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Subsecretario

Carolina Wilches Cortes

Directora Gestion Corporativa

Julidn Torres Jiménez

Director de Analisis y Disefio Estratégico
Miguel Angel Barriga Talero

Director Territorial

Sandra Patricia Bojaca

Directora Poblacional

Boris Alexander Flomin De Leén
Director Nutricién y Abastecimiento
Marleny Barrera Lopez

Jefe Oficina de Asuntos Disciplinarios
Andrés Felipe Pachon Torres

Jefe Oficina Asesora Juridica

Gustavo Alberto Monje Pulido

Jefe Oficina Asesora de Comunicaciones
Henry David Ortiz Saavedra
Subdirector Administrativo y Financiero
Erwin Gaeth Mera

Coordinador SIAC

DE: Jefe Oficina de Control Interno
ASUNTO: Informe Final de seguimiento al estado de cumplimiento del Articulo 3 del Decreto 371 de
2010.

Reciba un cordial saludo Dra. Xinia y respetados directivos:

En ejercicio del rol de evaluacion y seguimiento que le compete a las Oficinas de Control Interno establecido en el
articulo 17 del Decreto 648 de 2017, me permito adjuntar el informe final de seguimiento al estado de cumplimiento del
Articulo 3 del Decreto 371 de 2010 “De los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de informacion y atencion
de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el distrito capital”, del periodo comprendido
entre el 01/07/2020 a 30/06/2021.

Asi mismo, se adjunta un informe ejecutivo de dos (2) paginas, el cual contiene un resumen gerencial del documento en
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mencioén, lo anterior, para hacer eficiente la revisién de las tematicas referenciadas y la formulacion de las acciones de
mejora (autocontrol) a que haya lugar segun los resultados identificados.

Estaré atento a suministrar informacién adicional, en caso de requerirse.

Cordialmente,

- Pagina2de4

Yolman Julian Saenz Santamaria

Jefe Oficina de Control Interno
Documento firmado electronicamente de acuerdo con la Ley 527 de 1999 y el Decreto 2364 de 2012.
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NOMBRE DEL SEGUIMIENTO

Seguimiento al estado de cumplimiento del articulo 3 del Decreto 371 de 2010 “De los procesos de
atencion al ciudadano, los sistemas de informacion y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de los ciudadanos, en el distrito capital”.

FECHA EN LA QUE SE REALIZA EL SEGUIMIENTO
28/10/2021.
INTRODUCCION

El presente informe, contiene los resultados obtenidos del seguimiento realizado por la Oficina de
Control Interno al cumplimiento del articulo 3 del Decreto 371 de 2010, " De los procesos de atencién
al ciudadano, los sistemas de informacion y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
de los ciudadanos, en el distrito capital”.", para tal fin se evaluaron los items contenidos en articulo
referenciado:

1). La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo,
coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales.

2). El reconocimiento dentro de la entidad del proceso-misional de quejas, reclamos y solicitudes, asi
como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de concientizar a todos los
servidores publicos sobre la importancia de esta labor para el mejoramiento de la gestion.

3). El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informaciéon que
reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi
como también la elaboracién de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los
reportes generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacién estadistica
precisa, correspondiente a cada entidad.

4). El disefio e implementacién de los mecanismos de interaccion efectiva entre los servidores publicos
responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas
las dependencias de cada Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la solucién de los
requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos
procesos.

5). La ubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencion de quejas, reclamos
y solicitudes y la.sefalizacion visible para que se facilite el acceso a la comunidad.

6). La operacién continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones que garantice
oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de coherencia entre lo pedido y lo respondido.
7).”La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de atencion a
guejas, reclamos'y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital
y la adopcién.de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de dicha instancia
se formulen.

En las conclusiones y recomendaciones se consolidan tanto los resultados como las sugerencias de la
Oficina de Control Interno, las cuales estan dirigidas a aportar al mejoramiento continuo.
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OBJETIVO

Verificar el estado de cumplimiento del articulo 3 del Decreto 371 de 2010, en la Secretaria Distrital de
Integracion Social “De los Procesos de Atencion al Ciudadano, los Sistemas de Informacion y Atencion
de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de los Ciudadanos, en el Distrito Capital.”

ALCANCE

El seguimiento al cumplimiento al articulo 3 del Decreto 371 de 2010, del periodo comprendido entre el
01/07/2020 al 30/06/2021

MARCO LEGAL
El presente informe de seguimiento se fundamenté en los siguientes criterios:

e Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio.del/control interno en las entidades
y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”.

e Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestién”.

e Articulo 54 de la Ley 190 de 1995 "Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad
en la Administraciéon Puablica y se fijan disposiciones conel fin de erradicar la corrupcién administrativa."
e Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones” y su Decreto Reglamentario 103 de
2015.

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

o Articulo 3 del Decreto 371 de 2010 “De los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas de
informacion y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el
Distrito Capital.”

¢ Decreto 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Puablica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la ciudad de-Bogota D.C.”

eDecreto 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio
a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se
dictan otras disposiciones”

e Decreto 491 de 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la
prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan
funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de
servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica”

¢ Resolucion interna 2266 de 2018 “Por la cual se designa el (la) Defensor (a) de la Ciudadania en la
Secretaria Distrital de Integracion social y se dictan otras disposiciones”(vigente para el presente
seguimiento).

¢ Resolucion Interna 1202 del 12 de junio de 2019, “Por medio del cual se actualiza el Servicio Integral
de Atencién a la Ciudadania SIAC, y se dictan otras disposiciones”, la cual deroga la resolucion 1881
de 2015.

¢ Documentacion relacionada con el objetivo del seguimiento, publicada en el mapa de procesos de la
SDIS.
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METODOLOGIA

Teniendo como proposito la verificacion y seguimiento al estado de cumplimiento del articulo 3 del
Decreto 371 de 2010, la Oficina de Control Interno realizo las siguientes actividades:

¢ Reunidn con el equipo de trabajo designado, con el fin de realizar la planeacién para la ejecucion del
seguimiento (15/09/2021).

¢ Revision de la normativa vigente relacionada con los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas
de informacién y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos; en el
Distrito Capital.

¢ Revisidn y analisis de la matriz de los planes de accién del Defensor del Ciudadano de la SDIS.

¢ Disefio presentacion metodoldgica seguimiento al cumplimiento del articulo.3.del Decreto 371 de
2010.

¢ Disefio de matriz y de carpeta en OneDrive, para la solicitud y cargue de la informacion.

¢ Socializacion metodoldgica a los clientes del informe y proveedores de la informacion (22/09/2020).
e Solicitudes de informacion a través de correo electrénico institucional a la Subdireccién Administrativa
y Financiera el 29/09/2021, al SIAC el 29/09/2021 y AZ Digital (SIAC, Rad: 12021028268 20/09/2021)
 Definicién de metodologia estadistica para realizar verificacion aleatoria de PQRS.

e Utilizacion de numeros aleatorios estadisticos.

¢ Andlisis de la informacién suministrada por parte de los responsables.

¢ Disefio de carpetas e instrumentos de recoleccién de la informacion para la evaluacion.

¢ Evaluacion de los requisitos definidos en el articulo’3 del Decreto 371 de 2010.

e Consolidacion de la informacion y disefié del informe preliminar de seguimiento.

¢ Revision del informe preliminar con el jefe de la OCI y-remisién a los clientes del informe de acuerdo
con lo establecido en el Procedimiento Informes de seguimiento de ley cédigo: PCD-AC-005 (version
0).

¢ Recepcion y analisis de las observaciones presentadas por parte de los responsables al informe
preliminar.

¢ Revision del informe final con el jefe de la OCI y remisién a los clientes del informe de acuerdo con lo
establecido en el Procedimiento Informes de Seguimiento de Ley codigo: PCD-AC-005 (version 0)
Fecha: Circular No. 008 — 29/04/2020.

e Solicitud de publicacion en pagina web Institucional.

Es responsabilidad de la Subsecretaria — SIAC y Subdireccion Administrativa y Financiera — Defensor
de la Ciudadania; el contenido de la informacion suministrada. Por parte de la Oficina de Control Interno,
la responsabilidad como evaluador independiente, consiste en producir un informe objetivo que
contenga resultados sobre el acatamiento a las disposiciones legales tanto externas como internas.

RESULTADOS

De acuerdo con lo establecido por el articulo 3 del Decreto 371 de 2010, a continuacion, se relacionan
los resultados del presente seguimiento asi:

Requisito 1: La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de
respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales.


https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/auditoria_y_control/procedimientos/20200429_pcd_ac_005_v0_informes_seguimiento_ley.docx
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De acuerdo con las evidencias aportadas por la Subsecretaria-SIAC, mediante el cargue respectivo en
la carpeta de OneDrive denominada “ Seguimiento Art 3 Decreto 371 de 2010-vigencia 2020-2021” ,
se observé que, en desarrollo del Plan de sensibilizacion en cultura del servicio en el marco de lo
establecido en la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania (Decreto 197 de 2014)., durante el periodo
del alcance del presente informe de seguimiento, se llevaron a cabo ejercicios de cualificacién y
fortalecimiento de competencias, con las personas designadas para el servicio de atencion a la
ciudadania en las dependencias de la SDIS.

