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1. OBJETIVOS
GENERAL:

Presentar la gestion realizada enla atencion a la ciudadania de la Secretaria Distrital de
Integracion Social, asi como los requerimientos frente a los servicios requeridos o
recibidos, en el marco de los procesos y procedinmientos internos, en los parametros
fijados por la normatividad vigente y directrices de la Direccién Distrital de Atencion a la
Ciudadania del Distrito Capital durante el trimestre reportado .

ESPECIFICOS:

Presentar el resultado de los indicadores de oportunidad que miden los dias utilizados
para respuesta a las quejas, reclamos, solicitudes de servicio, sugerencia y solicitudes de
informacion.

Establecer e Identificar los temas mé&s recurrentes de quejas y reclamos, que sera un
insumo en la implementacién de acciones de mejora.

Presentar los aspectos més relevantes de la implementacion de Cultura a la Ciudadania al
interior de la SDIS.

2. METODOLOGIA

Revision y verificacion de los requisitos de forma y conceptualizacion de los
requerimientos ciudadanos de cada una de las peticiones y las tramitadas en SIAC -
Atencion a Peticiones de la SDIS.

Ha de tenerse en cuenta que el informe hace referencia a las peticiones recibidas y
conocidas por el Equipo SIAC de Nivel Central, asi como aquellas que dede las
Dependencias fueron cargadas al Sistema Digital Quejas y Soluciones SDQSdesde el 19
de mayo de 2010; en este sentido el informe se presenta conforme a la tabla de
Servicios Sociales y no por proyecto como se presento hasta el | trimestre 2010.

Este Informe ha sido validado por el Comité Tripartita, conformado por:
- Subsecretaria

- Oficina de Control Interno
- Oficina de Asuntos Disciplinarios
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3. ANALISIS DE LA ATENCION AL CIUDADANO

3.1 ATENCION GENERAL DE REQUERIMIENTOS RECIBIDO S

3.1.1 Consolidado Requer imientos

Durante el periodo comprendido entre octubre 1 a diciembre 31 de 2010, se tramitaron

recibido s por Tipo durante el trimestre

un total de 1.660 peticiones, como se muestra en el siguiente grafico:

VER ANEXO 1: Distribucion por dependencia, tipo y servicio.

TIPO SOLICITUD TOTAL PORCENTAJE
Peticion de Interés Particular 1153 69,5%
Reclamo 253 15,2%
Peticion de Interés General 183 11,0%
Queja 39 2,3%
Solicitud de Informacion 17 1,0%
Sugerencia 11 0,7%
Felicitaciones 4 0,2%

TOTAL 1660 100%

De los 1660 requerimientos 564 se acogieron al Derecho de Peticion

x
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El 690% de los requerimientos contindan haciendo referencia a peticiones de interés

particular, dentro de las cuales el mayor nimero se relacionan con la solicitud de

vinculacion a servicios como: Aportes Vitales Para Adultos Mayores (Subsidio A La
Demanda), Alimentacion Servida, comedores comunitarios Educacion a la Primera
Infancia, dentro de las peticiones de interés particular también se encuentra un 10% de

solicitudes realizadas al area de Talento Humano en temas como: pago de horas extras,
certificaciones laborales, traslados, etc.

Por otra parte, se recibieron 4 felicitaciones, es decir notas de agradecimiento y
reconocimiento por la atencién y el desarrollo de las funciones de servidoras publicas de
las Subdirecciones Locales para la Integracion Social de Puente Aranda— Antonio Narifio,
Equipo de Seguridad Alimentaria y Nutricional (1); Engativd SIAC | linea (1); Ciudad
Bolivar SIAC Il Linea (1) y Subdireccion de Gegion Integral Local, Equipo de Seguridad
Alimentaria y Nutricional (1).

3.1.2 SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES

Desde el equipo SIAG Nivel Central se continta realizado constante acompafamiento y
seguimiento al adecuado funcionamiento del sistema, asi:

Verificacion del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQ®iariamente se realiza
verificacion del SDQS modulo Clasificacion, direccionando los requerimientos a las
Dependencias competentes de atender losmismos, en algunos casos se realiza rechao
de requerimientos por no ser competencia de la SDIS, en temas como solicitud de ayuda
para vivienda, educacién y reclamaciones por la falta de atencién en Accién Social por lo
tanto se aclar6 ante los administradores del sistema de la Alcaldia Mayor deBogota que
la SDIS no ejecuta proyectos de vinculacion laboral, ni de subsidio de vivienda. Por otra
parte, los requerimientos dirigidos a Accién Social por parte de poblacién en condicién de
vulnerabilidad, se direccionan a las Subdirecciones Locales dda SDIS para que desde alli
se analicen los casos y conforme a los criterios de elegibilidad y disponibilidad de cupos
se considere apoyo a estas personas.

