2  Oportunidad de respuesta  a las quejas, reclamos, sugerencias, peticiones de interés general, peticiones de interés particular y  felicitaciones.
	Rango de gestión

	Sobresaliente
	Satisfactorio
	Deficiente

	≥90% de la meta del período
	≥70% y <90% de la meta del período
	<70% de la meta del período


	Periodo
	peticiones de interés particular, peticiones de interés general, quejas y reclamos respondidas dentro del término legal
	Total peticiones respondidas
	Resultado
	Meta

	Ene-Mar  2015
	2989
	3135
	95%
	100%

	Abr - Jun  2015
	3130
	3260
	96%
	100%
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Para el segundo trimestre de 2015, se encuentra que los días promedio de atención de los requerimientos (peticiones de interés particular, peticiones de interés general, quejas y reclamos) de la ciudadanía respondidos dentro de términos legales continúa en  el rango sobresaliente, con un promedio de 96% dentro de términos legales
1.7.3 Oportunidad de respuesta  a las solicitudes de información.

	Rango de gestión

	Sobresaliente
	Satisfactorio
	Deficiente

	≥90% de la meta del período
	≥70% y <90% de la meta del período
	<70% de la meta del período


	Periodo
	Solicitudes de Información respondidas dentro del término legal
	Total peticiones respondidas
	Resultado
	Meta

	Ene-Mar  2015
	165
	175
	94%
	100%

	Abr – Jun  2015
	46
	50
	92%
	100%
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Se encuentra que los días promedio de atención de los requerimientos (solicitud de información) de la ciudadanía respondidos dentro de términos legales continúa en  el rango sobresaliente, con un promedio de 92% dentro de términos legales, sin embargo se observa un comportamiento deficiente con relación al período anterior y por debajo de la línea base.
1.7.4 Peticiones respondidas fuera de términos por dependencia.
	DEPENDENCIAS CON REQUERIMIENTOS FUERA DE TÉRMINOS 

	DEPENDENCIA
	FUERA DE TÉRMINOS 
	TOTAL TRAMITADOS 
	%FT

	SUBDIRECCIÓN PARA LA ADULTEZ
	24
	171
	14%

	DIRECCIÓN POBLACIONAL PROYECTO 721
	17
	138
	12%

	SUBDIRECCION PARA LA VEJEZ
	5
	366
	1%

	SECREATARIA TÉCNICA DE DISCAPACIDAD
	3
	9
	33%

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 1 TURNO 1
	3
	4
	75%

	SUBDIRECCIÓN LOCAL ENGATIVA
	2
	158
	1%

	DIRECCION TERRITORIAL
	2
	19
	10%

	SUBDIRECCION LOCAL ANTONIO NARIÑO - PTE. ARANDA
	2
	45
	9%

	SUBDIRECCIÓN DE LA GESTIÓN INTEGRAL LOCAL 
	1
	55
	2%

	SUBSECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL
	1
	52
	2%

	OFICINA  DE APOYO LOGISTICO
	1
	27
	4%

	COMISARIA DE FAMILIA SAN CRISTOBAL 1
	1
	2
	50%

	COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 1
	1
	4
	25%

	TOTAL
	63
	
	


En relación con los requerimientos fuera de términos legales, la anterior tabla muestra  una disminución significativa en comparación al primer trimestre de 2015, teniendo en cuenta que de los 3.352  (100%) requerimientos tramitados por las diferentes dependencias solamente el 2% no se les dio respuesta oportuna.  Destacándose dentro de las dependencias la  Subdirección para la Adultez como el proyecto 721.

VER ANEXO 3 EN CD: Consolidado de peticiones con términos vencidos.

1.8 PROCEDIMIENTO PARA EL TRÁMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA 

      CIUDADANÍA EN LA SDIS.

1.8.1 Seguimiento a la apropiación del Procedimiento para el trámite de requerimientos.

En la cualificación adelantada en el mes de junio  con los designados del SDQS se desarrollo el taller  de socialización del procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía en la SDIS. 
Se continuó dando a  conocer la ruta por medio de la cual se  accede  al procedimiento del SDQS, como a los  documentos asociados,  lineamientos de buzón,  Formatos que hacen parte de los puntos de control conforme al procedimiento. 

