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INFORME DE GESTIÓN TERCER TRIMESTRE DE 2015

SERVICIO INTEGRAL DE ATENCIÓN A LA  CIUDADANÍA-SIAC-

1. RECEPCIÓN Y TRÁMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANÍA.
Durante el período comprendido entre julio 1 y septiembre 30 de 2015,  se tramitó un total de 3.323 requerimientos, los cuales se presentan a continuación según el  canal por el cual ingresaron y el tipo: 

VER ANEXO 1 EN CD: Distribución por dependencia, tipo y servicio.

1.1 FRECUENCIA MEDIOS DE PRESENTACIÓN DE LAS PETICIONES.

Se encuentra que el medio más utilizado por la ciudadanía para presentar sus requerimientos durante este trimestre fue el escrito con un 66 % (2.202), seguido por un 12% correspondiente a 391 peticiones presentadas por la web y  el 5.33% (177) por buzón.  

	MEDIO
	F
	%

	ESCRITO
	2.202
	66,27%

	E-MAIL
	391
	11,77%

	WEB
	347
	10,44%

	BUZON
	177
	5,33%

	TELEFONO
	138
	4,15%

	PRESENCIAL
	68
	2,05%

	TOTAL 
	3.323
	100%
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Al comparar la información reportada en este período con los anteriores trimestres se observa  una disminución no significativa, del 0.86% con respecto al segundo trimestre y del 1.16% con relación al primer trimestre.

	MEDIO
	I
	II
	III

	ESCRITO
	2.258
	2.495
	2.202

	E-MAIL
	491
	323
	391

	WEB
	349
	266
	347

	TELEFONO
	158
	130
	138

	BUZON
	61
	72
	177

	PRESENCIAL
	43
	66
	68

	REDES SOCIALES
	2
	0
	0

	TOTAL
	3.362
	3.352
	3.323


1.2 FRECUENCIA REQUERIMIENTOS TRAMITADOS POR TIPO.

El peso de participación de peticiones de interés particular sobre el total de peticiones recibidas durante el trimestre es del 71.56%,  dentro de las cuales el mayor número se relaciona con la  solicitud de vinculación a servicios como: Aportes Vitales Para Adultos Mayores (Subsidio a la demanda), seguridad alimentaria comedores comunitarios, Atención a la Primera Infancia y atención a población en condición de discapacidad. 

Por otra parte, se recibieron 78 felicitaciones, es decir notas de agradecimiento y reconocimiento por la atención y el desarrollo de las funciones de servidores-as. En este sentido es de resaltar el cumplimiento de los protocolos de atención de la SDIS.
	TIPO DE REQUERIMIENTO
	F
	%

	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR
	2.378
	71,56%

	RECLAMO
	331
	9,96%

	PETICIÓN INTERÉS GENERAL
	257
	7,73%

	QUEJA
	125
	3,76%

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	97
	2,92%

	FELICITACIÓN
	78
	2,35%

	SUGERENCIA
	51
	1,53%

	ACTOS DE CORRUPCIÓN
	6
	0,18%

	TOTAL
	3.323
	100%
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En cuanto al tipo de requerimientos con  relación a los trimestres anteriores se observa que  sigue predominando las solicitudes de servicios de interés particular.

El tercer trimestre con relación al primero de la misma vigencia presenta un aumento del 12.8%  equivalente  a  270 peticiones; así mismo con relación al segundo trimestre continua en aumento con el 13.67% 286 peticiones.

Por otra parte, se observa disminución en los derechos de petición de interés general así: 

En relación al primer trimestre disminución del 17% con una diferencia de 53 requerimientos y respecto al segundo una disminución equivalente al 59.3% con 375 peticiones. 
Es de resaltar el aumento significativo de felicitaciones con relación a los trimestres anteriores.
	TIPO DE PETICIÓN
	I
	II
	III

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	2108
	2.092
	2.378

	DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	310
	632
	257

	RECLAMO
	450
	434
	331

	QUEJA
	269
	87
	125

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	175
	51
	97

	FELICITACIÓN
	23
	28
	78

	SUGERENCIA
	21
	18
	51

	DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN
	4
	10
	6

	CONSULTA
	1
	0
	0

	TOTAL
	3.362
	3.352
	3.323


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: 
	PROCESOS
	F
	%

	PRESTACIÓN DE SERVICIOS SOCIALES
	2.648
	79,69%

	DIRECCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS SOCIALES
	353
	10,62%

	ADQUISICIONES
	134
	4,03%

	GESTIÓN DE TALENTO HUMANO
	125
	3,76%

	GESTIÓN DE BIENES Y SERVICIOS
	33
	0,99%

	MANTENIMIENTO Y SOPORTE TIC
	13
	0,39%

	CONSTRUCCIÓN E IMPLEMENTACIÓN DE POLÍTICAS SOCIALES
	7
	0,21%

	DIRECCINAMIENTO ESTRATEGICO
	6
	0,18%

	GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO
	3
	0,09%

	DIRECCIONAMIENTO POLÍTICO
	1
	0,03%

	TOTAL 
	3.323
	100,00%
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Del total de requerimientos recepcionados el 79.69%  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  productos con fechas vencidas. 

*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. 
	PROCESOS
	PIP
	R
	PIG
	Q
	SI
	FL
	SG
	CORR
	TOTAL

	PRESTACIÓN DE SERVICIOS SOCIALES
	1.926
	272
	193
	95
	69
	44
	47
	2
	2.648

	DIRECCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS SOCIALES
	218
	31
	40
	12
	16
	34
	2
	0
	353

	ADQUISICIONES
	100
	20
	1
	6
	6
	0
	0
	1
	134

	GESTIÓN DE TALENTO HUMANO
	91
	5
	17
	10
	0
	0
	0
	2
	125

	GESTIÓN DE BIENES Y SERVICIOS
	20
	3
	6
	1
	1
	0
	1
	1
	33

	MANTENIMIENTO Y SOPORTE TIC
	13
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	13

	CONSTRUCCIÓN E IMPLEMENTACIÓN DE POLÍTICAS SOCIALES
	3
	0
	0
	1
	2
	0
	1
	0
	7

	DIRECCINAMIENTO ESTRATEGICO
	6
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	6

	GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO
	0
	0
	0
	0
	3
	0
	0
	0
	3

	DIRECCIONAMIENTO POLÍTICO
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1

	TOTAL 
	2.378
	331
	257
	125
	97
	78
	51
	6
	3.323


PIP: Petición de interés particular
PIG: Peticion de interes general

R: Reclamo

Q. Queja

SI: Solicitud de informacion

FL: felicitaciones

SG: Sugerencia

CORR: Corupción

VER ANEXO 2 EN CD: Consolidado de requerimientos por proceso

1.4  TRASLADO POR NO COMPETENCIA  
Del total de peticiones recepcionadas en la SDIS  durante el tercer trimestre de 2015, doscientas cuatro peticiones  (204) equivalente al 6%  fueron trasladados a entidades Nacionales y Distritales teniendo en cuenta que los temas expuestos no son del resorte de la misionalidad de la Entidad.
	REQUERIMIENTOS  NO COMPETENCIA SDIS

	TIPO
	ESCRITO
	WEB
	E-MAIL
	TELEFONO
	PRESENCIAL
	BUZON
	F

	PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	56
	19
	25
	2
	2
	1
	105

	RECLAMO
	2
	9
	7
	3
	3
	2
	26

	PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	9
	12
	0
	0
	1
	1
	23

	QUEJA
	0
	12
	2
	5
	4
	0
	23

	ACTOS DE CORRUPCIÓN
	0
	13
	0
	3
	0
	0
	16

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	0
	5
	1
	0
	0
	0
	6

	SUGERENCIA
	0
	3
	0
	0
	0
	2
	5

	TOTAL
	67
	73
	35
	13
	10
	6
	204


De las peticiones que fueron trasladas a otras entidades por no ser competencia de la SDIS, para el tercer trimestre en comparacion con los periodos anteriores se evidenció un crecimiento del 270.9% con respecto al primer trimestre y del 39% con el segundo trimestre.
	TRIMESTRES
	I
	II
	III

	No competencia
	55
	148
	204


1.5 SEGUIMIENTO Y ACOMPAÑAMIENTO A LA OPERACIÓN DEL SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES –SDQS-.   
Con el fin de verificar el funcionamiento y operación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, desde las dependencias parametrizadas  se realiza constante acompañamiento y seguimiento en el sistema por medio telefónico, presencial y correo;  durante el período se realizó visita  a las siguientes dependencias:

	SUBDIRECCIONES LOCALES
	COMISARIAS DE FAMILIA
	DIRECCIONES Y SUBD, TECNICAS

	Subdirección Local de Bosa
	Comisaria Kennedy 5
	Inspección y vigilancia

	Subdirección Local de Barrios Unidos 
	Comisaria Antonio Nariño
	Apoyo Logístico 

	Subdirección Engativá 
	Comisaria Suba 2
	Subdirección para la Vejez

	Subdirección San Cristóbal 
	Comisaria Barrios Unidos 
	Subdirección Plantas Físicas