Por otra parte, la OCI evidencié que la entidad cuenta con mecanismos para dar respuesta a_los
ciudadanos; asi mismo, definié instrumentos de seguimiento para cumplir con_1a normatividad
establecida, dichos documentos son:

Manual de Servicio a la ciudadania SDIS MNL-ATC-001

Instructivo Canales de interaccién para atencion de la ciudadania INS-ATC-001
Formato Respuesta a Derechos de peticion FOR-ATC-001

Formato Respuesta a Proposiciones FOR-ATC-002

Formato Direccionamiento de requerimientos de control politico FOR-ATC-003
Formato Concepto a proyectos FOR-ATC-004

Formato Seguimiento atencién a requerimientos FOR-ATC-005

Formato Acto administrativo motivado FOR-ATC-006

Formato Constancia publicacion de respuesta anénimos FOR-ATC-007

Formato Aviso FOR-ATC-008

Formato Apertura buzén de sugerencias FOR-ATC-009

Formato Reporte mensual de requerimientos Decreto 371 de 2010 FOR-ATC-010
Formato Designacién responsable operaciéon SDQS FOR-ATC-011

Formato Registro de atencion diariano registrada en SIRBE FOR-ATC-012
Formato Verificacién respuestas a requerimientos de entes de control FOR-ATC-013

Los anteriores documentos se encuentran.alojados en el proceso de Atencion al Ciudadano, los
mismos, podran ser consultados‘en el siguiente enlace:

https://sig.sdis.gov.co/index.php/es/atencion-a-la-ciudadania-documentos-asociados

Asimismo, se evidencié que la-entidad estableci6 mecanismos para conocer la satisfaccion de los
peticionarios frente a las respuestas dadas a sus solicitudes, dichos mecanismos se encuentran
materializados a través de:

() La encuesta de satisfaccion mediante atencion telefénica, la gestion realizada se consolida en
el informe de gestion trimestral del servicio integral de atencion a la ciudadania, en el mismo,
se analizan y presentan los resultados obtenidos.

() Se tiene establecido en la pagina web de la SDIS la encuesta de satisfaccion SDQS mediante
formato FOR-GD-004, no obstante, de este Ultimo, no se aportan evidencias del
diligenciamiento, analisis y conclusiones sobre la percepcion de la ciudadania mediante este
canal, situacion que se habia informado en el informe del periodo 01/07/2019 a 30/06/2020.


https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20201202_mnl_atc_001_v0_manual_servicio_ciudadania_sdis.pdf
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20191203_ins_atc_001_instructivo_canales_interaccion_atencion_ciudadania.docx
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20210129_for_atc_001_v1_respuesta_derechos_peticion.doc
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20190225_for_atc_002_v0_formato_respuesta_a_proposiciones.doc
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20190225_for_atc_003_v0_direccionamiento_requerimientos_control_politico.xls
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20210129_for_atc_004_v1_concepto_a_proyectos.doc
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20190225_for_atc_005_v0_formato_seguimiento_atencion_a_requerimientos.xlsx
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20190910_for_atc_006_v0_formato_acto_administrativo_motivado.docx
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20190910_for_atc_006_v0_formato_acto_administrativo_motivado.docx
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20190910_for_atc_007_v0_formato_constancia_publicacion_respuesta_anonimos.docx
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20190910_for_atc_008_v0_formato_aviso.docx
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20190910_for_atc_009_v0_formato_apertura_buzon_de_sugerencias.doc
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20160506_f_ds_sdqs_003_v1_formato_apertura_de_buzon_de_sugerencias.doc
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20191203_for_atc_010_formato_reporte_mensual_de_requerimientos_decreto_371_2010.xls
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20160506_f_ds_005_formato_reporte_mensual_de_requirimientos.xls
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20191203_for_atc_011_formato_designacion_responsable_operacion_sdqs.doc
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20191203_for_atc_012_formato_registro_atencion_diaria_no_registrada_en_sirbe.xlsx
https://sig.sdis.gov.co/images/documentos_sig/procesos/atencion_a_la_ciudadania/documentos_asociados/20210512_for_atc_013_v0_formato_verificacion_respuesta_requerimientos_entes_control.xlsx
https://sig.sdis.gov.co/index.php/es/atencion-a-la-ciudadania-documentos-asociados
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fuente: pagina web SDIS, enlace https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/nuestra-gestion.
Imagen 1

Encuestas

Realice la encuesta de su interés

S Percepciony satisfaccign frente 3 los cervicios saciales de la SDIS

@\'sfet{ién frente al trdmite de su requerimiento -1

Resultados encuestas

fuente: pagina web SDIS, enlace https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/nuestra-gestion.
Imagen 2

Por ultimo y en el marco del alcance del presente informe de seguimiento, se observé que la entidad
realiz6 encuestas de percepcién de los usuarios sobre la prestacion del servicio. En la pagina web de
la SDIS se encuentra publicados los resultados de las encuestas de percepcion ( 4trim 2020 y 1trim y
2trim de 2021). Sin embargo, no se encuentra publicado el informe de resultados de las encuestas de
percepcion del 3trim de 2020, lo anterior dade a que los responsables indicaron “Se aclara que, durante
el tercer trimestre de 2020 no se realizaron encuestas debido a la interrupcion de la atencion presencial
por la emergencia sanitaria declaradaen el pais, por COVID 19.”

1 Anexo: Peticiones por dependencia, Subtema y thlogia
2 Anexo: Reporte de solicitudes de informacién publica

3 Anexo: Requerimientos con evaluacion de calidad de la redguesta

4 Anexo: Informe de requerimientos fuera de términos

INFORME DE GES 10N 4.1 Anexo: Peticiones con respuesta fuera de términos

5 Anexo: Avance estrategia comunicativa y divulgativa

6 Anexo: Reporte atencion telefénica

fuente: pagina web SDIS, enlace https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/nuestra-gestion.
Imagen 3

Requisito 2: El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y
solicitudes, asi como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de
concientizar a todos los servidores publicos sobre la importancia de esta labor para el
mejoramiento de la gestion.
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De acuerdo con la consulta realizada en pagina web institucional durante el mes de octubre de 2021,
se evidencié que , no se encuentra publicado el plan de accion del Defensor del Ciudadano para la
vigencia 2021, en el link denominado “Defensor de la Ciudadania”, enlace:

https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/atencion-ciudadana/defensor-de-la-ciudadania,

Lo anterior, se puede observar en la siguiente imagen:

Documentos

PLAN DE ACCION DE 2020

PLAN DE ACCION 2019 PLAN DE ACCION 2018

Gestion 2019: | 1ERSEM | 2DO SEM

Gestidn 2018: | 1ERSEM | 2DO0 SEM

fuente: pagina web SDIS, enlace https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/nuestra-gestion.
Imagen 4

Por otra parte y de acuerdo con las evidencias aportadas por la Subdireccion Administrativa y
Financiera, a través del cargue de evidencias en el OneDrive en la carpeta denominada “Seguimiento
Art 3 Decreto 371 de 2010-vigencia 2020-2021, se observé que para el segundo semestre de 2020, de
ocho (8) productos definidos en el mencionado plan de accién, un (1) producto se cumplié lo que
equivale al 12%, dos (2) productos se cumplieron/parcialmente, lo que equivale al 25% vy cinco (5)
productos restantes no se cumplieron, lo que equivale al 63%. (Ver anexo 1 al final del documento).

Cumplimiento Plan de Accion Defensor del
Ciudadano - segundo semestre 2020

<

/

| = Cumplio Cumplimiento parcial = No se cumplio |

Gréfica 1

De acuerdo con las evidencias aportadas por la Subdireccion Administrativa y Financiera en la etapa
de observaciones al informe preliminar, los responsables, a través de la remisién de evidencias con
memorando Rad: 12021032345 del 26/10/21 , se observé que, para el primer semestre de 2021, de
ocho (8) productos definidos en el mencionado plan de accién, uno (1) se cumplié lo que equivale al
12% y siete (7) productos no se cumplieron durante el periodo de ejecucion, lo que equivale al 88%.(Ver
anexo 2 al final del documento).
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Gréfica 2

Requisito 3: El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacién que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el ‘Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracién de un‘informe estadistico mensual de
estos requerimientos, a partir de los reportes generados por el mismo, el cual debera ser
remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, D.C., y a la Veeduria Distrital,
con el fin de obtener una informacion estadistica precisa, correspondiente a cada entidad.