Se realizó aplicación del instrumento para evaluar el conocimiento e implementación del  procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía den la SDIS. Para lo cual se tuvo en cuenta a 24  servidores y servidoras de diferentes dependencias.  
1.8.2 Procesos de Inducción en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. 

Del 2 al 4 de junio de 2015 se adelanta la cualificación sobre operatividad y funcionamiento del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-SDQS y  Tabla de retención, donde se contó con la participación de 62 servidores y servidoras designados de la operatividad del SDQS. 
2. CULTURA DE SERVICIO EN LA SDIS.

2.1 CUALIFICACIÓN Y FORMACIÓN EN EL SERVICIO.

Para el segundo trimestre del año vigente, se dio continuidad a los procesos de capacitación y formación de acuerdo a lo descripto en la siguiente tabla: 

	 
	PROCESO DE CAPACITACIÓN Y FORMACIÓN 2 TRIMESTRE 2015
	 
	 

	DIRIGIDO A:
	TEMA
	OBJETIVO
	LUGAR
	No. CONVOCADOS
	No. PARTICIPANTES
	%

	Cultura del servicio
	Resolución de conflictos "Creando Confianza"
	Brindan elementos y herramientas que mejoran la atención a la ciudadanía, en este sentido en coordinación con la  Dirección Distrital de Servicio al Ciudadano.
	Sub. Local Ciudad Bolívar 
	89
	38
	43%

	
	
	
	Sub. local Usaquén 
	96
	42
	44%

	
	
	
	Sub. Local Barrios Unidos
	85
	44
	52%

	Cualificación Equipo SIAC. 
Servidora Subdirección para la Adultez.
Servidora proyecto 721
	*Estrategia de prevención y Equipaje de género.                             *Equipaje de género                                                             *Rutas de atención a violencia intrafamiliar, violencia y explotación sexual y derechos de niñas, niños y adolescentes.
	Formar a las y los Funcionarios, frente a las formas de identificar y prevenir las violencias basadas en genero
	Sub. Mártires
	47
	33
	70%

	Cualificación Equipo SIAC. 
	Lengua de señas
	Brindar herramientas para la atención de personas en condición de discapacidad auditiva para los servidores de las subdirecciones locales.
	Secretaria de Movilidad Súper Cada calle13
	44
	36
	82%

	
	Mapoteca: proceso de  actualización 
	Brindar herramientas para  consulta diaria  por parte de los servidores y servidoras SIAC para brindar información relacionada con los servicios sociales de la SDIS como el Distrito. 
	Nivel Central
	44
	30
	68%

	
	Reunión trimestral                                                                 *Taller de Transparencia. Equipo de Transparencia de la Subsecretaría *Tutorial Atención a la ciudadanía, Vanessa Gómez, Profesional Subsecretaría.
	elementos que nos permitan mejorar día a día la atención brindada a la ciudadanía
	Universidad Autónoma de Colombia
	44
	44
	100%

	Cualificación Designados SDQS
	*Operatividad y funcionamiento del Sistema Distrital de  Quejas y Soluciones          *Inducción por parte del área de Gestión Documental en quejas y reclamos             *Taller de socialización procedimiento para el trámite  de requerimientos ciudadanos de SDIS aprobado por memorando int 43234 del 2014
	Seguimiento y control en las acciones que demanda el Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, brindando elementos conceptuales y de operación para el trámite de requerimientos en la SDIS.
	Universidad Autónoma de Colombia
	90
	62
	69%


En relación con el proceso de cultura de servicio dirigido a los servidores y servidoras de la SDIS, durante este periodo la participación de las personas convocadas continuó siendo baja. Por lo cual se hizo necesario solicitar a los Subdirectores Locales de las Dependencias de Ciudad Bolívar y Usaquén referir las razones  por los cuales las personas no asistieron a los procesos de cualificación programados con anticipación y  que responden al Decreto 197 de 2014, “por el cual se adopta  la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía en la Ciudad de Bogotá D.C”. 

Por otra parte el equipo SIAC se ha venido cualificando de acuerdo a las propuestas realizadas desde la Dirección Distrital de Servicio al Ciudadano. Dichos procesos de formación le ha permitido al equipo contar con elementos teóricos prácticos para la adecuada atención de la ciudadanía.    