	Subdirección Chapinero
	Comisaria Ciudad Bolívar 1 turno 1
	Subdirección Juventud

	Subdirección Mártires
	Comisaria Bosa 1
	Subdirección para la Familia

	Subdirección Fontibón
	Comisaria Engativá 2
	Subdirección para Gestión y el Talento Humano

	Subdirección Local Rafael Uribe
	Comisaria Rafael Uribe
	Subdirección para Adultez

	Subdirección Usme
	Comisaria de Chapinero
	Subdirección de Investigación e Información

	Subdirección Santafé 
	Comisaria de Santafé
	Subdirección de Gestión Corporativa 

	Subdirección Tunjuelito
	Comisaria Usaquén 2
	Dirección Territorial

	Subdirección de Usaquén
	Comisaria Kennedy 1
	Subdirección para la Gestión Integral Local 

	Subdirección Ciudad Bolívar 
	Comisaria Usme 1
	

	Subdirección Puente Aranda
	Comisaria Suba 3
	

	
	Comisaria Engativá 1 turno 1
	

	
	Comisaria Usme 2
	

	
	Comisaria de Mártires
	


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

Las dependencias  que para este trimestre presentan mayor número de quejas, definiéndose  como la 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 cuales  involucran servidores/as público son remitidas a las Oficina de Asuntos Disciplinarios donde se definen las acciones a que haya lugar, mientras que las quejas que involucran personas vinculadas por contrato de prestación de servicios se remiten al supervisor-a con copia a la Subdirección de Contratación

1.6.1.1 Las 5 Subdirecciones Locales con mayor número de quejas.
Para este trimestre las Subdirecciones Locales que presentaron mayor número de quejas son:

	QUEJAS

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

	SUBDIRECCION LOCAL ENGATIVA
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	8

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	1

	
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCAPACIDAD
	1

	TOTAL
	10

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

	
	SISTEMA DISTRITAL DE DISCAPACIDAD
	3

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

	
	PROCESOS CONTRACTUALES 
	1

	TOTAL
	10

	SUBDIRECCION LOCAL SUBA
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	6

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	1

	TOTAL
	7

	SUBDIRECCION LOCAL BOSA
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	4

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

	
	PROCESOS CONTRACTUALES 
	1

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

	TOTAL
	7

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

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	2

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

	TOTAL
	5


El anterior cuadro presenta las quejas hacen referencia a la atención brindada por parte de servidores y servidoras  tanto de las Subdirecciones Locales como de los servicios de jardines infantiles, Comedores Comunitarios, vejez y  proyecto 721.  Los temas se encuentran relacionados con la  atención displicente cuando se solicita información acerca del ingreso al servicio o cuando requieren aclaración referente al mismo.

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

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

	SUBDIRECCIÓN PARA LA FAMILIA
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCIÓN, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	13

	TOTAL
	13

	SUBDIRECCIÓN PARA LA VEJEZ
	CENTROS DIA/NOCHE PERSONAS MAYORES
	4

	
	CENTROS NOCHE PERSONAS MAYORES
	3

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

	
	CENTROS DE PROTECCION SOCIAL PARA PERSONAS MAYORES
	1

	TOTAL
	9

	OFICINA DE ASUNTOS DISCIPLINARIOS
	ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
	3

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

	
	ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
	1

	
	PROCESOS CONTRACTUALES 
	1

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

	TOTAL
	9

	DIRECCIÓN POBLACIONAL PROYECTO 721
	APOYO PARA FAVORECER LA INCLUSION-CUIDANDO NUESTRAS CAPACIDADES
	3

	
	CENTROS AMAR
	1

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	1

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	1

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

	TOTAL
	7

	SUBDIRECCIÓN PARA LA INFANCIA
	PROCESOS CONTRACTUALES 
	1

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	1

	TOTAL
	2


Las quejas presentadas en las Subdirecciones Técnicas corresponden a los servidores y servidoras que prestan sus servicios en los dependencias de la Subdirección  para la Vejez (centros día, centro noche); en la Subdirección para la Familia (comisarías de familia,  Centros de protección); Subdirección para la Infancia (jardines infantiles, centros acunar) Dirección Poblacional proyecto 721 (institucionalización).
Es de aclarar que las quejas que se clasificaron en la oficina de asuntos disciplinarios no hacen referencia a servidores-as  de dicha dependencia, sino a los servidores-as de planta de la SDIS. Dado que son la dependencia responsable de realizar las indagaciones con respecto a las quejas reportadas.
1.6.1.3 Las 5 Comisarías de Familia con mayor número de Quejas.  

	QUEJAS

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

	COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 1
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	1

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

	TOTAL
	2

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

	TOTAL
	1

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

	TOTAL
	1

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

	TOTAL
	1

	COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 3
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	1

	TOTAL
	1


Las quejas presentadas en las Comisarías de Familia hacen referencia a la inconformidad por el desarrollo en los  procesos por parte de los Comisarios/as o por  inadecuada atención de los servidores y servidoras de las mismas.
A continuación se relaciona el comportamiento de las dependencias con mayor número de quejas  en cada uno de los trimestres donde se puede apreciar  disminución de quejas en las localidades de Bosa, Kennedy, San Cristóbal, Suba y Santa Fe Candelaria y en las  dependencias del nivel central,  dichas disminución se dio para la Subdirección de Infancia.

	QUEJAS

	DEPENDENCIAS  /  TRIMESTRES
	I
	II
	III

	S L BOSA
	25
	8
	7

	S L KENNEDY
	16
	8
	10

	S L SANCRISTOBAL
	14
	7
	0

	S L SUBA
	30
	6
	7

	S L RAFAEL URIBE URIBE
	0
	5
	0

	S L SANTAFE CANDELARIA
	12
	0
	0

	S L ENGATIVÁ
	0
	0
	10

	S L CIUDAD BOLÍVAR
	0
	0
	5

	SUBDIRECCION  FAMILIA
	15
	14
	13

	PROYECTO 721
	0
	4
	7

	DIRECCION POBLACIONAL
	0
	2
	0

	SUBDIRECCION   GIL
	4
	0
	0

	SUBDIRECCION  VEJEZ
	7
	2
	9

	SUBDIRECCION  INFANCIA
	53
	1
	2

	SUBDIRECCION  ADLTEZ
	6
	0
	0


1.6.2 RECLAMOS  

En la siguiente información se refleja las dependencias  que para este trimestre presentan el mayor número de reclamos, entendidos como la manifestación presentada por ciudadanas y ciudadanos a las autoridades sobre la suspensión injustificada o la prestación deficiente de un servicio público

1.6.2.1  Las 5 Subdirecciones Locales con mayor número de reclamos.

	RECLAMOS

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

	SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	11

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS ENTRE LOS CERO Y TRES (3) AÑOS ONCE (11) MESES
	8

	
	COMEDORES COMUNITARIOS – CRDC
	4

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	3

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	3

	
	SISTEMA DISTRITAL DE DISCAPACIDAD
	2

	
	PROCESOS CONTRACTUALES 
	2

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	2

	
	JARDINES INFANTILES: INSCRIPCION, REGISTRO, ATENCION
	1

	TOTAL
	36

	SUBDIRECCION LOCAL BOSA
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	14

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	3

	
	PROCESOS CONTRACTUALES 
	3

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	3

	
	COMEDORES COMUNITARIOS – CRDC
	3

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

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	1

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

	
	CANASTA COMPLEMENTARIA DE ALIMENTOS
	1

	TOTAL
	30

	SUBDIRECCION LOCAL SUBA
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	10

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	4

	
	JARDINES INFANTILES: INSCRIPCION, REGISTRO, ATENCION
	2

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

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

	
	ATENCION Y PORTAFOLIO DE SERVICIOS
	1

	TOTAL
	19

	SUBDIRECCION LOCAL SAN CRISTOBAL
	EMERGENCIA SOCIAL (ATENCION PERSONAS-FAMILIAS): EMERGENCIAS, DESASTRES DE ORIGEN NATURAL O ANTROPICO
	4

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	3

	
	CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO
	2

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	1

	TOTAL
	15

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

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	4

	
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	1

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

	
	PROCESOS CONTRACTUALES 
	1

	
	COMEDORES COMUNITARIOS – CRDC
	1

	
	JARDINES INFANTILES: INSCRIPCION, REGISTRO, ATENCION
	1

	TOTAL
	13


Las Subdirecciones  Locales de Kennedy, Bosa, Suba, San Cristóbal, Engativá, recibieron   reclamaciones por el servicio prestado en Centros Acunar, Subsidio Adulto Mayor, Comedores Comunitarios y canasta básica de alimentos; En la Subdirección Local de Suba el mayor número de reclamos se presentó por irregularidades en los Jardines Infantiles, por la demora en el ingreso a los  servicios y  largas lista de espera. Mientras que en la Subdirección Local de Engativá se presentaron reclamaciones hacia la restitución del derecho a la alimentación en comedores comunitarios, bonos canjeables por alimentos,  como por  procesos contractuales, especialmente  de maestras de ámbito familiar.
1.6.2.2 Las 5 dependencias de  Nivel Central con mayor número de reclamos.