La Oficina de Control Interno realiz6 una revision aleatoria de una muestra representativa de peticiones,
guejas o solicitudes recibidas por la entidad a través de diferentes medios y/o canales, en el periodo
comprendido entre el 01/07/2020 y el 30/06/2021, observando que la entidad registro la totalidad de los
PQRS de la muestra establecida en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS), lo anterior se
puede observar en el siguiente cuadro:

Universo: 58703

Nivel de confianza: 95%
Probabilidad de ocurrencia:0,9
Error maximo de estimacion: 10%
Muestra representativa PQRS: 35

Matriz de Tamaios Muestrales para diversos margenes de error y niveles de
confianza, al estimar una proporcién en poblaciones Finitas

58.703 Escriba aqui el tamaiio del universo
universg

P [probabilidad de Escriba aqui el valor de p
ocurrencia "

Férmula empleada

HNivel de z(1-
Confianza (alfa) | 2 2/2 | aifaa) n 2027
o
90% 0,05 1,64 n= donde: n;= A(O%| ———=—
95% 0,025 1,96 1. d
a7% 0,015 2,17 T
99% 0,005 2,58
Matriz de Tamaiios muestrales para un universo de 58703 con una p de 0,9

HNivel de d [error maximo de estimacién]

Confianza 10,0% 9,0% 8,0% 7,0% 65,0% 5,0% 4,0% 3,0% 2,0% 1,0%
20% 24 30 38 43 67 97 151 263 599 2.325
95% 35 43 54 70 9% 138 215 382 852 3.265
97% 42 52 68 88 117 169 264 467 1.041 3.953
99% 60 74 93 122 165 239 372 658 1.460 5.436

Imagen 5
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%g Verificacion
5%% .. Numero Numero ocl regtstro Fechade
=5 Numeracion ) . Bogota te L
°88 consecutivo peticion verificacion
§§§ escucha
gg% si/no
§hgel 1 823 1591892020 Si 6/10/2021
T &R 2 2663 1706622020 Si 6/10/2021
3 3141 1726122020 Si 6/10/2021
4 3302 1735382020 Si 6/10/2021
5 15446 2461432020 Si 6/10/2021
6 16399 2535222020 Si 6/10/2021
7 16999 2579582020 Si 6/10/2021
8 17504 2633122020 Si 6/10/2021
9 17726 2647502020 Si 6/10/2021
10 21369 2937842020 Si 6/10/2021
11 21928 2987462020 Si 6/10/2021
12 24305 3197622020 Si 6/10/2021
13 27515 3450592020 Si 6/10/2021
14 30812 40312021 Si 6/10/2021
15 31314 67092021 Si 6/10/2021
16 34020 217652021 Si 6/10/2021
17 34586 254482021 Si 6/10/2021
18 34780 266302021 Si 6/10/2021
19 36555 363662021 Si 6/10/2021
20 38030 453172021 Si 6/10/2021
21 41418 702492021 Si 6/10/2021
22 41623 719822021 Si 6/10/2021
23 44657 962602021 Si 6/10/2021
24 45032 988912021 Si 6/10/2021
25 45480 1023052021 Si 6/10/2021
26 46404 1095092021 Si 6/10/2021
27 47814 1212702021 Si 6/10/2021
28 48407 1253622021 Si 6/10/2021
29 48712 1272522021 Si 6/10/2021
30 50639 1411222021 Si 6/10/2021
31 51157 1450972021 Si 6/10/2021
32 53477 1632012021 Si 6/10/2021
33 55742 1794902021 Si 6/10/2021
34 56470 1857902021 Si 6/10/2021
35 57887 1979302021 Si 6/10/2021
Fuente: Elaboracién propia. Cuadro 1
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De igual manera, la Oficina de Control Interno realizé una revisién y andlisis de los informes de gestion
del SIAC y sus anexos, para el tercer trimestre 2020, cuarto trimestre 2020, primer trimestre 2021 y
segundo trimestre 2021, identificando la siguiente informacion:

Informe de gestidon del tercer trimestre 2020

Se observéd la publicacion del informe de gestion en pagina web institucional, asi mismo, se
evidenciaron los anexos asociados al informe, los cuales se describen a continuacion:

1 Anexo: Peticiones por dependencia, Subtema y tipologia

2 Anexo: Reporte de solicitudes de informacion publica

3 Anexo: Requerimientos con evaluacion de calidad de la respuesta

4 Anexo: Informe de requerimientos fuera de términos

4.1 Anexo: Peticiones con respuesta fuera de términos

5 Anexo: Avance estrategia comunicativa y divulgativa

6 Anexo: Reporte atencion telefénica

7 Anexo: Informe de avance plan de sensibilizaciéon‘en cultura del servicio

Sin embargo, al realizar la consulta de los mismos durante el mes de octubre de 2021, se identifico que
el anexo 1, no permite su descarga y visualizacion, lo anterior se puede observar en la siguiente imagen:

Not Found

The requested URL /images/_docs/2020/gestion/18112020_Anexo_1_Peticiones_por_dependencia,_Subtema_v_tipologia_3er_tri 2020 xlsx was not found on this server.

fuente: pagina web SDIS, enlace https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/nuestra-gestion. Imagen 6

Nota: Para el tercer cuatrimestre de-2020;n0 se realizaron encuestas de percepcion, los responsables
indicaron “Se aclara que, durante el tercer trimestre de 2020 no se realizaron encuestas debido a la
interrupcion de la atencion presencial por la emergencia sanitaria declarada en el pais, por COVID 19”

Informe de gestidn‘del cuarto trimestre 2020

Se observé la publicacion del informe de gestion en pagina web institucional, asi mismo, se
evidenciaron los anexos asociados al informe, los cuales se describen a continuacion:

1 Anexo: Peticiones por dependencia, Subtema y tipologia

2 Anexo: Reporte de solicitudes de informacion publica

3 Anexo: Requerimientos con evaluacion de calidad de la respuesta

4 Anexo: Informe de requerimientos fuera de términos

4.1 Anexo: Peticiones con respuesta fuera de términos

5 Anexo: Avance estrategia comunicativa y divulgativa

6 Anexo: Reporte atencién telefénica

7 Anexo: Informe de avance plan de sensibilizacién en cultura del servicio
8 Anexo: Reporte resultados de encuestas
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Al realizar la revision del informe de gestion del periodo y el anexo 1 (Peticiones por dependencia,
Subtema vy tipologia) el cual fue revisado numéricamente, se identificaron diferencias entre las cifras
reportadas en el informe mencionado y el anexo 1, asi:

Acuerdo: 20211028-121758-92ca39-68680746
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§ Cifra
o . ’ reportada | Sumatoria . .
3 Tipologia ) Diferencia
g Qg inf de anexo 1
- Gestion
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 8940 8572 -368
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 673 636 -37
QUEJA 330 326 4
CONSULTA 310 306 -4
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 178 172 -6
FELICITACION 88 90 2
SOLICITUD DE COPIA 38 36 -2
Fuente: Elaboracion propia. Cuadro 2

Informe de gestidon del primer trimestre 2021

Se observéd la publicacion del informe de gestion en pagina. web institucional, asi mismo, se
evidenciaron los anexos asociados al informe, los cuales se describen a continuacion:

Anexo 1: Requerimientos por dependencia, subtema y tipo

Anexo 2: Reporte de solicitudes de informacién publica

Anexo 3: Requerimientos con evaluacion de calidad de respuestas

Anexo 4: Reporte peticiones con respuesta fuera de términos

Anexo 4.1: Relacion de peticiones con respuesta fuera de términos por dependencia y tipologia
Anexo 5: Estrategia comunicativa y divulgativa

Anexo 6: Reporte atencion telefonica

Anexo 7: Reporte de avance plan de sensibilizacién en cultura del servicio

Anexo 8: Reporte resultados de encuestas de satisfaccion y percepcion

Al realizar la revision-del informe de gestion del periodo y el anexo 1 (Peticiones por dependencia,
Subtema y tipologia) el cual fue revisado numéricamente, se identificaron diferencias entre las cifras
reportadas en el informe mencionado y el anexo 1, asi:
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o
% Cifra

&7 . , reportada | Sumatoria | _. -

285 Tipologia . Diferencia

g8 inf de anexo 1

Sgg Gestion

§§§ DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 14910 14525 -385

. DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 949 945 -4
gl ¥ 852 RECLAMO 686 527 -159

CONSULTA 574 502 -72
QUEJA 475 435 -40
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 330 319 -14
SOLICITUD DE COPIA 106 101 -5
SUGERENCIA 52 51 -1
FELICITACION Sin reporte 7
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 42 43 1
Fuente: Elaboracién propia. Cuadro 3

Informe de gestién del sequndo trimestre 2021

Se observé la publicacion del informe de gestion-en pagina web institucional, asi mismo, se
evidenciaron los anexos asociados al informe, los cuales se describen a continuacion:

Peticiones por dependencia, Subtema y tipologia

Reporte de solicitudes de informacion publica

Requerimientos con evaluacion de calidad de la respuesta

Informe de requerimientos fuera de términos

Relacién de peticiones con respuesta fuera de términos por dependencia y tipologia
Avance estrategia comunicativa y divulgativa

Reporte atencion telefonica

Reporte de avance plan de sensibilizacion en cultura del servicio

Reporte resultados de encuestas de satisfaccion y percepcion

Al realizar la revision del informe de gestion del periodo y el anexo 1 (Peticiones por dependencia,
Subtema y tipologia) el cual fue revisado numéricamente, se identificaron diferencias entre las cifras
reportadas en el informe mencionado y el anexo 1, asi:
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Cifra
. , reportada | Sumatoria . .
Tipologia ) Diferencia
inf de anexo 1
Gestion
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 10811 10817 6
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 813 812 -1
RECLAMO 472 470 -2
CONSULTA 337 336 -1
QUEJA 347 345 -2
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 167 168 1
SOLICITUD DE COPIA 102 100 -2
Fuente: Elaboracién propia. Cuadro 4

De acuerdo con lo anterior se evidencian diferencias entre lostinformes de gestién y sus anexos
(Peticiones por dependencia, Subtema y tipologia), lo cual podria llegar a inducir en errores en las toma
de decisiones a nivel estratégico, asi mismo, afecta estadisticamente.la gestion realizada.