2.2 ATENCIÓN EN LOS SIAC (registro de atención).
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En el segundo período de 2015, se atendió un promedio 185. 442 ciudadanos/as,  comparado con el registro del primer trimestre del año en curso, se observa un aumentó en un 8.57%  equivalente a 26.405 ciudadanos/as atendidos desde los SIAC quienes son direccionados a  los diferentes servicios  de las Subdirecciones locales y PAS.

Se continúa realizando seguimiento desde el equipo SIAC a los responsables SIAC Locales, a través de visitas al puesto de trabajo,  con el fin de identificar los inconvenientes que se les ha presentado para llevar el adecuado registro de atención diaria en la base SIRBE.  Con el fin de   verificar cuales son los campos que se deben diligenciar desde la misma, con el objeto de mejorar su diligenciamiento y agilidad en la atención ciudadana.

2.3 RESULTADOS ENCUESTAS DE PERCEPCIÓN Y SATISFACCIÓN DE LA CIUDADANÍA.

Las encuestas se consideran como una herramienta que permite dar a  conocer cómo percibe la ciudadanía el servicio que se presta en las 16 Subdirecciones Locales,  Casa Rosada y Puntos de Articulación Social  Bellavista y Kennedy, en la  Secretaria Distrital de Integración Social – SDIS -.

Durante este trimestre se continúo con la aplicación de las encuestas de percepción, con un total de  1.912  encuestas realizadas a los servidores/as  SIAC como a los servidores/as de los  servicios sociales de las 16 Subdirecciones Locales y  PAS, así mismo desde  Nivel Central se adelantaron llamadas telefónicas a los ciudadanos/as a quienes les fue aplicada la encuesta de percepción ciudadana. 
Percepción de la ciudadanía frente a la atención en los SIAC.

	Periodo
	No. De  encuestas de percepción  aplicadas frente a la atención del SIAC que se ubican en los rangos excelente ó bueno
	No. De  encuestas aplicadas frente a la atención del SIAC
	Resultado
	Meta

	Ene-Mar 2015
	869
	923
	94%
	100%

	Abr - Jun  2015
	1825
	1854
	98%
	100%
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Para el segundo trimestre de 2015, tal y como se observa en los datos  el 98 % de la ciudadanía manifiesta haber recibido una atención excelente o buena por parte de las personas responsables del SIAC, mostrando un aumento de 4% en la percepción positiva que tienen del servicio recibido en el momento de solicitar información u orientación. El 2% de la ciudadanía es decir 29 personas encuestadas seleccionaron la opción la califica como aceptable. Cabe precisar que no se encuentran observaciones frente a la atención prestada en el SIAC.
Percepción de la ciudadanía frente a la atención en los Servicios Sociales de la Secretaría Distrital de Integración Social.
	Periodo
	No. De  encuestas de percepción aplicadas frente a la atención en los Servicios Sociales de la SDIS que se ubican en los rangos excelente ó bueno
	No. De  encuestas aplicadas frente a la Percepción en la atención en los Servicios Sociales de la SDIS
	Resultado
	Meta

	Ene-Mar 2015
	812
	880
	92%
	100%

	Abr – Jun 2015
	1695
	1784
	95%
	100%
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Como se observa el 95% de la ciudadanía manifiesta haber recibido una atención excelente o buena por parte de las personas responsables de los diferentes servicios de la SDIS, evidenciando un aumento de 3% en la satisfacción con relación al trimestre anterior. El 4% (79) de la ciudadanía califica la atención en el servicio social donde fue atendida como aceptable, el 1% restante como deficiente.

Dentro de las observaciones referidas por la ciudadanía, se encuentra: 

* Cumplimiento en las reuniones programadas en el Proyecto 721 en la Subdirección Local de Suba.

 * Mejor atención por el personal de comedores de la Sub Local de Suba.

* Agilizar la entrega de los apoyos, Sub Local Bosa y Kennedy

* Mejorar la atención telefónica en la Sub Local Engativá

* Mayor organización en la entrega de bonos en la Sub Local de Usaquén

* Colocar mas logotipos de integración social para poderse ubicar más rápido en la Subdirección Local de Teusaquillo.

VER ANEXO 4  EN CD: Resultados encuestas de percepción.