Reuniones de seguimiento: Durante el periodo reportado se adelanté acompafamiento al
manejo y operacion del SDQS en las Subdirecciones Locales de: Tunjuelito, Chapinero,
Santa Fe — Candelaria, Usaquén, Engativ4, Kennedy, Rafael Uribe Uribey San Cristobal
Comisarias de Familia de: Engativa 1 y 2, Kennedy 1 y 2, San Cristobal, La Victoriay
Usaquén, asi como en la Subdireccién para la Adultez,

Recordatorios: A fin de informar a las Dependencias parametrizadas sobre los
requerimientos que se encuentran en cada uno de sus usuarios para el tramite, por cierre

definitivo, por clasificacion, con respuesta parcial 6 en ampliacién, se remitié por correo
electronico informacién de las mismas, es decir que cada requerimiento tiene minimo un

recordatorio.
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Acompafiamiento: Se realizaron varios acompafiamientos telefénicos y presenciales,
frente al manejo operativo y funcional del SDQS a cada Dependencia de la SDIS,
afianzando conocimientos que aseguren el funcionamiento delmismo.

Cabe recordar que para cada una de estas acciones se cuenta con actas y formatos de
seguimiento y acompafiamiento al sistema dejando registro de estas acciones.

3.1.3 MEDIOS DE PRESENTACION DE LAS PETICIONES

Se encuentra que el medio mas utilizado por la ciudadania para presentar sus
requerimientos durante este trimestre fue el escrito con un 78% (1308 requerimientos),
presentandose una disminucién de 268 requerimientos con relacion al trimestre anterior
que tuvo el 79% (1576).

El medio electrénico presenta el 10% (164), telefonico 6% (96) presencial 5% (79), y en
menor porcentaje buzon 1% ( 13).

PRESENTACION TOTAL | PORCENTAJE
ESCRITO 1308 78%
MEDIO ELECTRONICO 164 10%
PRESENCIAL 79 5%
TELEFONICO 96 6%
BUZON 13 1%

TOTAL 1660 100%

x
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3.2 SERVICIOS Y DEPENDENCIAS EN LOS CUALES SE REGISTRO LA MAYOR
FRECUENCIA DE QUEJAS Y RECLAMOS

3.2.1 Las quejas

SERVICIO QUEJA
Subsidio A La Demanda 9 23%
Atencion A La Primera Infancia 7 18%
Familias Positivas 5 13%
Cultura Del Servicio 5 13%
Subdirectores Locales 3 8%
Comedores Comunitarios 2 5%
Canasta Basica De Alimentos 2 5%
Atencion A Familias: SIAC Il LINEA 1 3%
Centros Amar De Integracion 1 3%
Atencién A Personas Vinculadas A La Prostitucion 1 3%
Atencién A Ciudadanos Habitante De Calle 1 3%
Inspeccion y Vigilancia 1 3%
Atencién en subsecretaria 1 3%

El porcentaje se presenta sobre los 39 requerimientos.

Durante el 4 trimestre de 2010 se presentaron quejas por presunta atencién inadecuada
por parte de servidoras y servidores publicos en la prestacion de los servicios
presentando la mayor frecuencia las dependencias que se relacionan en el cuadro

anterior.

x
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Acciones adelantadas:

- Se programan reuniones con los peticionarios y peticionarias en las Dependencias que
atendieron la queja, con el objeto de aclarar las manifestaciones de inconformidad por la
atencion recibida por parte de los servidores y servidoras de la SDIS.

- Se continta con la cualificacion de los servidores y servidoras en la atencion a la
ciudadania

- En el Jardin Infantil los laches las quejas que hacen referencia al trato dado a los
padres de familia, son referenciadas a la psicologa para intervencion del caso. Asi mismo
se realiza Acompafiamiento permanente a los procesos que se deben dar al interior de
los Jardines Infantiles, apoyados por la interventora UNAD.

-Desde las Subdirecciones Locales para la Integracion Social se adelantan reuniones con
el equipo de trabajo, donde se recuerda a los servidores y servidoras la importancia de
brindar atencién a la ciudadania de manera amable y respetuosa, asi mismo se recuerda
mantener buenas relaciones entre el equipo de trabajo.

- Ante las quejas presentadas por el personal de Comedores Comunitarios, se realizan
acciones de descargo con el mismo, en ocasiones se determina quelas personas que
presentan las queja son quienes actlan de manera agresiva y violenta para obtener sus
exigencias.

- En los casos donce se corrobora la mala atencion por parte de servidores y servidoras
en las diferentes Dependencias se realizaseguimiento y se toman acciones que haya a
lugar.

Una vez analizadas las respuestas dadas a las quejas, se evidencia a nivel general que
algunas de estas se presentan debido a que el ciudadano 6 ciudadana no fue ingresado
a los servicios sociales por no cumplir criterios de elegibilidad.