Finalmente, de acuerdo con las evidencias aportadas por la Subsecretaria-SIAC, mediante el cargue
respectivo en la carpeta de OneDrive denominada “ Seguimiento Art 3 Decreto 371 de 2010-vigencia
2020-2021”, se observo que, la Subsecretaria presentd lo referente a la cultura de servicio de la entidad
y los resultados de las PQRS tramitadas durante €l tercer y cuarto trimestre de 2020 (acta 2 del
25/03/2021- punto 11), asi como del primer trimestre‘de 2021 (acta 4 del 11/06/2021- punto 8), en el
Comité Institucional de Gestion y Desempefio.

En la etapa de observaciones del informe preliminar los responsables allegaron evidencias de la
presentacion del informe de gestion del SIAC, para lo cual se identificé para el segundo semestre de
2021 (acta 7 del 02/09/2021-punto 3) del Comité Institucional de Gestion y Desempefio.

De acuerdo con lo anterior, se recomienda-analizar el principio de oportunidad en la presentacion de la
informacion anteriormente referida toda vez que, de acuerdo con lo observado, los resultados
correspondientes al.tercer/y cuarto trimestre de 2020, se presentaron en la instancia correspondiente
en el mes de marzo de 2021. Lo anterior puede llegar a presentar debilidades en cuanto a la toma
oportuna de decisiones, frente a-los resultados del estado de PQRS en la entidad.

Requisito 4. El disefio e.implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los
servidores publicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el
Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad, con el fin de lograr mayor
eficacia en la solucién de los requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden
generarse en desarrollo de dichos procesos.

De la revision realizada por la Oficina de Control Interno a la Informacion aportada por el Servicio
Integral de Atencién a la Ciudadania (SIAC) a través del cargue de evidencias en el OneDrive en la
carpeta denominada “Seguimiento Art 3 Decreto 371 de 2010-vigencia 2020-2021, y a la verificacion
de la pagina Web de la Secretaria en el mes de octubre de 2021, se observé que, la entidad cuenta
con un proceso denominado “Atencién a la Ciudadania” el cual tiene como objetivo “El proceso Atencion
a la ciudadania consiste en establecer las directrices de interaccion entre la entidad y la ciudadania a
través de canales efectivos de comunicacion para la mejora continua en la atencion brindada por los
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servidores, servidoras y contratistas de la Secretaria de Integracion Social.” Asi mismo, se evidencio el
procedimiento “Tramite de Requerimientos de la Ciudadania en la Secretaria Distrital De Integracion
Social” Cédigo: PCD-ATC-003 Version: 0, del 30/09/2019, de igual forma el SIAC se articula con
servidores, servidoras y contratistas, los cuales son designados por los Directores, Subdirectores, Jefes
de Oficina y/o Comisarios como responsables de los tramites de los requerimientos en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones-SDQS en cada una de las dependencias de la entidad.

El equipo del Servicio Integral de Atencién a la Ciudadania, disefié un cronograma de sensibilizacién
vigencia 2020, con el propdsito de realizar inducciones y reinducciones en temas relacionados con el
tramite de requerimientos y uso eficiente de la plataforma Bogota Te Escucha, ante lo cual, el equipo
de seguimiento, basado en las evidencias aportadas mediante carpeta OneDrive denominada
"Procesos de sensibilizacion (induccién y reinduccién)" observo que, se desarrollaron jornadas grupales
e individuales con las servidoras, servidores y contratistas de la entidad, designados para la operacion
del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas para el segundo semestre de 2020.
Asimismo, se evidenci6 que para el primer semestre de 2021 se disefié un cronograma de jornadas de
sensibilizacion Bogota te escucha- sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas y
procedimiento tramite requerimientos de la SDIS, de lo cual se observé el desarrollo de jornadas
grupales e individuales con las servidoras, servidores y contratistas de la entidad, designados para la
operacién del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas para el primer semestre de
2021.

Al realizar la verificaciéon en la pagina web de la entidad (proceso de Atencién al Ciudadano), se
evidencié que aparte del procedimiento Tramite de Requerimientos de la Ciudadania en la Secretaria
Distrital de Integracion Social PCD-ATC- 03 Versiéon O-Fecha: Circular No. 035 — 30/09/2019, el proceso
mencionado administra tres (3) procedimientos-mas, los mismos son:

e Atencion a Peticiones Del Concejo de Bogota, el Congreso de La Republica, ediles y Juntas -
Administradoras Locales PCD-ATC-001Versién: 0 Fecha: Circular No. 014 - 30/04/2019. Su
objetivo es “analizar, tramitar y responder articuladamente las peticiones de los organismos
politicos del Nivel Nacional o Distrital,” en concordancia con los asuntos de competencia de la
Secretaria Distrital de Integracion Social, y de acuerdo con los términos y parametros
establecidos en la normativa vigente en atencién al contexto politico relevante en relaciéon con
la misionalidad de la entidad’.

e Emision de Conceptos a Proyectos de Acuerdo y de Ley PCD-ATC-002 Version: 0 Fecha:
Circular No: 014 - 30/04/2019 Su objetivo es “orientar la forma de analizar, estudiar y tramitar
los aspectos técnicos vy juridicos para conceptuar sobre los Proyectos de Ley y de Acuerdo
remitidos por la‘Secretaria Distrital de Gobierno, con el propdsito de contribuir, desde las
competencias de la Secretaria Distrital de Integracion Social, con la viabilidad o no de las
iniciativas presentadas bien sea por el Congreso de la Republica o por el Concejo de Bogota”.

e Procedimiento Requerimientos de Entes Externos de Control y Vigilancia Codigo: PCD-ATC-
004 Cadigo: PCD-ATC-004 Fecha: Circular N° 021 - 14/05/2021 su objetivo es “definir las
actividades para dar respuesta coordinada, oportuna, integral y pertinente a los requerimientos
de informacién realizados por los organismos externos de control y vigilancia a la Secretaria
Distrital de Integracién Social’.
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Igualmente, en la pagina web de la SDIS, se observo una pestafia con el nombre denominado “Atencion
Ciudadana” el cual dirige al usuario y participantes para realizar diferentes consultas, tales como: qué
es el servicio a la ciudadania, canales de atencion, procedimientos y tramites, PQRS, informes, el
defensor del ciudadano; en la parte inferior se evidenciaron los enlaces : ¢ Qué es el SIAC?, preguntas
frecuentes y encuestas.

INICIO  ENTIDAD POLITICAS PUBLICAS
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&Qué es el SIAC?

Servicio ntegral de
Atencion a la chrdadania

fuente: pagina web SDIS, enlace https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/nuestra-gestion.
Imagen 7

Asi mismo la entidad cuenta con mini banner en la pagina web, con el titulo tramites y servicios
denominado “Bogota te Escucha” el cual proporciona facilidad de acceso a los ciudadanos y servidores
de la SDIS.

Tramites y Servicios

| ici s — Sirss
Chat Beneficios Bogotay Documentos Registro \
! Nomograms @ Comlinea B Tributarios e escucha g Extraviados g SECOP I e Foros Sirss

h'( DENUNCIE ACTOS DE
i, A CORRUPCION

fuente: pagina web SDIS, enlace https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/nuestra-gestion.
Imagen 8

Igualmente se observé otro'mini banner con la divulgacion de las encuestas realizadas por la SDIS.

G i T By 128

fuente: pagina web SDIS, enlace https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/nuestra-gestion.
Imagen 9

También, se observd6 en la pagina web de la SDIS un link denominado:
buzonentesdecontrol@sdis.gov.co, el cual se encuentra dentro de uno de los banners principales,
este enlace busca facilitar la comunicacién entre los entes de control y la SDIS, durante la emergencia
manifiesta por la cuarentena del COVID 19.
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Tenemos noticias para ti!

Durante la cuarentena los actos administrativos,
peticiones y solicitudes se atenderan en este correo
buzonorganismosdecontrol@sdis.gov.co

Correo exclusivo para entes de control externos BOGOT/\

fuente: pagina web SDIS, enlace https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/nuestra-gestion.
Imagen 10

Acuerdo: 20211028-121758-92ca39-68680746
2021-10-28T13:55:06-05:00 - Pagina 15 de 28

Firmado Electronicamente con AZSign

BOGOT/\
AZGD>

Asimismo, se observo un link el cual permite resolver dudas, solicitudes o quejas de los participantes y
ciudadanos de la SDIS, el mismo se encuentra dentro de uno de los banners principales de la pagina
web institucional.

® ;Tienes dudas, solicitudes o quejas?

Escribenos al Sistema de Gestion de Peticiones
Ciudadanas temporal de la Secretaria de Integracion Social.

#YoMeQuedoEnCasa

=D BOGOT/\

Integraci6n Sox

fuente: pagina web SDIS, enlace https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/nuestra-gestion.
Imagen 11

Por otra parte, y de acuerdo con las evidencias aportadas por parte de la Subsecretaria-SIAC a través
del cargue de evidencias en el OneDrive en la‘carpeta denominada “Seguimiento Art 3 Decreto 371 de
2010-vigencia 2020-2021, se observé un documento Excel (formato no controlado de seguimiento
telefénico cliente oculto) con informacién del segundo semestre de 2020 de los meses de julio a
diciembre de 2020 y del primer semestre de 2021 de los meses de enero a junio de 2021, el cual se
evalla a partir de los siguientes items:

Subdireccién Local

Nombre (Agente)

Extension

Fecha de seguimiento;

Se contesta identificandose (S/N)

Se informa al ciudadano - ¢en qué le puedo servir? (S/N).