2.4 COMUNICACIÓN Y DIVULGACIÓN SIAC.

2.4.1 Publicaciones.
· El 22 de Abril se da a conocer a través de la página WEB de la SDIS   la información de los resultados de las encuestas de satisfacción del año 2014 y percepción 4 trimestre 2014.

 

· El 24 de Abril se solicitó apoyo en la grabación y edición del vídeo tutorial para el SIAC, este mismo día se solicita realizar imágenes de apoyo en las Subdirecciones Locales de Rafael Uribe Uribe, Puente Aranda, Antonio Nariño y PAS Timiza, no se realiza el desplazamiento a estas localidades y se efectúa con inconvenientes de transporte y coordinación de tiempos por parte de los servidores involucrados, por lo anterior la actividad se llevó a cabo en las instalaciones de Nivel Central.
 
· El 27 de Mayo se solicitó material publicitario al área de  comunicaciones, para ubicar en los puntos SIAC.
 

Impresión Pendón 1 pliego        : 4

Impresión Pendón ½ de pliego: 15

Impresión Pendón ¼ de  pliego: 5

Carta de Derechos: 40

· El 29 de Mayo se solicitó material de la SDIS para la socialización de experiencias exitosas frente al servicio a la ciudadanía en la biblioteca Virgilio Barco la cual se realizó en compañía de la Veeduría.

 

2.4.2 Guía de trámites y servicios y sistema único de información y tramites-SUIT.

En cumplimiento a las  circulares de la Secretaría General  005 de 2008; 034 de 2009 donde se establece que las entidades Distritales “Deben publicar y actualizar la información de sus Trámites y Servicios, así como la información geo referenciada, en la Guía de Trámites y Servicios y en el Mapa Callejero, aplicativos oficiales diseñados para la ciudadanía en el Portal de Bogotá”;  la SDIS a través del Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía-SIAC, mes a mes se actualiza la información publicada de los Servicios Sociales en la Guía en mención. 

Durante el segundo trimestre se llevó a cabo la actualización de los servicios sociales conforme a la Resolución 0736 de 20153 “Por medio de la cual se adoptan los criterios de ingreso, egreso, priorización, y restricciones por simultaneidad para el acceso a los servicios sociales en los proyectos de la Secretaria Distrital de Integración Social”.   

Información que puede ser consultada a través de la página de la Alcaldía Mayor de Bogotá, http://www.bogota.gov.co/portel/libreria/php/03..html
Christian

Como  avances al proceso de cargue de información en el SUIT,  para el segundo semestre del 2015  se adelantó una reunión con la Dirección de Análisis y Diseño estratégico, Subsecretaría y SIAC, con el fin de resaltar la importancia y cumplimiento de la ley 1712 de 2014 y  la participación de las áreas involucradas en el proceso,  en la cual se hizo  énfasis en la importancia de la información reportada a través del Sistema Único de  Información y Trámites-SUIT al Departamento Administrativo de la Función Pública-DAFP, dando así cumplimiento a los protocolos previamente establecidos.

En dicha reunión participaron: Omar Augusto Martínez Ortiz (DADE) designado para asumir el rol de Administrador de Gestión, Lorena Boada Muñoz (Subsecretaría), Aidee Morales Guerrero y Christian Farfán Bohórquez (SIAC) quienes ejercen el rol de Administrador de Trámites, reunión en la cual se expusieron las  claridades pertinentes respecto al funcionamiento del SUIT, la importancia de la publicación de la información, actividad  que el DADE a través del Administrador de Gestión tendrá como objetivo la validación de  la información reportada  por las áreas técnicas y posterior cargue en el sistema por parte de los Administradores de Trámites en cumplimiento  a la normatividad.

Se convocó a las áreas técnicas de la entidad con el  fin de socializar las observaciones respecto al funcionamiento del SUIT, la compresibilidad y  manejo del lenguaje claro a la ciudadanía  jornada realizada el 11 de junio 2015 en la cual participan representantes del DAFP, DADE, SIAC y Subsecretaria  donde se asumen compromisos por el  DADE para dar visto bueno a la información consignada por las áreas técnicas en las hojas de vida de servicios, de esta manera se establecen los canales de comunicación en aras de garantizar una mejor entrega en la información a reportar y su respectiva publicación.