3.2. 2 Los Reclamos

SERVICIO QUEJA

Subsidio A La Demanda 39 15%

Atencion A La Primera Infancia 38 15%

Comedores Comunitarios 31 12%

Procesos Contractuales 28 11%

Habitante De Calle 17 7%

Seguridad Alimentaria Y Nutricional 12 5%

Canasta Basica De Alimentos 10 4%

Comisarias De Familia 10 4%

Madres Gestantes 7 3%

Cultura Del Servicio 7 3%
6
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Anos Dorados 6 2%

Atencion A Familias: SIAC Il LINEA 6 2%
Cafeteria, Transporte Y Vigilancia. 6 2%
Procesos Laborales 6 2%

El porcentaje se presenta sobre los 253 requerimientos, en el cuadro y la grafica se muestran aquellos temas que
presentaron mas de cinco redamos, los demas temas presentan cinco 0 menos reclamos

Los reclamos hacen referencia a las inconformidades en el desarrollo de los servicios que
presta la SDIS, entre los asuntos se encuentran:

SERVICIO

ASUNTO

ACCIONES ADELANTADAS

Atencion
Integral ala
primera
Infancia

Manifiestan inconformidad por las irregularidades pi

en las Casa Vecinal Amiguitos Valles de QAFHAN, mensualmente, se hard el respectivo seguimiento
oplaifteago, y asi mismo desde la subdireccion para la infancia s
visitara al jardin y se tomaran los testimolai®speesonas
involucradas, buscando reconocer las caracteristicas de los

Asopijao, Social Buenavista en cuanto al cuidado de
nifias como es que los dejan gots algunos casss
presentan accidentes.

Inconformidad por no poder acceder a cupos en lo
del Arborizadora Baja, Laches, Bikauivito.

En las subdirecciones Locales de Antonio Narifig
Aranda y Usme las madres gestantes reclaman p
canceldaén debonadurante3 meses

Informan que en el comité técnico que se c

hechos y adelantando las acciones de mejora a que hay
5 jardines
Informan que revisada la base Sirbe se encuentra, q
hay inscripcion de los nifios y nifias al realizhtl0/dita1
$tuenteientran inconsistencias que en la informacion sy
opdapade de los padres.

Atencion
Integral a
personas en
situacion de
Inseguridad
Alimentaria

Irregularidades presentadas en los comedores cot
PerdomoBachue Guacamas, fundacion corazon Jov
Redrepo, Santa Cecilia, San Caflesisaquillgpora mala
atencion por parte del personal de los comedores ¢
usuarios se acercan a solicitar cupo, la alimentacida

Informan que el comedor comunitario fundacion coraz:
ehace parte del grigmcomedores financiados por la Sec
Distrital de Integracion Social, y a la vez comunical
vamstariom local en seguridad alimentaria que da cuer
neewins de alimentacion es el comité de seguridad ali

al caso

a lugar.

e aunque
D
ministrad

retaria

n que la
ta de los
mentaria |

x
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con requisitos nutricior y las nstalacionese encuentri
en regulares condiciones en cuanto a infraestructura

nutricional. Ante ges se comprometen llevar la denu
e doigiéémel mes de diciembre.