	RECLAMOS

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

	SUBDIRECCION PARA LA VEJEZ
	SUBSIDIO PARA PERSONAS MAYORES
	7

	
	CENTROS DE PROTECCION SOCIAL PARA PERSONAS MAYORES
	5

	
	CENTROS DIA  PERSONAS MAYORES
	3

	
	CENTROS DIA/NOCHE PERSONAS MAYORES
	2

	
	CENTROS NOCHE PERSONAS MAYORES
	2

	
	PROCESOS CONTRACTUALES 
	1

	TOTAL
	20

	SUBDIRECCION PARA LA INFANCIA
	PROCESOS CONTRACTUALES 
	5

	
	ATENCION A NIÑOS Y NIÑAS EN LA PRIMERA INFANCIA
	5

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

	
	JARDINES INFANTILES: INSCRIPCION, REGISTRO, ATENCION
	1

	
	ATENCION ADOLESCENTES CON RESPONSABILIDAD PENAL POR MEDIDA O SANCION PENDIENTE DE EJECUCION
	1

	TOTAL
	14

	SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ
	CENTRO DE DESARROLLO/PROTECCION PERSONAL INTEGRAL PARA CHC
	10

	
	CENTROS DE PROTECCION SOCIAL PARA PERSONAS MAYORES
	4

	TOTAL
	14

	DIRECCION POBLACIONAL PROYECTO 721
	ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS MAYORES DE 18 AÑOS CON DISCAPACIDAD
	6

	
	CENTROS AMAR
	1

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

	
	PROYECTOS Y SERVICIOS SOCIALES DE LA SDIS
	1

	
	(en blanco)
	1

	
	PROCESOS CONTRACTUALES 
	1

	
	APOYO PARA FAVORECER LA INCLUSION-CUIDANDO NUESTRAS CAPACIDADES
	1

	
	BONOS CANJEABLES POR ALIMENTOS
	1

	TOTAL
	13

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

	TOTAL
	10


Al igual que en las Subdirecciones Locales las reclamaciones que llegan a las Subdirecciones técnicas se dan por inconformidad en los procesos para acceder a los servicios sociales, como demora en la atención o insatisfacción por la manera como se prestan los servicios en hogares de paso, centros de protección o el manejo en la entrega de bonos canjeables.

1.6.2.3 Comisarías de Familia con mayor número de reclamos.
	RECLAMOS

	DEPENDENCIA
	SUBTEMA
	F

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

	TOTAL
	5

	COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 1
	ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
	4

	TOTAL
	4

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

	TOTAL
	2

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

	 
	ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
	1

	TOTAL
	2

	COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 4
	COMISARIAS DE FAMILIA: ATENCION, ACCESO A LA JUSTICIA, CONCILIACIONES
	1

	TOTAL
	1

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

	TOTAL
	1

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

	TOTAL
	1

	COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 1
	ATENCION Y PORTAFOLIO DE SERVICIOS
	1

	TOTAL
	1

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

	TOTAL
	1

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

	TOTAL
	1


En  Comisarías de Familia persisten los reclamos por falta de oportunidad en la atención, incumplimiento en horarios de citación, desorganización en los turnos para atender a los ciudadanos/as.

En cuanto a reclamos el comportamiento en cada uno de los trimestres se observa  disminución en las Subdirecciones Locales de Ciudad Bolívar y Suba, y un aumentó en la Subdirección Local de San Cristóbal la cual no reportó reclamos en los anteriores trimestres; respecto de las dependencias de Nivel Central se destaca disminución en  el proyecto 721, la Subdirección para la Vejez, Subdirección para la  Infancia,  Subdirección Local Tunjuelito, Subdirección Gestión Integral Local y Subdirección para la Adultez no presentaron reclamos en los dos últimos trimestres; 
	RECLAMOS

	DEPENDENCIAS   /  TRIMESTRE
	I
	II
	III

	S L BOSA
	26
	37
	30

	S L KENNEDY
	46
	33
	36

	S L ENGATIVA
	 0
	21
	13

	S LTUNJUELITO
	16
	0 
	0 

	S L CIUDAD BOLIVAR
	26
	24
	0 

	S LSUBA
	55
	25
	19

	S L SAN CRITÓBAL 
	0
	0
	15

	SUBDIRECCION  FAMILIA
	 0
	14
	 0

	PROYECTO 721
	19
	4
	 0

	SUBDIRECCION GIL 
	12
	 0
	 0

	DIRECCION POBLACIONAL
	 0
	1
	 0

	SUBDIRECCION  VEJEZ
	17
	2
	 0

	SUBDIRECCION  INFANCIA
	23
	1
	 0

	SUBDIRECCION  ADULTEZ
	43
	 0
	 0


1.7 CALIDAD EN LAS RESPUESTAS.
Durante el tercer trimestre de 2015 se continúo con el envío de alertas tempranas, por medio de las cuales de evidenció:

· Disminución de requerimientos vencidos por dependencia y por número de peticiones, como es el caso de la Dirección Poblacional-Proyecto 721 y la Subdirección para la Adultez.

· En cuanto a los requerimientos vencidos las dependencias a pesar de que  generan respuestas a los peticionarios dentro de los términos de ley, su cargue se realiza extemporáneamente.

· En algunos casos la Alerta Temprana a requerimientos vencidos puede enviarse reiterativamente,  y pese a las diferentes solicitudes por parte de la Defensora de la Ciudadanía a través de nota interna y de las intervenciones por parte de los profesionales del SIAC no se ve reflejada mejora en las respuestas, tal situación se observa en el cuadro de seguimiento a la oportunidad.

Por otra parte, se realizó verificación aleatoria de los criterios de calidad, coherencia, calidez y oportunidad de las respuestas y trámites efectuados por las dependencias observando:

· El documento adjunto no es visible, ya que se escanea en formatos diferentes a los establecidos.
· Se cierran requerimientos con solicitudes internas de la entidad.
· Se adjuntan respuestas que no corresponden al requerimiento.
· Aunque el trámite se realiza dentro de los términos de ley la publicación en el aplicativo es extemporánea.
· Respuestas dirigidas a peticionarios Anónimos con radicado de  salida.
En estos casos identificados se remite correo electrónico a las dependencias responsables con el objeto de subsanar dichas situaciones.

VER ANEXO 3 EN CD: Seguimiento a la oportunidad de la respuesta
1.7.1 Estado de los requerimientos.
En el siguiente cuadro se encuentran discriminados los requerimientos por estado, a  corte 30 de septiembre de 2015:

	TIPO DE PETICIÓN
	SOLUCIONADO
	CERRADO POR DESISTIMIENTO
	F

	PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR
	2.372
	6
	2.378

	RECLAMO
	328
	3
	331

	DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL
	257
	0
	257

	QUEJA
	124
	1
	125

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	96
	1
	97

	FELICITACIÓN
	78
	0
	78

	SUGERENCIA
	50
	1
	51

	ACTOS DE CORRUPCIÓN
	6
	0
	6

	TOTAL
	3.311
	12
	3.323


Los 12 requerimientos que se  encuentran en estado “cerrado por desistimiento” hacen referencia a aquellos a los cuales se les requirió información adicional para dar el trámite, pero vencido el plazo estipulado por el ciudadano-a no respondió a la solicitud de ampliación.
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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-Abril  2015
	2989
	3135
	95%
	100%

	Abr - Jul  2015
	2944
	3130
	94%
	100%

	Jul - Oct  2015
	3172
	3227
	98%
	100%


Para el tercer trimestre de 2015, se observa que  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 98% mejorando significativamente con relación al trimestre anterior. Lo anterior se debe a que desde el SIAC se ha fortalecido el seguimiento y envío de alertas a las dependencias responsables de dar respuesta a los requerimientos.  
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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
	peticiones de interés particular, peticiones de interés general, quejas y reclamos respondidas dentro del término legal
	Total peticiones respondidas
	Resultado
	Meta

	Ene-Abril  2015
	165
	175
	94%
	100%

	Abr - Jul  2015
	46
	50
	92%
	100%

	Jul - Oct  2015
	93
	97
	96%
	100%


Se encuentra que los días promedio de atención de los requerimientos (solicitud de información) de la ciudadanía respondidos dentro de términos legales continúan en  el rango sobresaliente, con un promedio de 96% dentro de términos legales, observando un mejor comportamiento acercándose a la línea base.
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Peticiones respondidas fuera de términos por dependencia. 
Durante el trimestre de julio 1 a septiembre 30 de 2015, se tramitaron un total de 3.323 requerimientos ciudadanos, una vez exportada la base de estos requerimientos del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones- SDQS- a Excel, se encuentra que 2%  de ellos fueron respondidos fuera  del término legal establecido.

En consecuencia se hizo necesario requerir por correo electrónico a cada una de las dependencias la fecha real de la respuesta a fin de no reportar datos errados a las Oficinas Asesoras de Asuntos Disciplinarios. Sin embargo la  Subdirección Técnica de Discapacidad y la Oficina de apoyo Logístico no  remitieron la información requerida, por ende se encuentran registradas con la información que arrojo el SDQS.  