2.5 ADECUACIÓN Y FORTALECIMIENTO DE LOS SIAC.

En el segundo trimestre del año 2015, con respecto a la infraestructura de los SIAC Locales; realizando seguimiento a lo acordado en la reunión con la Subdirección de Plantas Físicas, donde se definió la intervención de los  5 SIAC  (Usaquén, San Cristóbal, Rafael Uribe Uribe, Suba y Ciudad Bolívar). Es de aclarar que a la fecha no se ha dado cumplimiento. 

La Subdirección de Plantas Físicas en el mes de mayo hizo entrega de las instalaciones, de la oficina del equipo SIAC en Nivel Central. Contando así  con un espacio  adecuado para la atención de la ciudadanía.
3. SEGUIMIENTO Y ACOMPAÑAMIENTO AL SERVICIO INTEGRAL DE ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA.

Durante el segundo trimestre del 2015 se adelantaron 46 visitas de seguimiento y acompañamiento en cada uno de las dependencias en las cuales se verificó el cumplimiento de protocolos para los SIAC. Como a los designados del SDQS en el   cumplimiento de dar respuestas a los requerimientos ciudadanos. De acuerdo a la siguiente tabla: 

	DEPENDENCIA
	INDUCCION
	ACOMPAÑAMIENTO

	
	SIAC
	SDQS
	SIAC
	SDQS

	C MARTIRES
	X
	
	
	X

	SLIS  MÁRTIRES
	
	
	
	X

	S L SAN CRISTÓBAL
	X
	
	X
	X

	S L TUNJUELITO
	
	
	
	X

	C USAQUEN 2
	
	
	
	X

	C USAQUEN 1
	
	
	
	X

	S L USME
	
	
	X
	X

	C USAQUEN 1 T 1
	
	
	
	X

	SUBDIRECCION ICI
	
	
	X
	X

	S L BARRIOS UNIDOS
	
	
	
	X

	TALENTO HUMANO
	
	
	
	X

	SL RAFAEL URIBE
	X
	
	X
	

	DIRECCIÓN POBLACIONAL 
	
	
	
	X

	PROYECTO 721
	
	
	
	X

	SUB PARA LA INFANCIA
	
	
	
	X

	SUB PARA LA FAMILIA
	
	
	
	X

	SUB PARA LA JUVENTUD
	
	
	
	X

	SUB PARA LA ADULTEZ
	
	
	
	X

	SUB PARA LA VEJEZ
	
	
	
	X

	COMISARIA SUMAPAZ
	
	X
	
	

	COMISARIA  CANDELARIA
	
	
	
	X

	COMISARIA  SANTA FÉ
	
	
	
	X

	COMISARIA  FONTIBON T1
	
	
	
	X

	COMISARIA   ANTONIO NARIÑO
	
	
	
	X

	COMISARIA   PUENTE ARANDA
	
	
	
	X

	COMISARIA  KENNEY 1 
	
	
	
	X

	COMISARIA  KENNEDY 2
	
	
	
	X

	COMISARIA  KENNEDY 3
	
	
	
	X

	COMISARIA  KENNEDY 4
	
	
	
	X

	COMISARIA  KENNEDY 5
	
	
	
	X

	COMISARIA  BOSA 1 
	
	X
	
	X

	COMISARIA   BOSA 2
	
	
	
	X

	SLIS KENNEDY
	
	
	X
	X

	PAS  KENENDY
	
	
	X
	

	PAS  PORVENIR
	
	
	X
	

	PAS BELLAVISTA
	
	
	X
	

	SLIS  BOSA
	
	
	X
	X

	SLIS  SUBA
	
	
	X
	X

	SLIS  USAQUEN
	
	
	X
	X

	PAS PORVENIR
	
	
	X
	

	SLIS SANTA FÉ CANDELARIA
	
	
	X
	X

	SLIS FONTIBON
	
	
	X
	X

	SLIS  PUENTE ARANDA ANTONIO NARIÑO
	
	
	X
	X

	ALCALDIA ANTONIO NARIÑO
	
	
	X
	

	SUBDIRECCION ADTRATIVA Y FCIERA
	
	X
	
	

	SLIS  CHAPINERO
	
	
	
	X


De manera territorializada en la siguiente tabla se puede identificar como estuvieron distribuidas las visitas en cada una de las dependencias de la SDIS.