Se escucha con atencion la solicitud del ciudadano (S/N).
¢Lalinformacion dada al ciudadano, es clara? S(/N).
Coherencia de la respuesta del servidor ante la solicitud (S/N).
Se notifica al ciudadano en caso de requerir transferencia (S/N).
Cumplimiento de la despedida de la llamada acorde al protocolo enviando a encuesta (S/N).
Percepcion general de la calidad de la llamada-observaciones
Accidn a seguir

La gestion para el segundo semestre de 2020, se realiz6 a las siguientes localidades y dependencias:
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Julio: Chapinero, Chapinero, Santa Fe — Candelaria, Usme Sumapaz, Tunjuelito,
Bosa, Kennedy Lago Timiza, Rafael Uribe Uribe, CDC Molinos Il Sector, Engativa,
Bosa, Nivel Central

Agosto: Chapinero, Chapinero, Santa Fe — Candelaria, Usme Sumapaz, Tunjuelito,
Bosa, Kennedy Lago Timiza, Rafael Uribe Uribe, CDC Molinos Il Sector, Engativa,
Bosa, Nivel Central

Septiembre: Chapinero, Santa Fe — Candelaria, Usme Sumapaz, Tunjuelito, Bosa,
Kennedy Lago Timiza, Rafael Uribe Uribe, CDC Molinos Il Sector, Engativa, Bosa,
Nivel Central ,Puente Aranda.

Octubre: Chapinero, Santa Fe — Candelaria, Usme Sumapaz, Martires, Tunjuelito,
Bosa, Kennedy Lago Timiza, Rafael Uribe Uribe, CDC Molinos Il Sector, Engativa,
Bosa, Nivel Central, Nivel Central, Puente Aranda.

Noviembre: ICI, SLIS Kennedy, SLIS Barrios Unidos, SLIS Bosa, SLIS Usaquén,
SLIS Fontibén, SLIS Martires, SLIS Puente Aranda, SLIS, Chapinero, SLIS
Tunjuelito, CDC Bellavista, Nivel Central, - Administrativa, Nivel Central — Pqrs.
Diciembre: ICI, SLIS Kennedy, SLIS Barrios Unidos, SLIS Bosa, SLIS Usaquén,
SLIS Fontibén, SLIS Martires, SLIS Puente yAranda, SLIS, Chapinero, SLIS
Tunjuelito, CDC Bellavista, Nivel Central;"- Administrativa; Nivel Central — Pqrs.

La gestidn para el primer semestre de 2021, se realiz6 a las siguientes localidades y dependencias:

Enero: Tunjuelito, ICI, SLIS Kennedy, SLIS Barrios Unidos, SLIS Bosa, SLIS
Usaquén, SLIS Fontibén, SLIS Martires, SLIS Puente Aranda, SLIS Chapinero, SLIS
Santa Fe, SLIS San Cristobal, CDC Bellavista, Nivel Central — Administrativa, Nivel
Central — Pgrs.

Febrero: Tunjuelito, ICl, SLIS Kennedy, SLIS Barrios Unidos, SLIS Bosa, SLIS
Usaquén, SLIS Fontibén, SLIS Martires, SLIS Puente Aranda, SLIS Chapinero, SLIS
Santa Fe, SLIS San'Cristdbal, Nivel Central — Administrativa, Nivel Central — Pqrs.
Marzo: Tunjuelito, ICI, SLIS Kennedy, SLIS Barrios Unidos, SLIS Bosa, SLIS
Usaquén, SLIS Fontibén, SLIS Martires, SLIS Puente Aranda, SLIS Chapinero, SLIS
Santa Fe, SLIS San Cristdbal, Nivel Central — Administrativa, Nivel Central — Pqrs.
Abril: ICI, SLIS Kennedy, SLIS Barrios Unidos, SLIS Bosa, SLIS Usaquén, SLIS
Fontibdn, SLIS Martires, SLIS Puente Aranda, SLIS Chapinero, SLIS Teusaquillo,
SLIS Tunjuelito, SLIS San Crist6bal, Nivel Central.

Mayo: ICI, SLIS Kennedy, SLIS Barrios Unidos, SLIS Bosa, SLIS Usaquén, SLIS
Fontibon, SLIS Mértires, SLIS Puente Aranda, SLIS Chapinero, SLIS Teusaquillo,
SLIS Tunjuelito, SLIS San Crist6bal, Nivel Central, Nivel Central.

Junio: ICI, SLIS Kennedy, SLIS Barrios Unidos, SLIS Bosa, SLIS Usaquén, SLIS
Fontibon, SLIS Mértires, SLIS Puente Aranda, SLIS Chapinero, SLIS Teusaquillo,
SLIS Tunjuelito, SLIS San Crist6bal, Nivel Central.

Con relacion a lo anterior, se evidencio que, en los seguimientos de protocolos de atencion telefénica
agente oculto del segundo semestre del 2020 y primer semestre del 2021, no hay soportes que den
cuenta del seguimiento realizado a las localidades de Ciudad Bolivar y Suba.

En la etapa de observaciones al informe preliminar los responsables indicaron que “Para la SLIS Suba,
durante los meses de julio, agosto, septiembre y octubre de 2020 se asigné la extensién 55202, la cual
fue atendida por Mayra Lorena Arévalo (agente SIAC) a quien se hizo verificacién de cumplimiento de
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los protocolos de atencion. Como se refleja en la matriz de seguimiento remitida a la OCI nombrada
como seguimiento atencién telefénica 2020; hojas, julio, agosto y septiembre, columna C, fila 17; hoja
octubre, columna C, fila 19. Para los meses de enero, febrero y marzo del 2021, a la agente SIAC
Mayra Lorena Arévalo se le asigné la extension 58402 denominada Ciudad Bolivar, quien
implementaba a satisfaccion el protocolo de atencién telefénica”, sin embargo, al realizar la revision de
la matriz se identificé que, en la columna denominada “subdireccion Local” para el caso de la profesional
referenciada, esta define “Nivel central’, a su vez, no se identificé ninguna evidencia que soporte que
la gestion realizada corresponde a las Subdirecciones Locales de Ciudad Bolivar y Suba.

Requisito 5. La ubicacidn estratégica de la dependencia encargada del tramite-de atencion de
guejas, reclamos y solicitudes y la sefializacién visible para que se facilite el acceso a la
comunidad.

De acuerdo con las evidencias aportadas por parte de la Subsecretaria-SIAC a través del cargue de
evidencias en el OneDrive en la carpeta denominada “Seguimiento Art 3 Decreto 371 de 2010-vigencia
2020-2021, se observo que, la entidad cuenta con veintitrés (23) puntos SIAC , dentro de los cuales
diecisiete (17) puntos SIAC, no cumplen con los criterios‘de la nueva imagen y colores de la
administracién “Un Nuevo Contrato Social y Ambiental para el Siglo XXI”, los mismos se relacionan a
continuacion:

» Subdireccion Usaquén

= Subdireccion Ciudad Bolivar

= CDC Kennedy Britalia

= Subdirecciéon Santa Fe — Candelaria
= Subdireccion Los Martires

= Subdireccién San Cristébal

= Subdireccion Barrios Unidos

= Subdireccion Rafael Uribe Uribe
=  Subdireccién Bosa

= Subdirecciéon Suba

» Subdireccion Chapinero

= Subdireccion Usme Sumapaz

= < Subdireccién Tunjuelito

= Subdireccion Fontib6n

= Subdireccion Engativa

*  CDC Molinos Il Sector

= CDCPorvenir

De acuerdo con lo anterior el SIAC , en las observaciones presentadas, refiere que desde la
Subdireccién de Plantas Fisicas estan pendientes a la firma de un contrato a mediados del mes de
noviembre de 2021, para realizar la intervencion con la nueva imagen institucional.

Requisito /6. La operacion continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones que garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de coherencia
entre lo pedido y lo respondido.

Consultado el modulo del Sistema Integrado de Gestidn, asi como las evidencias aportadas por la
Subsecretaria-SIAC, mediante el cargue respectivo en la carpeta de OneDrive denominada *
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Seguimiento Art 3 Decreto 371 de 2010-vigencia 2020-2021” , se observo que, desde el proceso de
Atencién a la ciudadania, se formuld y realiz6 seguimiento a dos (2) indicadores de gestién para el
segundo semestre 2020 y primer semestre 2021, los mismos, guardan relacion directa con la gestion
de atencion al ciudadano.

Indicadores:

= Respuestas a requerimientos realizados por la ciudadania, entregadas
oportunamente.
» Respuestas coherentes con los requerimientos realizados por la‘ciudadania.

Se evidencié que, para estos dos (2) indicadores de gestidn, se realizaron seguimientos mensuales,
como resultado del indicador denominado “Respuestas a requerimientos realizados porla ciudadania,
entregadas oportunamente”, se observé que ,la oportunidad en la entrega de respuestas a las
peticiones ciudadanas para la vigencia 2020 alcanzé un 91% y para el primer semestre de 2021 alcanz6
el 94%. Con respecto al indicador denominado “Respuestas coherentes con los requerimientos
realizados por la ciudadania”, se evidencid que el nivel de coherencia de las respuestas emitidas a la
ciudadania para la vigencia 2020 alcanz6 el 99%, y para el primer semestre de la vigencia 2021 alcanzé
el 93%.