Se corrigieron las fechas en la base exportada del SDQS encontrando 68 requerimientos   fuera de términos, alcanzando 98% en oportunidad de respuesta:
	DEPENDENCIA
	No. REQUERIMIENTO
	No. RTOS TRAMITADOS
	No. RTOS FUERA DE TÉRMINOS
	PORCENTAJE
	DIAS FUERA DE TERMINOS

	SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ
	1267012015
	166
	32
	19%
	22

	
	1108482015
	
	
	
	18

	
	1356122015
	
	
	
	14

	
	1119592015
	
	
	
	12

	
	1345272015
	
	
	
	12

	
	1351942015
	
	
	
	10

	
	1357152015
	
	
	
	10

	
	1378522015
	
	
	
	10

	
	1206422015
	
	
	
	8

	
	1336722015
	
	
	
	7

	
	1187972015
	
	
	
	6

	
	1206902015
	
	
	
	6

	
	1441872015
	
	
	
	5

	
	1195612015
	
	
	
	5

	
	1258252015
	
	
	
	5

	
	1119362015
	
	
	
	4

	
	1384812015
	
	
	
	4

	
	1150582015
	
	
	
	3

	
	1183862015
	
	
	
	3

	
	1322122015
	
	
	
	3

	
	1393312015
	
	
	
	2

	
	1231132015
	
	
	
	1

	
	1337392015
	
	
	
	1

	
	1342052015
	
	
	
	1

	
	1352732015
	
	
	
	1

	
	1428082015
	
	
	
	1

	
	1428652015
	
	
	
	1

	
	1431062015
	
	
	
	1

	
	1431642015
	
	
	
	1

	
	1431812015
	
	
	
	1

	
	1432592015
	
	
	
	1

	
	1432312015
	
	
	
	1

	SUBDIRECCION LOCAL ENGATIVA
	1371582015
	
	
	
	6

	
	1191102015
	
	
	
	5

	
	1347882015
	
	
	
	5

	
	1386832015
	
	
	
	4

	
	1360532015
	
	
	
	3

	
	1450742015
	
	
	
	2

	
	1276952015
	
	
	
	2

	
	1422062015
	
	
	
	2

	
	1476532015
	
	
	
	2

	
	1259272015
	
	
	
	2

	
	1486462015
	
	
	
	1

	
	1516532015
	
	
	
	1

	
	1554172015
	
	
	
	1

	SECRETARIA TECNICA DE DISCAPACIDAD
	1388352015
	12
	7
	58%
	11

	
	1458952015
	
	
	
	9

	
	1270142015
	
	
	
	5

	
	1523502015
	
	
	
	3

	
	1117322015
	
	
	
	2

	
	1281922015
	
	
	
	2

	
	1346702015
	
	
	
	2

	DIRECCION POBLACIONAL PROYECTO 721
	1254772015
	109
	5
	4%
	6

	
	1262152015
	
	
	
	5

	
	1470252015
	
	
	
	3

	
	1251652015
	
	
	
	3

	
	1484942015
	
	
	
	2

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 1 TURNO 1
	1423492015
	4
	2
	50%
	11

	
	1140992015
	
	
	
	2

	COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 1 TURNO 1
	1236582015
	3
	1
	33%
	12

	DIRECCION POBLACIONAL
	1548772015
	7
	1
	14%
	1

	OFICINA DE APOYO LOGISTICO
	1312932015
	14
	1
	7%
	6

	SUBDIRECCION LOCAL ANTONIO NARIÑO - PTE. ARANDA
	1197362015
	53
	1
	2%
	1

	SUBDIRECCION LOCAL BOSA
	1521302015
	261
	1
	0,38%
	3

	SUBDIRECCION LOCAL FONTIBON
	1529522015
	40
	1
	3%
	1

	SUBDIRECCION LOCAL RAFAEL URIBE URIBE
	1174002015
	91
	1
	1%
	7

	SUBDIRECCION LOCAL USME - SUMAPAZ
	1144812015
	85
	1
	1%
	1

	SUBDIRECCION PARA LA JUVENTUD
	1426682015
	16
	1
	6%
	1


De los 68 requerimientos respondidos fuera de términos el promedio de días de atención durante el tercer  trimestre de 2015 fue:

	FRECUENCIA
	TIPO DE REQUERIMIENTO 
	DÍAS FUERA DE TERMINOS PROMEDIO

	4
	Solicitudes de Información
	Diez (10)

	64
	Quejas, Reclamos, Peticiones de Interés General y particular, sugerencias
	Ocho (8)


Por otra parte, y conforme a la directriz de la oficina de asuntos Disciplinarios, en el se reporta a dicha área aquellas Dependencias que presentaron requerimientos con cinco (05)  o más días fuera de términos.
1.7.4  Peticiones respondidas fuera de términos por dependencia
	DEPENDENCIA
	No. RTOS TRAMITADOS
	No. RTOS FUERA DE TÉRMINOS

	SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ
	166
	15

	SUBDIRECCION LOCAL ENGATIVA
	213
	3

	SECRETARIA TECNICA DE DISCAPACIDAD
	12
	3

	DIRECCION POBLACIONAL PROYECTO 721
	109
	2

	
	
	

	COMISARIA DE FAMILIA SUBA 1 TURNO 1
	4
	1

	COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 1 TURNO 1
	3
	1

	OFICINA DE APOYO LOGISTICO
	14
	1

	SUBDIRECCION LOCAL RAFAEL URIBE URIBE
	91
	1


	TRIMESTRES
	I
	II
	III

	Fuera de términos 
	277
	63
	29


En cuanto a la oportunidad de respuesta se observa como de período a período se viene disminuyendo notablemente número de requerimientos fuera de términos, lo anterior se presume que es el resultado del seguimiento a través de las  alertas tempranas desde  el SIAC, es por ello que en el tercer trimestre se logra una disminucion del 53.96% en comparacion con el  segundo trimestre,  y del 89.53% con el primes trimestre.
VER ANEXO 4 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.

Se continúo 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 del mismo. 
En la re-inducción adelantada el 24 de septiembre del año en curso, con respecto al manejo del aplicativo SDQS,  se realizó presentación y  se desarrolló el taller  de socialización del procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía en la SDIS. 
1.8.2 Procesos de Inducción del procedimiento y operación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones 
El 24 de septiembre del año en curso, se adelanta re-inducción respecto al manejo del aplicativo SDQS asistieron  23 designados de las dependencias: Comisaria Suba 3, Subdirección Local de Fontibón, Comisaria Bosa 1, Subdirección Local de Bosa, Comisaria de Santafé, DADE, Subdirección de Gestión del Talento Humano, Subdirección de Investigación e Información, Subdirección Local de Usme, Comisaria Suba 1, Subdirección Local Barrios Unidos. Subdirección para la Infancia, Subdirección de Contratación, Comisaria de Mártires, Oficina Asesora Jurídica, Secretaria Técnica de Discapacidad, Dirección Población Proyecto 721, Control Interno ,Subdirección para la Adultez  y SIAC.
Se adelantó presentación y  se desarrolló el taller  de socialización del procedimiento para el trámite de requerimientos de la ciudadanía en la SDIS, así mismo se contó con la participación de la Dirección Distrital de Servicio al Ciudadano de la Secretaria General-Alcaldía Mayor de Bogotá 
Se realizó capacitación del procedimiento y operación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones a las dependencias de manera personaliza:  Comisaria Ciudad Bolívar 1 turno 1, Comisaria Bosa 1 turno 1; dando conocer el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones la caracterización del procedimiento  para el trámite de requerimientos de la ciudadanía  en la SDIS( Secretaria Distrital de Integración Social), los documentos asociados al procedimiento, tales como: Formato de respuestas, formato anónimos, formato acto administrativo  y formato de aviso; así como a su vez el reconocimiento del aplicativo con sus funciones y realización de ejercicios prácticos en el cargue de requerimientos.
 

2. CULTURA DE SERVICIO EN LA SDIS.
2.1 CUALIFICACIÓN Y FORMACIÓN EN EL SERVICIO.

Para el tercer trimestre del año vigente, se dio continuidad a los procesos de capacitación y formación así: 

1. Resolución de conflictos creando confianza

Objetivo del Taller: Permitir a los servidores-as públicos y contratistas de la SDIS fortalecer sus habilidades para brindar un adecuado servicio a nuestra ciudadanía.

Público Objetivo: Servidores y servidoras de la SDIS, contratistas, planta provisional y carrera administrativa de los diferentes servicios sociales  de la SDIS.
Durante el tercer trimestre de 2015 en coordinación con la  Dirección Distrital de Servicio al Ciudadano  se llevó a cabo el taller de resolución de conflictos “Creando confianza” en las localidades de Fontibón, Usme, Jardín Santander (Localidad Puente Aranda), Pas Kennedy Timiza y  Rafael Uribe Uribe, donde se obtuvo la siguiente participación, tal  como se observa en  el  siguiente gráfico.