	DEPENDENCIAS
	VISITAS
	SDQS
	SIAC

	MARTIRES
	2
	5%
	2
	

	SANCRISTOBAL 
	1
	2%
	1
	1

	TUNJUELITO
	1
	2%
	1
	

	USAQEN
	4
	10%
	4
	1

	USME 
	1
	2%
	1
	1

	NIVEL CENTRAL 
	10
	24%
	10
	

	BARRIOS UNIDOS
	1
	2%
	1
	1

	RAFAEL URIBE
	1
	2%
	1
	

	FONTIBON
	2
	5%
	2
	1

	ANTONIO NARIÑO
	4
	10%
	3
	1

	KENNEDY
	9
	21%
	9
	3

	BOSA
	3
	7%
	3
	2

	SUBA
	1
	2%
	1
	1

	USAQUEN
	1
	2%
	1
	1

	CHAPINERO
	1
	2%
	1
	1

	TOTAL
	42
	
	41
	14


[image: image10.png]12

10

O & F F &L
SEF LS
S B
A NS Cz}?

mVISITAS
msbas
mSIAC





Es de anotar que una de las dificultades  presentadas  para visitar la totalidad  de los designados y designadas para el SDQS como los responsables de los puntos SIAC continúa siendo  la  falta de transporte.  Las visitas se realizaron en  transporte urbano lo que hace mas dispendioso y menos ágil dicha actividad, al interior del SDIS se tiene  90 personas para el SDQS y 35 responsables para el SIAC y en concordancia al total de las  visitas efectuadas se observa  41 para el  SDQS equivalente  al 98% y 14  para el SIAC equivalente a un 33%.    

 VER ANEXO 5 EN CD: Matriz visitas de acompañamiento y seguimiento a las dependencias

4  ACTIVIDADES GENERALES
4.1 SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DECRETO 371. Del 2015

Para el seguimiento  al  cumplimiento del decreto 371 del 2015, se tuvo en cuenta  los requerimientos recibidos en cada una de las dependencias durante período analizado  tal como se observa en la siguiente tabla, evidenciándose que para el mes de abril del total de requerimiento recibidos se ingresaron en  plataforma SDQS 360 peticiones correspondiendo al 94.24%, para el mes de mayo 361 correspondiendo al 98.63% mientras que para junio 889 alcanzando el 97.05 %.

	DEPENDENCIAS
	ABRIL
	MAYO
	JUNIO
	TOTAL  PERIODO

	COMISARIAS
	8
	10
	8
	26
	3%

	SUBDIRECCIONES LOCALES
	274
	290
	103
	667
	73%

	DIRECIONES Y SUBDIRECCIONES  TECNICAS
	100
	66
	57
	223
	24%

	TOTAL
	382
	366
	168
	916
	

	INGRESADOS EN PLATAFORMA SDQS
	360
	361
	168
	889
	


Tal como se observa en el anterior grafico el 73% de los requerimientos fueron interpuestos en las subdirecciones locales, en un 24% en las áreas técnicas (direcciones y subdirecciones) y solo el 3% le correspondió a  comisarias de familia, por lo anteriormente evaluado se puede concluir que la ciudadanía se identifica como punto de mayor afluencia las subdirecciones locales.

	TIPOLOGIA
	ABRIL
	MAYO
	JUNIO
	TOTAL  PERIODO

	BUZON
	76
	17
	16
	109
	11,90%

	EMAIL
	20
	29
	19
	68
	7,42%

	ESCRITO
	182
	177
	100
	459
	50,11%

	PRESENCIAL
	102
	143
	32
	277
	30,24%

	TELEFONICO
	2
	0
	1
	3
	0,33%

	TOTAL
	382
	366
	168
	916
	


De la anterior tabla  se identifica la tipología de requerimientos recepcionados donde el 50.11% corresponde a peticiones que se efectuaron  de manera escrita, un 30.24% lo efectuaron de manera presencial, en 7.42% lo efectuaron por correo electrónico, por buzón se recibieron en11.90% y solo el O.33% se contactaron telefónicamente. 