Otras irregularidades hacen referencia a denuncipf\diea@ia el procedimiento para el ingreso a los comedores
beneficiarios de los comedores comunitarios que pomwtarios, como es realizar visita previa domiciliaria
condiciéon econdémica no requieren del servicmhaPen meglamentaria de acuerdo con los criterios emitidos por la
recibido informacion clara sobre los dineros recaudaddseeciéterritorial para verificar las condiciones de vulnerabilidad
comedor Veracruz. del nacleo familiar
Manifiestan inconformigadla atencion en la modalidaal SDIS con la interventoria de la UNAD y la subdire¢cion loce
Canasta Complementaria de Suba, los referentes de Servicios sociales en compaiia de |
Secretaria Distrital de Salud (hospit&8ulmi®, realizgn
seguimiento a los componentes higiénico sanitarios y
nutricionales de los comedores comunitarios, al igual que el
gramaje que deben utilizar segin anexo técnico.
Informan que estan realizando un proceso de seguimiento a la
canastas comepentarias de alimentos que se entregan en la
subdireccion local como parte de la politica de geguridad
alimentaria, en este proceso de seguimiento se logro pstablece
que dentro de algunos nucleos familiares hay personas|adultas e
edad productiva qugse encuentran trabajando.
Frente a las denuncias de beneficiarios no deben estar|recibiend
el servicio aclaran que se realizan visitas domiciliarias con el
objeto de corroborar la informacion.
Inconformid: Indcan que revisado el sirbe se encuentra inscrito en ¢
Porque no les han realizado visita domiciliaria |pardocalidad de Kennedy, si en este momento se encuentra
asignacionetl bono de la tercera edad, y ademas presasidiendo en la localidad Ciudad Bolivar deben presentarse el
otras dificultades que los hacen més vulnerables comoessaesténdireccion en la oficina de afios dorados con dogumentos.
en condicién de discapacidad y no tener red de apoyp familiar.
Informamue por no actualizar los datos, a pesar de haber
Por elegeso y suspension de la modaleladibsidig recibido la instruccion en los talleres que asisten mensualments
econémico especialmente en Subdirecciones localen lad&ubdireccion Local, se suspendieron y se realiza visita
Martires, Ciudad Bolivar, San Cristébal. indicandoles que deben presentarse de forma inmedjata, pare
. levantar la susp@in esto se realizo el 13 de diciembre del
Subsidios Por los a@cumentos exigidoemo la supervivendarantg 2010. Para que puedan recibir pago el siguiente mes.
economicos . .z .
para personas talleres en la Subdlrecuon.LocaI ’de Chapinerale$gs cu . . .
mayores . deberser entregados en el mismo dia. Comunican que revisada la base de .(.1.a.tos S|rb'e e pudo
establecer que son egresados del ssubiidio econdmico
Solicitan les sea entregado el subsidio correspondientenatalielad @fios dorados”, por motigtatta a otro localidad
de diciembre de 2010, ya que aduce que esta inscritb emudaicipio, no cumplimiento con los requisifos de
Subdireccion Local de Ciudad Bolivar y a la fecha |neelglama@ntacion, beneficiarios que se encuentran cotizando &
desembolsado el dinero. EPS, beneficiarios que superaron condiciones o0 levidencia
inconsistencia en la informacién suministrada
Indican quel servicio no cuenta con disponibilidad de qupos en
la actualidad, el adulto queda registrado en lista de egpera y st
asignacion sera atendida en orden cronoldgico de radicacion y/
priorizacién de la Problemética.
Informan que 23/12/2010 la Subdireccion local || Responden indicando que el 23 de diciembre de 2i
integracion social de Chapinero estaba cerrada, |p sybelirgiccion logara la integracion social ldgpi@ero presto
ciudadano le parece que no se debe hacer, dado qususssarvicios a partir de las 8: 00 a.m. hasta las.5%80 p
Cgtet:\r/?czjoel centro vital para la comunidad. jqrnada continua, dando cum’plim.ien.to al decreto 607 del 28 de
diciembre d2007, la Secretaria Distrital de Integracion| Social,
Reclamacion pta linea 3279797 que corresponde| Helge por objeto orientar y liderar la formulacion y el desarrollo d
Secretaridistrital de Integracion Sowiasirve, ingresa |lgoliticas de promocién, prevencion, protedeldeci@sento|y
x
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llamadal conmutad

garantia de los derechos de los distintos grupos pok
familias y comunidades, con especial énfasis en la pre|
servicios sociales bésicos para quienes enfrentan u
situacion de pobreza y vulnerabilidad.

Informan guel sistema de conmutador de acuerdo a los
de control no evidencian llamadas externas que hg
desatendidas el dia 26 de noviembre de 2010, sinsan
realizandlas acciones necesarias para realizar el segui
la forma en gue realiza la recepcion de la ciudadana y
manera mejorar el servicio.

Procesos de
Contratacion

Los reclamos de esta tipologia en su mayoria se refi
dinero recaudado por el aporte voluntario en Cd
Comunitarios sea devuelto a l@ios y usuarias de €
servicio.

Frente a estas reclamaciones informan; que aunque h
n@dedesior de 2 meses desde las elecciones en las que
st destino de los aportes voluntarios en cada und

Comedores Comunitarios, el procesvalacion de dinero

se podia iniciar hasta tanto no se culminara totalme|

proceso de definicion, es decir, hasta que no se rep
elecciones en los comedores en los que se habia escog
en blanco. Para los casos en que fizippates eligieron
propuesta de devolucion de los aportes voluntarios, la
coordinaciéon con la direccién distrital de tesoreria, se ¢
evaluando los criterios, procedimientos y mecanisi|
apropiados y expeditos para hacer |la eletrdighos recurs

La definicién que se tome, se expresara en un acto adr

gue emitira la entidad, el cual sera publicado.