[image: image7.emf]0

50

100

Fontibón Usme 

Sumapaz 

San 

Cristóbal 

Usme  Kennedy 

Pas 

Timiza 

Rafael 

U/U

47

65

84

49

25

31

No. Participantes

Subdirecciones Locales

RESOLUCION DE CONFLICTOS "CREANDO CONFIANZA"


Para estos  talleres se proyectó la participación de 460 servidores, de los cuales asistieron 301, teniendo como cumplimiento el 65% de asistencia.

[image: image24.jpg]
[image: image8.png]Registro
Fotografico:





2. Gestión del riesgo

Objetivo: Tener conocimiento en el proceso de emergencias, el actuar y reconocer los procesos junto con la responsabilidad de la SDIS.

Público Objetivo: Servidores y servidoras de la SDIS, contratistas, planta provisional y carrera administrativa del equipo SIAC, de las cuales asistieron  11 personas en el piso 22 en  instalaciones de la SDIS, cede central.

Durante la capacitación se desarrollaron temas relacionados con la normatividad,  aspectos que se deben de tener en cuenta al momento de una emergencia natural y catastrófica, llamado de las entidades involucradas como los  turnos de disponibilidad por parte del personal de  planta y contratistas, así mismo el  diligenciamiento del formato F-05.
3. Enfoque de Género

Objetivo: Brindar herramientas conceptuales y prácticas sobre los enfoques diferenciales de género, orientaciones sexuales e identidades de género a servidores  y servidoras del  SIAC, con el fin de que se incorporen en su quehacer como elementos transversales.

Público Objetivo: Servidores y servidoras de la SDIS, contratistas, planta provisional y carrera administrativa del equipo SIAC, de las 16 Subdirecciones locales y puntos PAS.

Se formaron dos grupos de personas responsables de la atención en los SIAC. Con cada grupo se  realizaran dos sesiones de 6 horas, para el desarrollo de las siguientes temáticas:  

· Conceptualización de sexo, género, identidad de género y orientación sexual.

· El enfoque de derechos y los enfoques diferenciales de género y de identidades y orientaciones sexuales.

· El género y las identidades y orientaciones sexuales diversas como factor de discriminación y violencia.

· Reproducción social de imaginarios de género y de roles estereotipados.

· La Política Publica de Mujeres y Equidad de Género y sus instrumentos.

· Política Pública para la Garantía Plena de los Derechos de las Personas LGBTI.
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Contando con la participación del 89% de funcionarios convocados.

4. Sensibilización de la ley 1712 de 2014 Transparencia y derecho a la información

Objetivo: socialización de las acciones integrales de transparencia de la SDIS,  y  sensibilización sobre la ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la información Pública Nacional 

.

Grupo Objetivo: Servidores y servidoras de la SDIS, contratistas, planta provisional y carrera administrativa del equipo, de las diferentes dependencias y localidades de la entidad.

Donde la asistencia fue de un 76% de servidores y servidoras.
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2.2 ATENCIÓN EN LOS SIAC

A través del envió y consolidación de los reportes de atención mensual remitidos por los distintos representantes de los puntos de atención a la ciudadanía tanto de Subdirecciones locales, PAS, Casa Rosada y Nivel central durante el período comprendido en los meses de julio, agosto y septiembre, se consolida la información a continuación:
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Julio se resalta como el mes durante el cual los SIAC tuvieron más afluencia de ciudadanos – as los cuales fueron atendidos y direccionados a los distintos servicios de la SDIS,  y de otras entidades tanto públicas como privadas, esto de acuerdo a la particularidad de la ciudadanía requirente.
Durante este trimestre cabe resaltar la gran afluencia de ciudadanos – as en las subdirecciones locales de Ciudad Bolívar, Usme – Sumapaz y en el PAS Bellavista (Kennedy); a través de los SIAC, donde el promedio mensual de atendidos fue de 26.697.

En cuanto a los promedios diarios de atención de todos los SIAC, se identificó lo siguiente:
	JULIO
	1781 Ciudadanos – as

	AGOSTO
	2366 Ciudadanos – as

	SEPTIEMBRE
	2133 Ciudadanos – as


A continuación se relaciona el desagregado de atención mensual:
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2.3 RESULTADOS ENCUESTAS DE PERCEPCIÓN Y SATISFACCIÓN DE LA CIUDADANÍA.

Durante el tercer trimestre y de acuerdo a lo programado, se continúo con la aplicación de las encuestas de percepción, con un total de  1.912  encuestas realizadas a los ciudadanos por parte 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, obteniendo los siguientes resultados: 

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-Abril  2015
	869
	923
	94%
	100%

	Abr - Jul  2015
	1825
	1854
	98%
	100%

	Jul - Oct  2015
	1880
	1894
	99%
	100%


Para el tercer trimestre de 2015, tal y como se observa en los datos  el 99 % de la ciudadanía manifiesta haber recibido una atención excelente o buena por parte de las personas responsables del SIAC, presentando un aumento del 1% con relación al trimestre anterior la percepción positiva que tienen del servicio recibido en el momento de solicitar información u orientación. El 1% de la ciudadanía es decir 14 personas encuestadas seleccionaron la opción la califica como aceptable. Cabe precisar que no se encuentran observaciones frente a la atención prestada en el SIAC.
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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-Abril  2015
	812
	880
	92%
	100%

	Abr - Jul  2015
	1695
	1784
	95%
	100%

	Jul - Oct  2015
	1823
	1898
	96%
	100%


Como se observa el 96% 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 del 1% en la satisfacción con relación al trimestre anterior. El 3% (52) 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: 

* Para la Subdirección Local de Engativá, agilidad en el momento de la atención, mayor calidez, mejorar el proceso de atención en el Servicio de Años dorados.

 * Para la Subdirección Local de Santa Fe Candelaria mejor atención por el personal y que se atiendan las sugerencias que da la ciudadanía.

* Subdirección Local de Timiza, cumplir los horarios de atención, agilizar el proceso para el ingreso a años dorados, mayor disponibilidad de atención por parte de los servidores-as. 

* Subdirección Local de Suba cumplir los horarios de atención, que sean más amables al momento de atender a los ciudadanos.

* Subdirección Local de Usaquén cambiar el lugar donde se cambia el bono porque los productos son muy costosos y mayores profesionales para el proyecto 721

* Subdirección Local de Bosa aumentar capacitaciones, mejorar tiempos de atención, ampliar coberturas para el servicio de adulto mayor.
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VER ANEXO 5 EN CD: Resultados encuestas de percepción.

2.4 COMUNICACIÓN Y DIVULGACIÓN SIAC.

2.4.1 Publicaciones.

Objetivo: Comunicar la información que se emite entre la  interacción de las diferentes entidades del distrito para brindar al ciudadano una comunicación precisa, efectiva y eficaz vía web.

1. En el trimestre se realizó distribución de material publicitario en físico para los puntos de información SIAC. [image: image15.png]



2. Desde el  SIAC nivel central  frecuentemente se distribuye a los SIAC de las Localidades como PAS,   comunicación  para su divulgación por parte de los responsables SIAC.

A continuación se relaciona la información con sus respectivos anexos:

	COMUNICACIÓN
	FECHA DE ENVIO
	ENTIDAD QUE ENVIA LA INFORMACION
	DOCUMENTO ANEXO

	Línea purpura una estrategia de la Secretaría Distrital de la Mujer y la Secretaría Distrital de Salud, de la Alcaldía Mayor de Bogotá. Está preparada a través de su equipo profesional de  enfermeras y psicólogas para atender diferentes casos.
	22/07/2015
	Secretaria de Gobierno
	\\siac10\Users\cjasbleydy\Documents\COMPARTIDA SIAC 2015\COMUNICACIONES\INFORMACION LINEA PURPURA JULIO 6.pdf

	Comunicado para la solicitud de las certificaciones de residencia
	05/08/2015
	Secretaria de Gobierno
	\\siac10\Users\cjasbleydy\Documents\COMPARTIDA SIAC 2015\COMUNICACIONES\CARTAS DE RESIDENCIA_1.PDF

	Recordación, de manejo del aplicativo sirbe, en el momento de registro de los ciudadanos
	24/08/2015
	SDIS
	

	ZASCA
	31/08/2015
	Zasca centro de emprendimiento
	\\siac10\Users\cjasbleydy\Documents\COMPARTIDA SIAC 2015\COMUNICACIONES\Zasca_1.PDF

	Invitación
	08/09/2015
	IPES
	

	Video procedimiento de tramites SDQS
	08/09/2015
	SDIS
	

	Información general para el direccionamiento de los ciudadanos deportados por Venezuela.
	08/09/2015
	SDIS
	

	Información para la realización de matrículas para los colegios distritales
	15/09/2015
	Secretaria de Educación
	\\siac10\Users\cjasbleydy\Documents\COMPARTIDA SIAC 2015\COMUNICACIONES\MATRICULAS SECRETARIA DE EDUCACION_1.PDF


3. Dando continuidad a la estrategia de Comunicación Directa,  para este período se remitió información a los servidores y servidoras SIAC,  para su  divulgación y socialización verbal y proactiva con la ciudadanía. A continuación de presentan los temas con las  tablas de participación ciudadana: 

· PAS​ (Puntos de Articulación Social). Mes de julio
	PUNTOS DE ATENCIÓN SIAC
	No. Ciudadanos-as