Por otra parte, una vez revisadas las bases de datos de las PQRS de los trimestres tres (3) y cuatro (4)
de 2020, asi como, los trimestres uno (1) y dos (2) de 2021, la oficina de Control Interno mediante un
proceso de muestreo aleatorio definié las PQRS a revisar frente a la oportunidad, coherencia, claridad
y calidez en la respuesta, de acuerdo con lo anterior, Se observo:

Universo: 58703

Nivel de confianza: 95%
Probabilidad de ocurrencia:0,9
Error maximo de estimacion: 10%
Muestra representativa PQRS: 35

Matriz de Tamaiios Muestrales para diversos margenes de error y niveles de
confianza, al estimar una proporcién en poblaciones Finitas

AFWVETS0)
il I v < o<
OCLIMMEncia)

Férmula empleada |

Nivel de
Confianza (alfa) 1-alfa/2
90% 0,05 1,64

95% 0,025 1,96

n=

a7 0,015 2,17

9% 0,005 2,58
Matriz de Tamaiios muestrales para un universo de 58703 con una p de 0,9
HNivel de d [error méximo de estimacidn]

Confi 10,0% 9,0% | B0% | 7,09 | 60% | 50% | 40% | 30% | 20% | 10%
90% 24 30 ) 5 67 a7 51 263 ss9 | 2.335
95% 35 43 54 70 6 138 15 382 852 .265
97% 42 52 65 85 117 169 D64 57 1.041 953
99% &0 74 53 122 166 239 72 558 1,450 436

Imagen 12

De acuerdo al analisis y revision de las PQRS allegadas durante el periodo del presente informe, la
Oficina de Control Interno, observo:

Definiciones para la revision (procedimiento Tramite de Requerimientos de la Ciudadania en la
Secretaria Distrital de Integracion Social PCD-ATC- 03 Version 0) :
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e Oportunidad: atributo de calidad en la respuesta que hace referencia a la agilidad o
cumplimiento de los tiempos establecidos por la ley para responder los requerimientos de la
ciudadania.

o Coherencia: atributo de calidad en la respuesta que hace referencia a la concordancia entre el
asunto del requerimiento ciudadano y el contenido de la respuesta brindada por la entidad.

o Calidez: atributo de calidad en la respuesta que hace referencia a los términos‘cordiales que
deben contener las respuestas a la ciudadania.

BogOTA\
>
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e Claridad: la respuesta debe ser de facil comprension para la ciudadania.

Criterios Si % No % Total
Oportunidad 32 91% 3 9% 35
Coherencia 31 89% 4 11% 35

Calidez 30 86% 5 14% 35

Claridad 30 86% 5 14% 35

Fuente: Elaboracién propia. Cuadro 5
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o8
S o
8o Coherencia:
8% Oportunidad:Cumplimie ., . i ..
SSE . L. claridad: calidez: Tono | Alineacion de la
0B Orden Numero nto de los términos . .
<L8a ) L Entendimiento dela solicitud y la
e numerico peticion legales paradarla
8o de larespuesta. | respuesta. respuesta
P respuesta.
559 entregada.
§20
gg uma - - - - - -
Som - f : H
= S8E 823 1591892020 Si Si Si Si
§ ] :}ggg 2663 1706622020 Si Si Si No
8l £%x 3141 1726122020 Si Si Si Si
LI 3302 1735382020 Si Si Si Si
15446 2461432020 Si Si Si Si
16399 2535222020 Si Si Si Si
16999 2579582020 Si No No Si
17504 2633122020 Si Si Si Si
17726 2647502020 Si Si Si Si
21369 2937842020 Si Si Si Si
21928 2987462020 Si No No Si
24305 3197622020 Si Si Si Si
27515 3450592020 Si Si Si Si
30812 40312021 Si Si Si Si
31314 67092021 No No No No
34020 217652021 Si Si Si Si
34586 254482021 Si Si Si Si
34780 266302021 Si Si Si Si
36555 363662021 No No No No
38030 453172021 Si Si Si Si
41418 702492021 Si Si Si Si
41623 719822021 Si Si Si Si
44657 962602021 Si Si Si Si
45032 988912021 Si Si Si Si
45480 1023052021 Si Si Si Si
46404 1095092021 Si Si Si Si
47814 1212702021 Si Si Si Si
48407 1253622021 Si Si Si Si
48712 1272522021 Si Si Si Si
50639 1411222021 Si Si Si Si
51157 1450972021 Si Si Si Si
53477 1632012021 Si Si Si Si
55742 1794902021 Si Si Si Si
56470 1857902021 Si Si Si Si
57887 1979302021 No No No No
Fuente: Elaboracion propia. Cuadro 6

De la revision realizada a las bases de datos suministradas por parte de la Subsecretaria -SIAC
mediante memorando Rad: 12021028642 del 22/09/21, se identificaron diferencias entre las mismas y
el reporte de los informes trimestrales de gestion del segundo semestre de 2020 y el primer semestre
2021, lo anterior se puede observar en el siguiente cuadro:
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PQRS inf d Dif i
Item 1 PQRS Bases de Datos Item 2 a |r1’ € ferencia Observacién
Gestion PQRS
Reporte inf d
X ep?l € Iniorme de Se evidencian mas PQRS en
Bases tercer trimestre 2020 17715 gestion tercer 17679 -36
] las bases de datos
trimestre 2020
R inf
Bases cuarto trimestre ep?fte informe  de Se evidencian mas PQRS en
12455 gestién cuarto 10992 -1463
2020 ] las bases de datos
trimestre 2020
Reporte inf d
Bases primer trimestre ep?l e m orme' € Se evidencian mds PQRS en
15347 gestion primer 18201 2854 . . 4
2021 ] el inf de Gestidn
trimestre 2021
Bases segundo trimestre Reporte informe  de Se evidencian mas PQRS en
g 13186 gestion segundo 13156 -30
2021 K las bases de datos
trimestre 2021
Total 58703 60028
Fuente: Elaboracién propia. Cuadro 7

En la etapa de presentacion de observaciones al informe preliminar, los responsables indicaron “ Con
relacion a la diferencia de datos identificada por la OCI nos permitimos comunicar que la base de datos
presentada a esta dependencia fue descargada en la fecha de solicitud acorde con las variables
requeridas. No obstante, el informe de gestién del SIAC se elabora con la base de datos descargada
el siguiente dia habil después de terminado cada trimestre (...)”, asi mismo, indicaron “Se precisa que
cualquier evento (Solucionado - Por respuesta definitiva. Solucionado - Por traslado. En tramite - Por
asignacion. Cerrado - Por no competencia. Registro - con preclasificacién. En tramite por asignar —
trasladar. Cerrado - Por respuesta consolidada. Cerrado por desistimiento. Por ampliar - por solicitud
ampliacion. Cierre por desistimiento expreso. En tramite - Por traslado. En tramite - Por respuesta
parcial) realizado a una peticion modifica el estado de la misma”, sin embargo y de acuerdo con la
solicitud realizada por parte de la Oficina de Control Interno mediante memorando Rad: 12021028268
del 20/09/2021, esta se sustentd en la‘solicitud de las PQRS recepcionadas por la entidad, en el periodo
comprendido entre el 01/07/2020-al 30/06/2021, de acuerdo con lo anterior y teniendo en cuenta los
cambios que se puedan suscitar como lo referencian los responsables, no hay claridad de la variacion
significativa de las bases dedatos suministradas para el presente ejercicio de seguimiento vs los
informes de gestiéntrimestrales del SIAC.

Requisito 7. La participacién-del funcionario del méas alto nivel encargado del proceso misional
de atencidn a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada
por la VeeduriaDistrital yla adopcién de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que
en el seno de dicha instancia se formulen.

Revisadas las evidencias aportadas por parte de la Subsecretaria-SIAC a través del cargue de
evidencias en el OneDrive en la carpeta denominada “Seguimiento Art 3 Decreto 371 de 2010-vigencia
2020-2021, se observo la asistencia del asesor del despacho asignado para el SIAC a diferentes
reuniones asociadas con el requisito:

e Lista de asistencia con logo Veeduria Distrital y Alcaldia Mayor, con fecha 10 de
diciembre de 2020, Plenaria Final Red Distrital de Quejas y Reclamos, donde se
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evidencio la participacion de la SDIS en representacion de Erwin Gaeth Mera, Aidée
Morales Guerrero, Luz Angelica Bustos Martinez, Esperanza Guantiva Cruz.

e Lista de asistencia con logo Veeduria Distrital y Alcaldia Mayor con fecha 15-2-
2021, participacion al Nodo Intersectorial, se observo la participacion de la SDIS en
representacion de Erwin Gaeth Mera ,Irma Consuelo Quiceno Machado, Esperanza
Guantiva Cruz, Aidée Marina Morales Guerrero.

e Lista de asistencia con logo Veeduria Distrital y Alcaldia Mayor a Mesa De Trabajo
Validacion y Aprobacion Subtemas Covid-19 abril 2021, se observa la participacion
de la SDIS en representaciéon de , Erwin Gaeth Mera, Wendy Catalina Rojas Castro,
Esperanza Guantiva Cruz.

e Lista de asistencia con logo Veeduria Distrital y Alcaldia Mayor , Nodo Intersectorial
Comunicaciones y Lenguaje Claro, marzo 2021 se observd.la participacion de la
SDIS en representacion de Erwin Gaeth Mera, Esperanza Guantiva Cruz. Lo anterior
da cumplimiento a la asistencia del responsable del SIAC a las reuniones,
actividades y eventos programados por la a Veeduria.Distrital.