3.2.3 Frecuencia por

Dependencia

DESTINOS QUEJAS
Sub. Para La Infancia 4 10%
S L Santa fe Candelaria 4 10%
Talento Humano 3 8%
S L Suba 3 8%
S L Ciudad Bolivar 2 5%
S L Usaquén 2 5%
S L Engativa 2 5%

Los datos porcentuales se miden sobre las 39 quejas, pese a que se presentan aquellas dependenciasan
mas de una queja.
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DESTINOS RECLAMOS
Direccién Territorial 23 9%
S L Usme Sumapaz 18 7%
S L Chapinero 16 6%
Sub. Para La Infancia 14 6%
S L San Cristobal 14 6%
Gestion Integral Local 14 6%
S L Ciudad Bolivar 12 5%

S L Santa fe Candelaria 10 4%
Sub. Para La Familia 10 4%

Los datos porcentuales semiden sobre los 253 reclamos, pese a que se presentan aquellas dependencias
con mas de nueve reclamos

BOGOTA
BICENTENARI
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3. 3 OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS ENTREGADAS

3.3.1 Estado de las peticiones cuarto trimestre de 2010
Solicitud Peticion De Peticion De
ESTADO Queja Reclamo De Sugerencia | Felicitaciones Interés Interés TOTAL
Informacion General Particular
SOLUCIONADO 39 250 17 10 4 183 1102 1605
AMPLIACION 0 0 0 0 0 0 38 38
TRAMITE 0 3 0 0 13 17
TOTAL 39 253 17 11 4 183 1153 1660
SOLUCI AMPLIACION TRAMITE
Cabe aclara que las peticiones que se encuentran en tramite, se encontraban dentro del
término legal para responder en el momento de la elaboracion del informe; en cuanto a
los requerimientos con respuesta, a continuacion se presenta el discriminado
tipologia.
TOTAL DE REQUERIMIENTOS ATENDIDOS DURANTE EL 4TO TRIMESTRE DE 2010
1660
REQUERIMIENTOS CON RESPUESTA REQUERMIENTOS SIN RESPUESTA
1605 55
DENTRO DE TERMINOS| FUERA DE TERMINOS TRAMITE POR AMPLIACION
1580 25 17 38
<
Q,R,SG,PIP,PIG Sl Q’;’E;Cz’lpslp Sl
(15 dias) (10 dias) dias) (10 dias)
1564 16 24 1
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3.3.2 DE LAS QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y SUGERENCIAS

El indicador que permite establecer la oportunidad de las respuestas en la SDIS se
encuentra en el siguiente rango:

Deficiente

» GH GtDy K UJellalSdias IGET RN
habiles

De acuerdo con el resultado del cuarto trimestre de 2010, se observa que los dias
promedio de atencion de los requerimientos ciudadanos respondidos dentro de términos
legales, se mantiene estable en el rango sobresaliente y por debajo de la linea base,
mostrando una disminucion frente a los otros trimestres reportados.

dias Total de .
Periodo habiles | requerimientos Resultado Termino
utilizados respondidos legal

Oct - Dic / 09 10350 1050 10
Ene - Mar/ 10 11796 1204 10
Abr - jun/ 10 14437 1614 9 15 dias
Jul - sep/ 10 16358 1758 9
Oct - dic/ 10 10286 1558 7

3.3. 3 Oportunidad de respuesta a las solicitudes de informacion.

El indicador que permite establecer la oportunidad de las respuestas en la SDIS se
encuentra en el siguiente rango:

SIAG
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Deficiente

de 9 a 10 dias

Gl GRS e

De acuerdo con el resultado, se observa que los dias promedio de d@encién de las
solicitudes de informacion que se respondieron dentro de términos legales en el cuarto
trimestre de 2010, estan dentro del rango sobresaliente, es decir que estéa por debajo del
rango legal establecido, manteniéndose estable en relacién a los demas periodos
reportados.

dias Total de .
. P . Termino
Periodo hébiles | requerimientos Resultado
o i legal
utilizados respondidos

Oct - Dic / 09 283 44 6
Ene - Mar/ 10 147 20 7
Abr - jun/ 10 80 11 7 10
Jul - sep/ 10 50 9 6
Oct - Dic/ 10 131 16 6

3.3.4 Porcentaje de peticiones respondidas dentro del término legal.

El indicador que permite establecer la oportunidad de las respuestas en la SDIS se
encuentra en el siguiente rango:

BOGOTA
Senatana
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Deficiente

100% 90 a 99%

Durante este periodo el 98%, es decir 1580 de las peticiones, se respondieron dentro del
término legal.

Peticiones
. Total
. respondidas - Meta
Periodo peticiones Resultado .
dentro del . Periodo
o respondidas
término legal
Oct - Dic /09 1072 1180 91%
Ene - Mar/ 10 1127 1211 93%
Abr - jun/ 10 1627 1717 95% 100%
Jul - sep/ 10 1826 1898 96%
Oct - dic/ 10 1580 1605 98%

I O Resultado
100°/I B Meta

3.3.5 Peticiones respondidas fuera de términos por dependencia

En este orden de ideas, de los 25 requerimientos respondidos fuera de términos el
promedio de dias de atencion durante el cuarto trimestre de 2010 fue:

- 1 Solicitud de Informacién con tres dias fuera de términos

- 25 Quejas, Reclamos, Peticiones de Interés Gewral y particular, sugerencias con un
promedio de 7 dias fuera de términos.