	SUB. LOCAL BOSA
	3518

	SUB. LOCAL BARRIOS UNIDOS
	387

	SUB. LOCAL  USME SUMAPAZ
	379

	PAS KENNEDY
	217

	SUB. LOCAL  ENGATIVA
	156

	SUB. LOCAL  PUENTE ARANDA/ ANTONIO NARIO
	155

	SUB. LOCAL USAQUEN
	99

	KENNEDY - PAS BELLAVISTA
	98

	SUB. LOCAL  CIUDAD BOLIVAR
	84

	SUB. LOCAL  SUBA
	80

	SUB. LOCAL  SAN CRISTOBAL
	73

	SUB. LOCAL  TUNJUELITO
	53

	SUB. LOCAL FONTIBON
	50

	SUB. LOCAL  TEUSAQUILLO
	34

	SUB. LOCAL  CHAPINERO
	31

	SUB. LOCAL SANTAFE - CANDELARÍA
	30

	SUB. LOCAL LAGO TIMIZA
	30

	SUBDIRECCIÓN INTEGRACIÓN, CARACTERIZACIÓN E IDENTIFICACIÓN
	11

	TOTAL
	5485


· Defensor de la ciudadanía. Meses agosto y septiembre

	PUNTOS DE ATENCIÓN SIAC
	No. Ciudadanos-as

	SUB. LOCAL BOSA
	1144

	SUB. LOCAL BARRIOS UNIDOS
	368

	SUB. LOCAL  USME SUMAPAZ
	309

	PAS KENNEDY
	146

	SUB. LOCAL  ENGATIVA
	98

	SUB. LOCAL  PUENTE ARANDA/ ANTONIO NARIÑO
	132

	SUB. LOCAL USAQUEN
	86

	KENNEDY - PAS BELLAVISTA
	99

	SUB. LOCAL  CIUDAD BOLIVAR 
	69

	SUB. LOCAL  SUBA 
	148

	SUB. LOCAL  SAN CRISTOBAL
	168

	SUB. LOCAL  TUNJUELITO
	188

	SUB. LOCAL FONTIBON
	219

	SUB. LOCAL  CHAPINERO
	39

	SUB. LOCAL  RAFAEL URIBE URIBE
	18

	SUB. LOCAL SANTAFE - CANDELARÍA
	120

	SUB. LOCAL LAGO TIMIZA
	128

	SUBDIRECCIÓN INTEGRACIÓN, CARACTERIZACIÓN E IDENTIFICACIÓN 
	12

	TOTAL
	3491


En esta última tabla se puede evidenciar el ingreso de la localidad de Rafael Uribe Uribe.
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En la gráfica se puede identificar que la socialización de la información  de los puntos PAS (Puntos de articulación Social) tiene un aumento significativo para el tema relacionado.
Registro Fotográfico
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2.4.2 Guía de trámites y servicios y sistema único de información y tramites-SUIT.
Durante este período se presentó cambio de responsable en la SDIS para la actualización de la información de los servicios sociales publicados en la  Guía de Trámites y Servicios,   13 de agosto de 2015 se asiste a la  Dirección Distrital  de Servicio a la Ciudadanía con el objeto de recibir capacitación  en la operatividad y actualización mensual de la información.  Así mismo se continúa presentando ante la Dirección Distrital de Servicio a la Ciudadanía de la Alcaldía Mayor de Bogotá,  los primeros 5 días del  mes el  certificado de confiabilidad.   
De conformidad con los lineamientos en  Guía de Trámites y Servicios,  de la  Dirección Distrital  de Servicio al Ciudadano, desde el mes de septiembre del año en curso se vienen adelantando las modificaciones de los Servicios Sociales en cuanto a claridad, precisión y presentación de la información publicada en la página de la Alcaldía Mayor de Bogotá, http://www.bogota.gov.co/portel/libreria/php/03..html
A continuación se relacionan  los Servicios Sociales actualizados en la Guía de Trámites y Servicios: 

· Inscripción y Registro Instituciones o Establecimientos que presten Servicio de Educación Inicial
· Atención a Hogares Afectados por Emergencias o Desastres de Origen Natural y Antrópico
· Atención en Comisarías de Familia
· Atención Integral a Familias Cuidadores-as de Personas con Discapacidad y Sin Redes Familiares.

· Atención Integral a la Primera Infancia en Ambientes Alternativos 
En relación con el  sistema único de información y tramites-SUIT: durante  este trimestre se adelantó reunión convocada por el Departamento Administrativo de la Función Pública y la  Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá. Cuyo objeto era  adelantar seguimiento al avance en la implementación de la política de racionalización de trámites fase 1 en las entidades distritales (registro de Trámites y Otros Procedimientos Administrativos en el Sistema Único de Información de Trámites - SUIT) para la cual se contó con la presencia de Gustavo Rayo Morales, jefe de la Oficina de Control Interno, Claudia Jasbleidi Mojica, líder del Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía, Magda Lorena Boada, Asesora de la Subsecretaría y Christian Farfán Bohórquez delegado como el Administrador de Trámites del SUIT. En el desarrollo de la reunión se planteo  la formulación de la “Estrategia Antitrámites” en el marco del segundo componente del plan anticorrupción y de atención a la ciudadanía, como parte integral de la Ley de transparencia y acceso a la información pública. 

Es pertinente mencionar que en esta reunión se brindó claridad  sobre los avances institucionales en el registro de los trámites y OPAS ante el SUIT, así mismo se invitó a las entidades a continuar avanzando en el proceso de cara al cumplimiento de la estrategia antitrámites y a lo regulado en la ley 1712 de 2014.

Por otra parte desde la Subsecretaría se realizó seguimiento a la entrega de  hojas de vida de los servicios previamente validadas con los  soportes normativos, al delegado por el director de la DADE como Administrador de Contenido del SUIT, Omar Augusto Martínez.  
De manera paralela se adelantó auditoria de seguimiento al plan anticorrupción componente “Estrategia Antitrámites”, por parte de los representantes de la Oficina de Control Interno: Leonardo Andrés Prieto García y German Alfonso Espinosa Suarez, en esta participan además Magda Lorena Boada (Subsecretaría), Omar Augusto Martínez (DADE) y Christian Farfán Bohórquez (SIAC); como resultado del ejercicio, se evidencia avance sustancial por parte de las áreas involucradas en el proceso con respecto a las metas fijadas,  en dicho componente y así mismo se suministra la respectiva documentación e información que da cuenta de dicho avance, con el fin de ser consignado en el informe de resultado de la auditoría.

Se adelanta el proceso de cargue de contenidos de las OPAS en el SUIT una vez se cuenta con el aval del DAFP; en dicho avance es pertinente aclarar que teniendo en cuenta los ciclos de nuevas reuniones con las áreas técnicas y determinaciones para la vigencia en relación a las hojas de vidas de los servicios, se considera pertinente solicitar la eliminación de los registros elaborados en ejercicios anteriores por lo que la DADE procede a realizar dicha solicitud, que a su vez es ejecutada por el DAFP. 

Al corte del presente informe se cuenta con un único trámite registrado por la entidad (Registro de Educación Inicial) la DADE atiende y realiza los ajustes a las observaciones concernientes al segundo ciclo de revisiones del cual es objeto.  Sin embargo luego son recibidas otra serie de observaciones (tercer ciclo de revisión), las cuales están siendo objeto de análisis por parte de la DADE.

El Administrador de Contenidos realiza un último envío de hojas de los servicios de la Subdirección para la Gestión Integral Local y la Subdirección para la Identificación Caracterización e Integración,  al administrador de trámites del SIAC, y actualmente quien se encuentra  en evaluación por parte al DAFP.

A continuación se brinda ilustración del ejercicio de cargue de información el en SUIIT:
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Dando cierre a lo anteriormente reportado es oportuno informar que se espera para el desarrollo del cuarto trimestre de 2015, contar con avance respecto a la publicación de la información remitida al DAFP en el SUIT.

2.5 ADECUACIÓN Y FORTALECIMIENTO DE LOS SIAC.

Teniendo en cuenta que desde la Subdirección de Plantas Físicas, durante el segundo trimestre de 2015 no se presentó ningún adelanto en las adecuaciones a la nueva  imagen de  los 5 (SIAC SIAC Usaquén, San Cristóbal, Rafael Uribe Uribe, Suba y Ciudad Bolívar) concertados  en reunión con el Subdirector de la Dependencia en mes de abril de 2015.  

El 27 de abril de 2015 mediante memorando con INT- 28111  se solicitó al Subdirector de Plantas Físicas los avances adelantados en los SIAC.  Sobre este se recibe respuesta donde informan que la dependencia se encuentra gestionando la búsqueda de los recursos para la debida contratación e implementación en los SIAC definidos.  Sin embargo a corte del presente informe no se tiene respuesta positiva por parte de dicha Subdirección para adelantar las adecuaciones en los SIAC en mención.  

 

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

En cumplimiento a las visitas de acompañamiento y  seguimiento para el  presente trimestre se llevaron a cabo 54 visitas,  verificando  protocolos de atención en los puntos SIAC, como el procedimiento de trámite de requerimientos de la ciudadanía en la SDIS. 