Respecto a la entrega del formato mensual que consolida los requerimientos el cual debe ser enviado en los primeros 5 días de cada, en el periodo analizado se observó  la ausencia de información por parte de algunas dependencias como se indican en la siguiente tabla:
	REPORTE MENSUAL  CONSOLIDADO DE REQUERIMIENTOS  DECRETO 371 2015

	DEPENDENCIAS
	CANTIDAD
	REPORTO
	%
	NO REPORTO
	%

	COMISARIAS
	39
	23
	28%
	16
	19%

	SUBDIRECCIONES LOCALES
	16
	10
	12%
	6
	7%

	DIRECIONES Y SUBDIRECCIONES  TECNICAS
	28
	6
	7%
	22
	27%

	TOTAL
	83
	39
	
	44
	


Por lo anterior se observa que el mayor porcentaje de incumplimiento en el reporte se acumula en  comisarías de familia,  direcciones y subdirecciones técnicas en un 46%, mientras que las subdirecciones locales presentan un 7%.

4.2  GESTIÓN DEFENSORÍA DE LA CIUDADANÍA.

Se continúan escalando a la figura de defensor al Ciudadano los requerimientos ciudadanos que cumplen con los criterios para acceder al mismo  (Sugerencias para mejorar los servicios, inconformidad por respuesta dada a un derecho de petición, denuncias de actos de corrupción, sugerencias para mejorar los servicios.
VER ANEXO 6 EN CD: Informe Defensor de la Ciudadanía

4.3 SEGUIMIENTO AL PLAN DE LUCHA CONTRA LA CORRUPCIÓN Y DE SERVICIO A LA CIUDADANÍA DE LA SDIS.
El Programa Distrital de Transparencia, Probidad, Lucha contra la Corrupción y Control Social Efectivo e Incluyente, en el cual se enmarca el Plan Anticorrupción y de Atención a la Ciudadanía en la Bogotá Humana, tiene como fin esencial promover un cambio cultural de rechazo a la corrupción y de corresponsabilidad en la construcción de probidad y defensa de lo público en el que intervienen el sector público, privado y la ciudadanía en general.

Dos son los factores que coadyuvan en el logro del fortalecimiento de la Política de Probidad y Transparencia en la Secretaría de Integración social, la participación y la comunicación efectivas al interior de la entidad, con los participantes de los servicios y la comunidad en general.

Para la vigencia 2015 se establecen diferentes acciones dirigidas a promover la participación y la comunicación efectiva con la ciudadanía, entre ellas se encuentran aquellas que buscan prevenir la materialización de los riesgos de corrupción, realizando el seguimiento a los ya identificados y monitoreando los controles previstos; se da continuidad a la estrategia antitrámites que pretende avanzar en el proceso de divulgación de los trámites y servicios que presta la Secretaría, estableciendo un portafolio de servicios que le permita a la comunidad identificar sus derechos para poder ejercerlos; se avanza de igual manera en un modelo de rendición de cuentas cercano y comprensible para las poblaciones en lasque se centra la misión de la entidad, en la búsqueda de un control efectivo de la ciudadanía a partir de un sistema de atención de quejas, sugerencias y reclamos expedito, así como el fomento de la cultura del servicio en la SDIS.

Estas acciones se articulan desde El Comité de Transparencia de la Secretaría Distrital de Integración Social, creado mediante la Resolución 1269 de 2012, como la instancia institucional responsable de definir y orientar las políticas y lineamientos institucionales en materia de Transparencia, Probidad y Lucha Contra la corrupción.

Teniendo en cuenta que las acciones en materia de lucha contra la corrupción son un compromiso constante en la gestión de la SDIS, los líderes y lideresas de los procesos institucionales están incluyendo en sus planes de manejo acciones que promueven la cultura del cuidado de lo público y fortalecen la transparencia y probidad en el cumplimiento de; Ley 1712 de marzo 6 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 normas”  y 1474 de  julio 12 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”
En ese sentido, se adelanto seguimiento a las siguientes acciones:
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· OTRAS ACTIVIDADES.
Se continúo coordinando las reuniones para  la elaboración del procedimiento institucional para la aplicación de encuestas de satisfacción y percepción.
El SIAC junto con la Oficina Asesora de Comunicaciones ha venido desarrollando la estrategia comunicativa del SIAC,   con el objeto de dar a conocer la imagen del defensor en la SDIS como a la ciudadanía, a través de piezas comunicativas. 