BOGOTA
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Sub. L Usme Sumapaz

Famiia

Vejez

Direccion Territorial

Contratacion

Juventud

Comisaria De Flia De Usaquen

Sub. L Suba
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Gréaficamente se observan bs dependencias que respondieron las peticiones incumpliendo
los términos legales establecidos, siendo las de mayor frecuencia: Gestion Integral Local
8 Subdireccion Local Usme- Sumapaz6 y Sub. Para lafamilia 3.

PETICIONES FUERA DE TERMINOS

VER ANEXQ: Numero de peticiones con términos vencidos

3.4

3.4.1 CONCEJO DE BOGOTA

PETICIONES DE ORGANISMO S DE CONTROL POLITICO (fuente:
Informacion suministrada por Direccionamiento Politico)

DERECHOS DE PETICION CONCEJO DE BOGOTA

. _ . . Polo . .
TIPO/PARTIDO Camplo Mowr_nlento Partido de P_artldo Democratico| PIN Partido Part_ngIo Verde TOTAL
Radical Mira lau Liberal ; Conservador| Opcion Centro
Alternativo
Derecho'de Peticion de 7 6 10 3 7 1 1 3 38
Interés General
Derecho de P_e't|C|on de 0 0 0 0 0 2 0 1 3
Informacion
TOTAL 7 6 10 3 7 3 1 4 41

VER ANEXO 3. Derechos de peticion Concejo
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Derecho de Peticion de Interes General

« Derecho de Peticion de Informacién

3.4.2 PROPOSICIONES CONCEJO DE BOGOTA

Comision
Cambio| Partido de I3 . . Polo Democraticq  Tercera
PARTIDO Radical MIRA| U Partido Liberal Niemmaiive P a— Conservadol TOTA
de Haciendd
Comedores Comunitarios 1 0 0 0 0 0 0 1
Politica Publica de Juventud 0 0 0 0 1 0 0 1
Region Capital del Plan de Desarrgllo
"Bogotéa Positiva. Para Vivir Mejor" 1 0 0 0 0 0 0 1
Plan de Desarrollo 1 0 0 0 0 0 0 1
Jovenedolitica Publica de Juventud O 0 0 1 0 0 0 1
Habitante de Calle 1 0 0 0 0 0 0 1
Corrupcion Administrativa 0 0 0 0 0 1 1 2
Trastornos de la conducta alimentaria 0 0 0 1 0 0 0 1
Casas de Igual de oportunidades |y
poblacion LGTB 0 0 1 0 0 0 0 1
Plan Nacional de Desarrollo 0 1 0 0 0 0 0 1
Situacion de las y Josenesde la
CiudaeResponsabilidad Penal Adoles :entg 0 0 0 L 0 0 1
TOTAL 4 1 1 2 2 1 1 12
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VER ANEXO 4. Proposiciones Concejo de Bogota

3.5 COMPORTAMIENTO DE LAS PETICIONES TRAMITADAS DURANTE LAS
VIGENCIA S 2008 -2009 -2010

3.5.1 Compo rtamiento de la atencion de Q  uejas y Reclamos

PERIODO QUEJAS RECLAMOS
de oct 1 a dic 31 de 2008 24 163
de oct 1 a dic 31 de 2009 52 281
de oct 1 a dic 31 de 2010 39 253
TOTAL 115 697

E BOGOTA s I
BICENTENARIO
.......................
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- Respecto a las quejas el comprtamiento de la vigencia 2010 se observa un aumento en
el numero de requerimientos con relacion al mismo periodo del 2008, sin embargo una
disminucion con relacion al afio 2009.

- En el comportamiento de los reclamos se observa una disminucion en la vigencia de
2010 con relacion al 2009, pese al aumento dado de 2009 con relacién a 2008,

3.5.2 Comportamiento de la atencion de Solicitudes de Informacion y Servicio

SOLICITUDE:| SOLICITUD DH

PERIODO A SERVICIOS INFORMACION
de oct 1 a dic 31 de 2008 334 78
de oct 1 a dic 31 de 2009 811 55
de oct 1 a dic 31 de 2010 1336 17
TOTAL 2481 150

En el cuarto trimestre del 2010, se encuentra una disminucion de frecuencia en las
solicitudes de informacion con relacion al mismo periodo de los afios 2008 y 2009,
mientras que las solicitudes muestran un aumento.