	DEPENDENCIA
	INDUCCION
	ACOMPAÑAMIENTO

	
	SIAC
	SDQS
	SIAC
	SDQS

	SLIS  MÁRTIRES
	
	
	X
	X

	SLIS SAN CRISTÓBAL
	
	
	X
	X

	SLIS TUNJUELITO
	
	
	X
	X

	SLIS  BOSA
	
	
	X
	X

	SLIS TEUSAQUILLO
	
	
	X
	X

	SLIS  SUBA
	
	
	
	X

	SLIS BARRIOS UNIDOS 
	
	X
	X
	X

	SLIS KENNEDY
	
	
	X
	X

	SLIS ENGATIVA
	
	
	X
	X

	SLIS  USAQUEN
	
	
	X
	X

	SLIS SANTA FÉ CANDELARIA
	
	
	X
	X

	SLIS FONTIBON
	
	
	X
	X

	SLIS  CHAPINERO
	
	
	X
	X

	SLIS CIUDAD BOLIVAR
	
	
	X
	X

	SLIS  PUENTE ARANDA ANTONIO NARIÑO
	
	
	X
	X

	PAS  KENENDY
	
	
	X
	

	PAS  PORVENIR
	
	
	X
	

	PAS BELLAVISTA
	
	
	X
	

	COMISARIA USME 1
	
	
	
	X

	COMISARIA USME 2
	
	
	
	X

	COMISARIA RAFAEL URIBE
	
	
	
	X

	COMISARIA TUNJUELITO
	
	
	
	X

	COMISARIA  CANDELARIA
	
	
	
	X

	COMISARIA  SANTA FÉ
	
	
	
	X

	COMISARIA  FONTIBON 
	
	
	
	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

	COMISARIA   BOSA 2
	
	
	
	X

	COMISARIA FONTIBON
	
	
	
	X

	COMISARIA SAN CRISTOBAL
	
	
	
	X

	COMISARIA CHAPINERO
	
	
	
	X

	COMISARIA ENGATIVA
	
	X
	
	X

	COMISARIA ENGATIVA 2
	
	
	
	X

	COMISARIA TEUSAQUILLO
	
	
	
	X

	COMISARIA USAQUEN
	
	X
	
	X

	COMISARIA CIUDAD BOLIVAR 2
	
	
	
	X

	COMISARIA CIUDAD BOLIBAR 1 
	
	X
	
	

	COMISARIA SUBA 1
	
	
	
	X

	COMISARIA SUBA 2 
	
	
	
	X

	TALENTO HUMANO
	
	
	
	X

	PROYECTO 721
	
	
	
	X

	SUB PARA LA INFANCIA
	
	
	
	X

	SUB PARA LA FAMILIA
	
	
	
	X

	SUB PARA LA JUVENTUD
	
	
	
	X

	SUB PARA LA ADULTEZ
	
	X
	
	X

	SUB PARA LA VEJEZ
	
	
	
	X

	ASUNTOS DISCIPLINARIOS
	
	
	
	X


En las visitas adelantadas a los responsables del SIAC como designados del SDQS y de la atención ciudadana prestada en las dependencias mencionadas en la anterior tabla, se evidenciaron fortalezas como debilidades frente a las cuales se dieron sugerencias y/o recomendaciones tal evidencia en el anexo. 

VER ANEXO 6 EN CD: Matriz de acompañamiento y seguimiento a las dependencias.

4.   ACTIVIDADES GENERALES.
4.1 SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DECRETO 371 DE 2010
Con el fin de dar cumplimiento  a las disposiciones contenidas en el numeral 3 del Artículo del Decreto 371 de 2010. La Secretaria Distrital de Integración Social, a través del Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía, continúa adelantando acciones tendientes a que las dependencias parametrizadas en el SDQS, realicen el cargue de los requerimientos en el SDQS, conforme al Decreto 371 de 2010 y al procedimiento establecido en la entidad.

A continuación en el cuadro se observan las dependencias que respondieron al envió del reporte correspondiente al tercer trimestre del Decreto 371 de 2010.

	SUBDIRECCIONES
	COMISARIAS
	SUBDIRECCIONES TECNICAS

	SUB.SUBA
	COMISARIA CHAPINERO
	SUB.CONTRATACCION

	SUB,BOSA
	COMISARIA TEUSAQUILLO
	SUB.INVESTIGACION E INFORMACION

	SUB.CHAPINERO
	COMISARIA SUBA III
	TALENTO HUMANO

	SUB.CIUDAD BOLIVAR
	COMISARIA FONTIBON
	SUB.ADULTEZ

	SUB.ENGATIVA
	COMISARIA KENNEDY 1 y 2
	SUB.JUVENTUD

	SUB.KENNEDY
	COMISARIA KENNEDY 3 y 4
	ASUNTOS DISCIPLINARIOS

	SUB.SANTAFE CANDELARIA
	COMISARIA KENNEDY 5
	

	SUB.USAQUEN
	COMISARIA DE CANDELARIA
	

	SUB.FONTIBON
	COMISARIA ANTONIO NARIÑO
	

	SUB.SAN CRISTOBAL
	COMISARIA USAQUEN I TURNO 1
	

	SUB.USME
	COMISARIA BOSA II
	

	SUB.PUENTE ARANDA
	COMISARIA RAFAEL URIBE
	

	SUB,RAFAEL URIBE
	COMISARIA SAN CRISTOBAL II
	

	
	COMISARIA BOSA I
	

	
	COMISARIA PUENTE ARANDA
	


Como se evidencia en la anterior tabla a pesar de las reiteradas solicitudes a los designados/as del SDQS,  no todas las dependencias reportan los requerimientos que recepcionaron directamente,  lo que ha dificultado tener precisión en el total de requerimientos que llegan directamente a la SDIS. 
4.2 GESTIÓN DEFENSORÍA DE LA CIUDADANÍA.
En cumplimiento a las obligaciones establecidas en la Resolución 1149 de agosto 1 de 2012, se relacionan las acciones realizadas desde la Defensoría de la Ciudadanía, durante el período comprendido entre julio 1 a septiembre 30 de 2015.

La Resolución 1149 de agosto 1 de 2012, estipula en el CAPITULO IV REQUERIMIENTOS, QUEJAS O RECLAMACIONES Y SU TRÁMITE, Artículo 10. Oportunidad. Los ciudadanos y/o ciudadanas cuando estimen que la Secretaria Distrital de Integración Social – SDIS-, en desarrollo de las operaciones, contratos y servicios sociales que ofrece, ha incurrido en algunas de las siguientes situaciones, podrán dirigir su requerimiento al Defensor(a) de la Ciudadanía en algunas de las siguientes situaciones:

1. Inconformidad con la respuesta dada a un requerimiento tramitado previamente ante la Secretaría Distrital de Integración Social –SDIS-.

2. Aportar ideas para mejorar los programas/servicios de la Secretaria de Integración Social –SDIS-.

3. Presentar quejas y denuncias por  actos de corrupción realizados por servidores/servidoras y/o colaboradores  de la Secretaria Distrital de Integración Social - SDIS 

4. Considerar  que ha sido vulnerado algún derecho ciudadano/a, conforme a los establecidos en la Secretaría Distrital de Integración Social – SDIS-.

En este sentido se realiza informe de los requerimientos tramitados ante  la defensora  la SDIS.  
VER ANEXO 7 EN CD: Informe Defensoría de la Ciudadanía
4.3 SEGUIMIENTO AL PLAN DE LUCHA CONTRA LA CORRUPCIÓN Y DE SERVICIO A LA CIUDADANÍA DE LA SDIS.

 A partir de la vigencia 2014 el equipo de la Subsecretaría ha realizado una gestión de seguimiento y articulación de las acciones integrales de transparencia, probidad y lucha contra la corrupción que se adelanta en la entidad, tarea liderada desde el SIAC, a corte del presente informe se encuentran los siguientes avances: 
* PROYECTO DE TRANSPARENCIA: Participación activa de más de mil servidoras y servidores, en los 72 Talleres del Proyecto de Transparencia, y la firma de los pactos por la Transparencia. 

Talleres y juego: Alicia en la Ciudad de la Transparencia,  Encuesta de Transparencia y Probidad, así como avances en el registro de proponente y Rendición de Cuentas
* REGISTRO DE PROPONENTES: 42 mil hojas de vida inscritas, 200 corresponden a personas jurídicas y 2.300 personas  contratadas, incluyendo directivas, provisionales en vacancia y procesos de encargo meritocrático.
* RENDICIÓN DE CUENTAS: 2014: realizaron 16 encuentros locales, donde participaron 20,739 personas, 2015: 40 Encuentros Ciudadanos en las diferentes localidades, 1 Rendición de cuentas distrital 700 asistentes.

* LEY 1712 DE 2014: Publicación de los Mínimos Requeridos en la página web de la entidad, cualificación a 237 servidores y servidoras publicas de la SDIS.