CONCLUSIONES DEL SEGUIMIENTO

Del presente seguimiento se concluye que la SDIS ha venido ejecutando actividades tendientes a dar
cumplimiento al articulo tercero del Decreto 371 de 2010, sin embargo, se hace necesario realizar un
andlisis de los aspectos por mejorar identificados en este informe con el objetivo de tomar las acciones
de mejora correspondientes.

Se identificaron aspectos por mejorar en las respuestas deldas PQRS, para garantizar que las mismas,
se entreguen en términos de oportunidad, coherencia, calidez y claridad.

Se observaron aspectos por mejorar en‘el cumplimiento de los planes de accién del Defensor del
Ciudadano para la vigencia 2020 y primer semestre de 2021.

Se evidenciaron inconsistencias «en los resultados estadisticos de los informes de gestién para los
trimestres evaluados, asi mismo, se observaron diferencias entre las bases de datos de PQRS
suministradas y los informes-de gestiénevaluados.

RECOMENDACIONES

Una vez realizada la verificacién se recomienda:

Tomar los resultados del presente informe como un insumo para realizar los ajustes pertinentes en pro
del mejoramiento _continuo institucional.

Definir e implementar estrategias para garantizar que el 100% de las respuestas a las PQRS, cuenten
con los atributos de oportunidad, calidez, coherencia y claridad.

Analizar la posibilidad de definir mecanismos para medir la percepcion y la satisfaccién acorde a la
nueva realidad generada por el covid-19 y teniendo como insumo las nuevas modalidades de prestacion
de los servicios para poder retroalimentar y mejorar la gestion.
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Se recomienda revisar los datos vs anexos 1 consignados en los informes trimestrales elaborados por
el SIAC ya que se observaron inconsistencias, lo cual puede generar malas interpretaciones al lector y
errores en la toma de decisiones a nivel estratégico.

Socializar con oportunidad en el Comité Institucional de Gestion y Desempefio los resultados de los
analisis a las PQRS, asi como, la respuesta extemporanea a las PQRS, para la toma de decisiones.

Dar celeridad al cumplimiento de los productos dentro de los tiempos establecidos en el plan de accién
del Defensor del Ciudadano e implementar puntos de control para garantizar el cumplimiento de las
acciones establecidas en el plan mencionado.

Utilizar la informacion de las PQRS para fortalecer la prestacion del servicio.

Dar cumplimiento a los compromisos de adecuacion a los puntos SIAC y su imagen institucional, asi
como, adecuar los puntos de atencion garantizando la bioseguridad .en ocasién’a la emergencia
sanitaria por covid-19.

Utilizar las lineas estratégicas de la Politica Publica Distrital'de Servicio al Ciudadano y los resultados

del indice distrital de Servicio a la Ciudadania como referente para la planificacién y la mejora continua
del servicio.

EQUIPO QUE REALIZO EL SEGUIMIENTO

Nombre Firma
Luz Stella Carvajal Moreno

Harvey Hernando Mora Sanchez

Mauricio Rodriguez Ramirez

Diana Marcela Bautista Vargas

Leonardo Andrés Prieto Garcia

Yolman Julian Sdenz Santamaria.
JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
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z25| Plan Defensor del Ciudadano segundo semestre 2020.
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250 cronograr adel\muo s e @
TN [Se obsenaron cualro (4) piezas comunicathas las cuales contienen el
E-H© reporte de: () La localidad més activa con peticiones y propuestas y (i)
T Temas principales en las peticiones al defensor de la ciudadania. De|
28 1) Diseriar e implementar estiategia |Oficina Asesora de lconformidad a las evidencias aportadas como "2.REPORTE estrategial
X dara igura del A IDEFENSOR DE LA CIUDADANIA" se identifico la implementacion de las|
29 etensor de ta Cudadaniace irlementacion esratega e aduntan Plezas Comunicatias dsefiadas por|a OAC publicaciones de las piezas Gomunicativas en Facebook y Twiter,
2 o
(< MR
S S 1=
AR b=t S& besn archivo en pai Genarminadd "2 REPORTE estraiega DEFENSOR]
Qi  £38d IDE LA CIUDADANIA" con informe digital 2020, del 20 de enero, el cual
LI [Facebook y Twiter del segundo semestre de 2020, Sinembargo,el titulo del

Dvigar a figura del Defensor (a) et igencia 2020, por o tanto solo es posible.identifcar el cumpiimiento parcial
Gudadana e la tarea proyectada.

[Nota: El informe nocuenta con fimas, asi mismo no hay eidencia que el
Imismo haya sido presentado en aiguna instancia.

[Se_obseno archivo denominado "3, JORNADA DE_SENSIBILIZACION Y|

“Se adjunta presentacion realizada en dichas Sesiones con las Subdirecciones.

) Sociatzacitn del Detensor dela [Regiso fotografico locales, las cuales se realizaron ia teams a parir de la segunda semana de
[oetensor Mensual | 10052020 | 3u122020 3 |septiembre y octubre de 2020, desalortunadamente debido al daio en el iphoney 17192 &1 @ plan de accion las cuales coresponien a Tegisto otograc

[correspondiente perdida de informacion, no resulta posible adjuntar los pantallazos de [/

-
las sesiones realizadas.

[percida de_informacion, no resulta. posible adjuntar los pantallazos de las|
sesiones realizadas”

Locaies

Se obsens archio _denominado "4.20210325_11 Comité_Institucional de|
(Gestion y Desempeio” el cual comesponde a captura de pantalla del
4 Reatizar ef sequimento estrategicol [oneDive, por o tanto no es posible obsenar las evdencias definidas en el
al componente de atencion ala

lan de accion las cuales corresponden a las "actas de comité” programados
56 adjuntan acta del comite institucional de gestion y desempeno en el que se da [°
oetensor Semesual | 15012020 | 3011272020 g 1o ol RO gestiony desemp “ de manera mensual para el segundo semesire de Ia vigencia 2020.
paca fortalecer c\ senvicoala (Clenta del irIEIISINE,
fudadani enla
e ks et Sl Se obsend archivo pdf denominado *5.Peticiones Segundo Semestre 202
Cuacan en a SOS. el cual contiene dos tablas, la_primera con los campos: nombres del

ciudadanos, fecha de solicitud, fecha de traslado y remitido a, en la segundal

ntorme Mensual de servcio a tabla se obsenaron aproximadamente 108 registros de nimero de radicado y|

5) Garanizar i oportuna respuesta a ciudadania

e e e [oetensordemcutadont |\ o | el | o200 | avnzzoz B ‘Se adjunta Malriz de registro cronologico.

ntraccion.  tematico del otal de
requerimentos atendidos.

.eg.au cronologico y temético del total de requerimientos enddos- en
lconsecuencia, para Ia Oficina de Control Intero no es posible identificar el
[cumpiimiento de la tarea programada en el presente plan de accion.

De acuerdo a lo informado no es posible obsenar el cumplimiento de lal
9 pevsary vertarconos actnidad plsteac
ricmertacin dela Py cuaks

st seriroy semesral | ovzozo | svizaozo . ‘Dada la coyuntura de pandemia y de acuerdo a las posibilidades del senicio, no s

lequipos de os resposabies de [puntuaizando i existen o o one planitas tiene avance para esta tarea.

fensor dela Gudadana
[vetud de o conterpiado en el Art 15del [°ATPO. Oefensor de s Cudac

ecreto 1972014

[De acuerdo a lo informado no es posible obsenar &l cumpimiento de a|
7) vgacien de a Fura det D acue ibi untur lactividad planteada.

cfensor de la Gudadani reaizada wimestal | 062020 | [3tnzra020 7 ‘De acuerdo a las posibildades del senicio dada la coyuniura de pandemia, no se P

por s responsables Locales SIAC. tiene avance para esta tarea.

Se obsend o achio denominado 'INFORME 2° SEMESTRE 2020
IDEFENSOR DE LA CIUDADANIA Fx1" el cual contiene el resumen general
lde las campafias publicitarias realizadas en Facebook y Twiter durante el
segundo semestre de la vigencia 2020, reporte de peticiones ciudadanas y|
[conclusiones y recomendaciones. De acuerdo a las evidencias establecidas|
lpara la_ejecucion de la actiidad, no se obsend ewdencia del informe|
[comespondiente al primer semesire de la vigencia 2020, por o tanto solo es|
Iposible identificar el cumplimiento parcial de Ia tarea proyectada,

1 e de geston del

etensor semestial [ 200712020 | 20002021 s | nta Inform i6n durante el segundo sem 1 202
lenidac n a Resolucion 2266 de 2018, seresire) o Se adjunta nforme de gestion durante ef segundo semestre del 2020 ota . €1 nlome debecontner squn o establecidoen ol prodct ()

requerido en la Resolucion 2266 de 2018." vigente para el alcance del
lpresente informe.

Anexo 1
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Plan Defensor del Ciudadano primer semestre 2021.