3.6 CULTURA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

Durante el periodo comprendido entre los meses de Octubre, Noviembre y Diciembre de
2010 se contintio con la estrategia de Cualificacion de Servidoas y servidores publicos de
la Secretaria, incluyendo los funcionarios de las empresas con las que la SIDIS tiene
contratos vigentes como guardas de seguridad Mediante el desarrollo de esta
metodologia, analizamos los criterios cuantitativos y cualitativos y la diferencia entre lo
gue espera la ciudadaniay lo que le ofrecemos como responsables en el Distrito Capital
de los Servicios Sociales.

x
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Durante el periodo mencionado se coordinaron espacios de cualificacion en distintas
localidades de la ciudad, atendiendo las necesidades de los srvidores en cuanto a la
disponibilidad de tiempo, dias, horarios y fundamentalmente el lugar de desempefio
laboral para facilitar la inclusion de la totalidad de las Servidoras y servidores publicos, los
temas propuestos, desarrollados y analizados fueronlos siguientes: Fundamentos basicos
en la prestacion con Calidad de Servicios Sociales, Cultura de Servicio, Cultura
Organizacional, Deberes y Derechos Ciudadanos y el Sistema de Quejas, Reclamos y
Sugerencias.

Los Asistentes a las cualificaciones “CULURA DE SERVICIO” en el ultimo trimestre de
2010, fueron Direcciones, Subdirecciones y Areas a Nivel Central, las Subdirecciones
locales, Centros de Respiro, Centros Infantiles de Proteccion (CIP), Oficinas Asesoras,
Jornadas de Induccion a nuevos servidores, Funcionarios del servicio de Vigilancia,
(COBASEC, AGUILA DE ORRIAGDALENA,SERVICONFOR, SANTAFEREABOSTA).

Se culmino con las visitas como “Cliente Oculto” verificando el cumplimiento del Protocolo
de Atencion al Gudadano por parte de las se Servidoras y servidores publicos en los
puntos SIAC con los que cuenta la SDIS.

En total se Cualificaron 1050 Servidores en el periodo de Octubre a Diciembre de 2010.

Una vez finalizada la cualificacion en “Cultura de Servicio” por parte del SIAC para el afio
2010 podemos evidenciar algunos aspectos interesantes y que ameritaran un analisis
juicioso con respecto al conocimiento del perfil de los ciudadanos que acceden
presencialmente a los servicios que ofrece la Secretaria Distrital de Integracion Social, el
conocimiento de los motivos de uso de los puntos SIAC, valorar el servicio de atencidén

presencial de los puntos SIAC de la SDIS, y siendo conscientes que es un periodo de
tiempo muy corto, inferir algunos cambios positivos en los Protocolos de Atencion al

Ciudadano como parte de la Cultura Organizacional en el marco del restablecimiento de
los Derechos Ciudadanos de la poblacion, de acuerdo a las politicas sociake
implementadas por el Distrito, encontrando gran variabilidad en los distintos puntos de

atencion al ciudadano en cuanto al protocolo de cultura de servicio.

3.6.1 REGISTRO DE ATENCION DIARIA
Durante este periodo se atendieron 87.451 ciudadanos y ciudadanas, quienes fueron

direccionados a los servicios, de acuerdo a la informacion inicial suminstrada por los y
las responsablesde los SIAC Locags y de Nivel Central

x
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Asi mismo, durante el 4to trimestre se evidencia en el registro de atencion diaria la
atencion a la poblacion en condicion de discapacidad teniendo en cuenta las categorias:
1) No oyentes, 2) invidentes, 3) discapacidad fisica. 4) discapacidad mental,
Encontrando:

X Se atendieron un total de 1683 ciudadanos y ciudadanas en condicion de
discapacidad.

x De los 1683 ciudadanas y ciudadanos atendidasos, 672 presentan discapacidad
fisica, siendo esta la mayor frecuencia.

X Los responsables SIAC reiteran que aunque es alto el nimero de solicitudes para
los servicios que ofrece la SDIS a personas en condicion de discapacidad, son sus
acudientes o familiares quienes se acercan a soli¢tar dichos servicios.

X En este trimestre se continla observando que la Subdireccién Local que report6
mayor numero de atencion a personas con discapacidad fue Engativd, en
indagacion con la responsable SIAC de esta Localidad refiere que alli se encuent
uno de los centros de respiro.

3.6.1.1 GRAFICA ATENCION A POBLACION EN CONDICION DE DISCAPACIDAD

A continuacion se discrimina el nimero de ciudadanas y ciudadanos en condicion de
discapacidad atendidos por localidad:

x
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3.6.2 ENCUESTASDE PERCEPCION Y SATISFACCION DE LA CIUDADANIA:

Durante este trimestre se continto la aplicacién de encuestas de percepcion con un total

de 5295 encuestas realizadas, en el anexo se presenta el consolidado discriminado por
dependencias de acuerdo a cada item, asi: Tienpo en la atencion, oportunidad en la

respuesta, trato en la atencién, amabilidad, conocimiento del tema y solucién a

inquietudes.