* PLAN DE LUCHA CONTRA LA CORRUPCIÓN: a corte 30 de agosto se realiza el seguimiento periódico conforme a lo establecido legalmente. 
* PLAN INSTITUCIONAL DE PARTICIPACIÓN: 24 encuentros de Paz Social, con más de 2 mil participantes 500 personas capacitadas en control Social. 

* ESTRATEGIA DE TRANSPARENCIA: 26 Núcleos para la Convivencia Laboral, 13 ejercicios lúdicos, con la participación de 1.096 personas., Información Directa a 5.485 ciudadanos y ciudadanas – SIAC.

Entre otras acciones se define la estrategia comunicativa de transparencia cuyo lanzamiento se realizó durante la semana de la Transparencia de la SDIS realizada del 18 al 21 de agosto, adelantada con el objeto de motivar   la participación de servidores-as y contratistas en las actividades programadas en el marco de las diferentes acciones. 
Se apoyo en la  elaboración de documentos y consolidación de información para la estrategia comunicativa de transparencia, con la siguiente programación:
Martes 18: 8 AM – 9 a.m: wallpaper, Email con encuesta de Transparencia y Cartel de bienvenida

 9:00 a 9:20 Am: Bienvenida a la Semana de la Transparencia. En el primer piso  (ascensor) El Mago  y equipo 1 de talleristas, invitan a las personas de la entidad que están en la fila, a participar de la Semana de la Transparencia.

 9:30 am – 12m: Recorrido del Mago y equipo. Pisos 24, 23, 22, 21., Email con Explicación Semana y primer sello. 

2:30 pm – 4:30 pm: Recorrido del Mago y equipo 2. Pisos 20, 19, 18., Recorrido Núcleo Bosa – Desafío. Pisos 6, 7, 8, 9.

Miércoles 19: 8 am – 9 am wallpaper, Email con encuesta de Transparencia 

9 am – 12 m: Recorrido del Mago y equipo. Pisos 6, 7, 8, 9., Email con Explicación Sellos 2 y 3.

 2:30 pm – 4:30 pm: Recorrido del Mago y equipo. Pisos 17, 16, 15,  Recorrido Núcleo Talento Humano – Subasta. Pisos 10, 11, 12, 14.

 Jueves 20 8 am – 9 am: wallpaper, Email con encuesta de Transparencia, 9 am – 12 m, Recorrido del Mago y equipo. Pisos 10, 11, 12, 14., Email con Explicación Sellos 4 y 5.

 2:00 pm – 5:00 pm:         Evento Semana de la Transparencia: Hotel Dann Calle 94. (Mago, Secretario, Subsecretaria, Subdirectora Talento Humano, Núcleo Usme, Subdirector Usme, Refrigerio, DAFP, Jasbleidi y Leonardo, Núcleo Barrios Unidos)

Viernes 21: 8 am – 9 am, wallpaper, Email con encuesta de Transparencia, 

9 am – 12 m: Evento Cierre PAS Porvenir – Bosa (Mago, Secretario, Subsecretaria, Subdirector, Núcleo Usaquén) Email con Explicación Sellos 6 y 7. 

2:30 pm – 4:30 pm: Recorrido Núcleo Talento Humano. Pisos 15, 16, 12, 14.
* Se creó un link de transparencia en el cual se publicaran los avances e información de importancia de las siete acciones de transparencia y probidad de la SDIS.
* Se realizó seguimiento al cumplimiento de la Ley 1712 y el Decreto 103, verificando la publicación de la información en la página web.

5. RECOMENDACIONES

· Por parte de los designados/as del SDQS enviar dentro de los 5 primeros días de cada mes, el reporte consolidado de requerimientos dándose así cumplimiento al Decreto 371 de  2010.

· Uso adecuado de conservación y orden de los archivos, documentos y otros relacionados con la  gestión del SIAC y SDQS.
· Internamente las dependencias implementen acciones de mejora para el cargue respuestas con oportunidad en el SDQS, y mediante los formatos pdf. 

· Para los requerimientos que por su contenidos  deban ser trasladados a otras entidades,  se debe informar por escrito al peticionario/a  con copia a la entidad remitente.

· Se sugiere que antes de dar solución definitiva en el SDQS se verifique que la respuesta sea la correcta, con el fin de brindar confiabilidad en la información publicada en el Sistema.

· Que las consultas, clasificaciones, trámites y cierres de las peticiones se efectúen diariamente  con el fin de dar cumplimiento a los términos establecidos. 
· Aplicar el formato de informe secretarial en los requerimientos anónimos, firmado por la Subsecretaria cuando es el caso de Nivel Central,  si es de una dependencia local  la respuesta  debe estar firmada por el Subdirector/a.
· Se reitera la importancia de brindar atención continua de conformidad con  el Nuevo Código Contencioso Administrativo ley 1437 Articulo 7  “Deberes de las autoridades en la atención al público”. 
· 6. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES DEL PERÍODO ANTERIOR.

	Segundo  trimestre 2015
	Seguimiento segundo trimestre 2015

	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
	En las visitas efectuadas en el tercer trimestre se pudo evidenciar el cumplimiento de verificación diaria en la mayoría de los designados

	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
	En la verificación se observó  cumplimiento por parte de las dependencias registradas en el numeral 4.1 del presente informe. 

	Realizar cada mes  los tutoriales  que se requieran dando cumplimiento a las temáticas direccionadas desde el SIAC.
	En las visitas efectuadas en el tercer trimestre se pudo evidenciar el cumplimiento de esta estrategia

	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.
	En las visitas del tercer trimestre se observó en  varios puntos que aun persisten dificultades con la RED, lo que impide el regsirtro oportuno de usuarios atendidos diariamente.


7.  CONCLUSIONES

· Efectuada la verificación  al  volumen de requerimientos interpuestos por la ciudadanía en cada uno de los trimestres se observa una constante que en promedio es de 3.345 requerimientos.
· Continuar por parte de la administración central el mejoramiento de las redes y reposición de equipos para el mejoramiento en la atención tanto del SDQS como del SIAC.

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

· Deficiencia en el suministro de camionetas para la relalización al  100 %  las seguimiento al 100%  en  las dependencias locales.
· Dificultad en el mejoramiento y adecuación de  los SIAC por déficit de recursos en plantas físicas.

· A pesar del mejoramiento en calidad de respuestas reflejado en las alertas tempranas, se debe continuar con una estrategia de dismición al 100% en requerimiento vencido. 
· A pesar de las recomendaciones realizadas en visitas de acompañamiento y seguimiento a las dependencias, aun se continua presentado demora en la reclasificación de los requerimientos que no son competencia, si tener en cuenta la disposición normativa que indica que se tiene que realizar dentro de los cinco (05) días hábiles a la fecha de  recibido.
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RESOLUCION DE CONFLICTOS "CREANDO CONFIANZA"
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		DIRIGIDO A		TEMA		OBJETIVO		LUGAR		No. CONVOCADOS		No. PARTICIPANTES		%

		Cultura del servicio		Resolucion 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 Fontibon		50		47		94

								Sub. Local Ciudad Usme Sumapaz		90		65		72

								Sub. local San Cristobal		90		84		93

								Sub. Local Ciudad Usme Sumapaz		90		49		54

								Sub. Local Kennedy pas Timiza		90		25		28

								Sub. Local Rafael Uribe Uribe		50		31		62

		Cualificación Equipo SIAC. Nivel Central.		Gestion del Riesgo. Turnos de emergencias personal de planta y contratistas y diligenciamiento del formato F-05		Tener conocimiento en el proceso de emergencias y el actuar, junto con la responsabilidad de la SDIS		Nivel Central piso 22		11		11		100

		Cualificación  de Genero, Equipo SIAC, Direccion terriotorial ( Gloria Gallego Plazas) Poblacional ( Maria Claudia de la Ossa.		Enfoque de  genero e informacion sobre la Politica Publica para garantia plena de los derechos de las personas LGBTI y la Politioca Publica de mujeres y Equidad de genero y sus instrumentos.		Aplicacion del enfonque de Genero en la SDIS		Sub. Usaquen y Nivel Centarl		44		39		89

		Cualificacion SDQS para los funcionarios de la subdireccion local de Usaquen 21 Julio 2015		Tramite de requerimientos		Contextualizar con respecto al trámite de requerimientos y actualizar  la ley 1755 que sustituye el titulo segundo de derecho de petición en  el segundo articulo del código contencioso administrativo.		Sub. Usaquen		100		82		82

		Sensibilizacion de la ley 1712 de 2014 para Equipo SIAC y funcionarios de las 16 sudirecciones locales..		Transparencia y derecho a la información		socialización de las acciones integrales de transparencia de la SDIS,  y  sensibilización sobre la ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la información Pública Nacional 		Universidad autonoma de Colombia		300		228		76

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

		Cultura del servicio		Resolucion 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 Fontibon		50		47		94

								Sub. Local Ciudad Usme Sumapaz		90		65		72

								Sub. local San Cristobal		90		84		93

								Sub. Local Ciudad Usme Sumapaz		90		49		54

								Sub. Local Kennedy pas Timiza		90		25		28

								Sub. Local Rafael Uribe Uribe		50		31		62
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				Rafael U/U		31
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