Se continúo participando en representación de  la Secretaría Distrital de Integración Social en las Comisión intersectorial, específicamente en las mesas Servicio a la Ciudadanía y de calidad. 
Se continúa  socializando y realizando  seguimiento a la implantación del procedimiento para el trámite de requerimientos ciudadanos en la SDIS. 

Desde la coordinación del SIAC se participó y apoyo la campaña divulgativa del Plan anticorrupción y de atención al ciudadano de la SDIS.

5. RECOMENDACIONES.
Que los designados/as del SDQS consulten diariamente la plataforma a fin de dar trámite oportuno a los requerimientos que se encuentren en la bandeja de entrada del sistema. 
 Por parte de los designados del SDQS enviar de manera oportuna los reportes consolidados de requerimientos que den cumplimiento al Decreto 371 2010, dentro de los 5 primeros días de cada mes.

 Realizar en cada mes  los tutoriales  que se requieran dando cumplimiento a las temáticas direccionadas desde el SIAC.
Registro oportuno e inmediato de la atención ciudadana en el SIRBE, en caso de dificultades de la RED o equipos se debe aplicar el formato oficial de registro manual.

1. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES DEL PERÍDO ANTERIOR.
	Primer trimestre 2015
	Segundo  trimestre 2015

	Informar oportunamente por parte de los jefes de areas cuando se efectuen  cambios de personal para la designación del SDQS.
	Para el segundo trimestre se sigue presentando la falta de comunicación con menor recurrencia, se mejoro en comparacion a otros periodos

	Por parte de los desigandos del SDQS enviar de manera oportuna los reportes consolidados de requerimientos que den cumplimiento al Decreto 371 2010, dentro de los 5 primeros días de cada mes. 
	No se presenta acciones de mejora frente a esta recomendación. 

	Por parte de los responsables del SIAC y designados del SDQS es pertinente efectuar lectura del normograma  sobre los cuales se orientan las acciones en la atencion de requerimientos como del servicio digno a la ciudadanía.
	En el seguimiento de las visitas efectuadas se observó que los designados del SDQS  y responsables del SIAC se conocen el contexto normativo.

	Con el fin de garantizar una atencion más oportuna  entre referentes de proyectos y responsables de los  SIAC en las subdirecciones locales, se recomienda que haya jornadas continuas de servicio dado que en algunas oportunidades la ciudadania debe esperar mientras llegan las personas encargadas de dar la información técnica del proyecto. Igualmente informar oportunamente cuando hayan novedades de cambio en las programaciones establecidas para atención de beneficiarios.
	Aun se siguen identificando localidades donde no se han tomado los correctivos esta observacion por ejemplo bosa, chapinero, suba.

	Por parte de las areas admninistrativas locales solicitar el apoyo para la exigencia en el uso de chaquetas instucionales en los responsables de los SIAC, como medidad de identidad institucional exigido en la política pública de atención a la ciudadannia Decreto 197-14.
	Para este periodo los responsables del SIAC, mejoraraon en su identidad institucional.


2. CONCLUSIONES

Por parte de las áreas administrativas de las Subdirecciones  Locales garantizar un mayor apoyo en las reparaciones  o adecuaciones que se requieran en los SIAC locales.
Que el área de sistemas o Subdirección Local en la actualización y renovación de equipos de cómputo, y redes donde se requieran a fin de garantizar una mayor agilidad en las acciones tanto del SDQS como de los SIAC.

En cuanto al seguimiento en la respuesta oportuna de los derechos de peticion y en comparacion con los resultados obtenidos en periodos anteriores se observa una mejora en la calidad de respuestas tal como se evidencia en el informe presentado por el sistema Distrital de Qujas y Soluciones.
En el segundo  trimestre del 2015 se contuinúa con  las  jornadas de capacitación y formacion con el fin de mejorar la cultura del servicio,  formaciones en las cuales es muy baja la participacion por parte de los servidores y servidoras públicas en las localidades, para lo cual se solicita apoyar el compromiso por los sudbdirectores locales.

ANEXOS

1. Distribución por dependencia, tipo y servicio.
2. Consolidado de requerimientos por proceso.
3. Consolidado de peticiones con términos vencidos
4 Resultados encuestas de percepción.

5. Matriz visitas de acompañamiento y seguimiento a las Dependencias.
6. Consolidado requerimientos escalados a la Defensoría de la Ciudadanía.[image: image12.png]



1

[image: image13.jpg]