VER ANEXO 5

3.6.3 FERIAS DE SERVICIO AL CIUDADANO ANO 2010

Las Ferias de Servicio al Ciudadano se han convertido en espaciode la ciudadania y
precisamente tiene como mision acercar las entidades al ciudadano con el objetivo de
ofrecerles soluciones e informacion de los programas y trdmites que cada entidad ofrece
con un servicio mas amable y efectivo, reduciendo y mejorando los tramites
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Durante el cuarto trimestre de 2010, | a Secretaria Distrital de Integracion Social participo
en las Ferias de Servicio al Ciudadanoen las localidades

X X X X X X

Engativ4, en Engativa Pueblo.

Feria de la alimentacién en la Plazade los Artesanos.
Kennedy, Plazoleta Ley.

Fontibon, en el parque Fundacional

Suba, en el parque de la Toscana.

Sumapaz, en el corregimiento de Betania, zona rural.

Obteniendo como resultado la atencion de trescientos ochenta (380) Ciudadanos y
ciudadanas.

3.6.4 Recepcion de Backup comedores comunitarios SDISy FDL

Desde el mes de mayo del afio 2010, Se ha realizado por el equipo SIAC la recepcion de
backup de Comedores Comunitarios pertenecientes a Fondos de Desarrollo Local y a la
Secretaria Distrital de Integracion Social, atendiendo aproximadamente cada mes a 306
Operadores y Operadoras de estos.

Durante el trimestre se recepcionaron setecientos setenta y ocho (778) bases de datos
de comedores, finalizando el dia 24 de diciembre del 2010.

3.7 RECOMENDACIONES

Desde las dependencias parametrizadas en el SDQS SDIS se debe realizar el
seguimiento correspondiente a las quejas, ya que se observa que las respuestas
apuntan a informar que nunca se han presentado quejas y no se investiga sobre
los hechos expuestos por b ciudadania.

Las dependencias parametrizadas en el SDQS SDIS deben tener en cuenta las
definiciones de los requerimientos (quejas, reclamos, peticiones de interés general

y particular, sugerencias, felicitaciones y solicitudes de informacion), ya que se

esta realizando una inadecuada clasificacion de los requerimientos. Cabe aclara
que estas definiciones se encuentran publicadas en el SDQS, ademas durante los
seguimientos, acompafiamientos, visitas y charlas se han aclarado estos
conceptos.

Quincenalmente tomar una muestra de requerimientos con respuesta para
verificar la calidad de la misma, remitiendo un informe a los jefes de dependencia
con el propdsito de que tomen los correctivos para mejorar la calidad en las
respuestas.
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Continuar con el seguimiento, acompafamiento y entrenamiento en el manejo del
aplicativo SDQS

Verificar los oficios de designacién del manejo del aplicativo y actualizacion del
mismo como quiera que algunas dependenciashan rotado al responsable y no
han oficializado dicho camhio.3213295050

Una vez se presente en comité directivo el informe, hacerlo extensivo via correo
electrénico a cada jefe y al equipo de gestores del SIG, publicacion en la web y en
documentos asociados al Proceso de direccionamiento de Servicios Sociales eta
intranet.

Desde el SIAC Central eportar del Sistema Distrital de Quejas y Solucionesla
base de manera mensual realizando ajustes en cuanto a tipo clasificacion del
requerimiento y asunto, la cual sera unica fuente de datos para la produccion de
informes.

Que la informacion solicitada por las diferentes dependencias de la SDIS y entes
de control al SIAC sobre los requerimientos ciudadanos se realice por escrito o
correo electronico a la coordinadora del equipo, con minimo tres dias hébiles de
anticipacion.

Continuar con la instruccién, acompafamiento, seguimiento y evaluacion del

desempefio de las servidoras y servidores publicosen los puntos SIAC para que

puedan asi resolver eficazmente dudas y demandas de los ciudadanos, haciendo
énfasis en la calidad de la informacién que proveen mejorando las técnicas de

comunicacion personal, sabiendo escuchar al ciudadano, identificando sus
necesidades, resolviendo en lo posible sus problemas y ofreciendo las respuestas
mas adecuadas a cada ciudadano/a y encada situacion siempre de manera eficaz

y agradable.

Priorizar dentro de la Gestion de Talento Humano, la Induccion, Reinduccion y
formacion continua para la generacién interna del conocimiento en cuanto a los
servicios prestados por la Secretaria Distrtal de Integracion Social, con el animo
de alcanzar niveles superiores de Informacion.

Incrementar la satisfaccion de los ciudadanos a través de su apropiacion de los a
deberes y derechos ciudadanos como beneficiarios de los servicios que presta la
SDIS

Impulsar un cambio cultural con respecto al mejoramiento continuo en los
protocolos de atencion para la prestacion de servicios sociales en la SDIS.
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» Continuar con las cualificaciones en cultura de servicio a los servidores/as para
garantizar las buenas précticas de atencion a los ciudadanos.

Equipo de trabajo : SUBSECRETARIA
SIAC NIVEL CENTRAL Y LOCAL

x
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