Descripcion cualitativa de Ia gestion realizada por cada mes de acuerdo al

ACTIVIDAD TAREAS [ EVIDENCIA F Fechall Fecha Final ob delaoCl
R echating cronograma definido - Corte 01/01/2020-3010612020 senvacionss el
Iarevision de las abservt el
1) Disetar & inplementar est icna Asesora o
) Dt comceri toegn | Olora hoesora e lmplementacon de la esraega de acuerdo con as evidencias descrias en e plan de accion
e e Ouriene o pereracn cotioge Unica | sootzoet | stizz0et e adunan las piezas eaboradas por la OAC impoco se evidenciaron las pezas e elaboracén de l OAC, com se descrbe en la gestén
reaizada de a trea correspondiene, por o ankrir o es posive observar as gestones|
sos. Detnsor de la Cucaderia
Jadeantadas para el cumplimenis de a achidad panead.
[Aendiendo al anunco realzado sobre la nueva designacion de defensoria de a
uiacn, 5o suspnds s G do b prsen achad duan ot
iro 84¢/0o acuerdo  las evidencas esablcitas ara la fcucon do l ackidad,no se observt
Divigar i fguracel Deensor () de 2)Realzarun (1) morme dola |Ofcna Asesora e Un (1) inbrme sl | o002t | w2021 050 kg Qo ol s ruovo servidorpulen sy e 76102 8 0ime e b ierencn esabg s d s o paresto
Cudadana pubicer loresente acividad el pian de accidn. Por 1o anerior no es posile observar s gestones adelaniadas para el
En esi punb es iporas precsar que desde el proesional de apoyo de la| PN de  acidad panbaca
detensoria se contuo atendiendo de manera oportna ks soiciudes de a
[Aendiendo al anunce realzado sobre la nueva designacion de deensori de o
cudadani, se suspendt la ccucbn de I presenie aciidad duran & FATHR| o014, 5 g evidencias estabecidas pera a ejecucion de a achvidad, no se observo|
floscosa e i evidenca de socazadones ce 1 fura Deesor e fa Cdadani en s Susroiones
) Sociizacion de la ura Defensor Regiso biograien @ o et o
i ot on s Trivesral | s0012021 | 31122021 o ek e Gutadaie Por b i, 1o 5 coont o vanes pali i o s someshe 8 o sigencs 2031 s suerdo o panea en elph“ o sootm Por )
v Jankerior 10 s posie observar as gestones adelanadas para el curpient de la achidad
En esis puni s inportnie precsar que desde e proesional da/apoyo de a1
deensora se connuo aendiendo de_manera oportna las solcdes e la
4) Realzar of seguinient estalegico
al componerte de aencion ala
lcudadaniay acciones rmuladas [ Defenor de la Cudadania [Acado comit Anal | 11062021 | 31122021 o
Jara ortiecer el senvicoa
(Gudadani en a SDIS
Seguimiento  veriicacion a la inplemenecion Se observo archivo pdf denominado *5.Peiciones Primer Semeste 2021" el ual contiene 109|
ce 2 Polica Publia Distal de Servico afa Informe Mensual de servico a registos de Nimero de radicado y Eméica, s embargo, 0 se observo * Informe Mensua dl
Cudadania en b SDIS 5) Garanizar i oportina respuesta a la cudadania servioo aa Gudadania” deno de la nbrmacién contenida e el archivo no es posie denticar|
los requerimentos inerpuesios a y § . siestas PQRS feron aendidas por partsdel Defensor del Ciudadano,es iportints inicar
raves de s direnis canaisde | PSSO 98 B OUSRNG |y 4o o cronoiogiooy | TENE | 1022021 | Sti122021 B g s evitencas esiablecdas en el producb esebleceron * nbrme Mensual de sevico a la
nraccion. lematco del ot de: lcudadania, Matiz de regiso cronolégico y emicn el bl de requerimentss aendios’, en
requeriments andidos lconsecuenci, para a Oficna de Confol Inerno o s posle denficar el cumpimentd de o
lerea programada en el presente plan de actkén.
[Aendiendo al anunco realzado sobre Ia nueva desgnacion de defensori de la
6) Revisar y veriar con s cudadeni, se suspendid la cecuckn de a presente acividad duranie ol vanie|
reereries del SIAC a mplemeniacion considero quo
e s Poven y o s o ) fhvo|De conbrmidad a la reviion de las evidencs aporadas o se observaron acs del
imiono  plani viden ios on ol o, por
iculades generadas, puniaizando |Acas de soquimentoy pantas | Anvel | o021 | 31122021 G Doror do s Cudadr. Por b oo, 0 50 s con e pra [ rument y i o srdo can s idrs desresen pan do sk, for o
Jankrior no e posie observar as gestones adelanadas para el cumpient do la achidad
|si exisien 0 no asuntos relacionados [presente actvidad. Janeada,
loon posiles actres o siuaciones En este punto s importine predisar que desde el profesional de apoyo de la|”
meguiares de campo deensoria se conivo atendiendo de manera oporuna ks soicudes de a
Fortlecirient y ariculacion en el rabajo en grmino,
equipos deos responsablesce la e
implemeniacion del modelo de servicos de
Defensor de la Cudadania
e o conerplado en el Ar 15 del Decrelo |Aendiendo al anunco realzado sobre la nueva designacion de densoria de
9712014 cudadania, se suspendit la eecucion de la presene actvidad durants el ramie
flos cosas alarevison de las observaron Panias y Registol
7) Divigacion de ka Figura del y asunit relaconadas con la Guigacién de la Figura del Defensor de a Cudadana
Defensor de la Ciudadaniarealzada plniasy Registo Fobgrafn | vimesral | 4012020 | 31122020 de Defnso de la Cidadania Por b b, o se cent con avancs, para I ealzada por s responsaiesLocales SIC, de acerd conlasreasy videncasdesras
por s responsables Locales SIAC. resenie acividad. en el plan de accion, por 1o anteir o es posile observar as gestones adelantadas para el
En st pun es imporan preciar que desde el proesional de apoyo de la|cumplmen de ka achidad plankeada.
densoria se contuo aendiendo de manera oportna ks soicudes de
Se obsen el archivo denominado "Primer Semestre 2021° el cual contiene|
el resumen general de las campafias publicitarias realizadas en Facebook y|
Twiter durante el segundo semestre de la vigencia 2020, reporte de peticiones|
ciudadanas y conclusiones y recomendaciones. Asi mismo se obsen,
"Informe 1 semestre 2021" con la relacion de cantidades de.peticiones|
ciudadanas por mes, canal, de comunicacion, tipo de  requerimiento,|
direccionamiento, temética y dependencias, sin reporte de las gestiones
Presentr 8) Realzar 2 1 inbrme de gesion del ladelantadas o informacin de valor que permita evidenciar la gestion realizada,
Yo requerido. | Defensor de la cudadania |deensor Gudadano(pat Semestal | 30012021 | 2010112021 e adjuna inome dol Priner Semeste de 2021, En la etapa de obsenaciones los responsables allegaron el radicado Rad:
enicad ln a Resolucion 2266 de 2018, semeste)

52021067816 del 30/07/2021 con el asunto * INFORME VEEDURIA

EFENSOR DE LA CIUDADANIA" el cual contiene la gestion realizada paral
/el segundo semestre o 2020 y primer semestre de 2021, el documento fue|
dirigido a la Veeduria Distital

Nota 1: El informe debe contener segun lo establecido en el producto *(..) lo
requerido en la Resolucion 2266 de 2018 vigente para el alcance dell
presente informe.
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Diana Marcela Bautista Vargas

Diana Marcela Bautista Vargas

dmbautista@sdis.gov.co

Firma: Firma

Ho BB

Harvey Hernando Mora Sanchez
79401250

hmoras@sdis.gov.co
Profesional Especializado

SDIS

Icarvajal@sdis.gov.co

Firma: Firma

Firma: Firma

i
DS o) JEERS
Leonardo Andrés Prieto Garcia
79877617
Iprietog@sdis.gov.co
Contratista
Secretaria de Integracion Social-Oficina de Control Interno.
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ysaenz@sdis.gov.co

Firma: Firma

S

Mauricio Rodriguez Ramirez
10008973
marodriguezr@sdis.gov.co
Contratista

Control Interno




REPORTE DE TRAZABILIDAD

[=]

Informe Final

SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL

gestionado por: azsign.com.co

- Pagina 28 de 28

Id Acuerdo: 20211028-121758-92ca39-68680746 Creacidn:2021-10-28 12:17:58

Escanee el codigo

BoGoT/\
AZG>

Firmado Electronicamente con AZSign
Acuerdo: 20211028-121758-92ca39-68680746

2021-10-28T13:55:06-05:00

EStadOZ Finalizado Fina|I2aCIénI 2021-10-28 13:55:04 para verificacidn
Leonardo Andrés Prieto Garcia Env.: 2021-10-28 12:17:59
Iprietog@sdis.gov.co Lec.: 2021-10-28 12:18:07

Firma P g@ g Aprobado
Contratista Res.: 2021-10-28 12:18:18
Secretaria de Integracion Social-Oficina de Control IP Res.: 181.55.155.245
LUZ STELLA CARVAJAL MORENO Env.: 2021-10-28 12:18:18

) Icarvajal@sdis.gov.co Lec.: 2021-10-28 12:46:31

Firma Aprobado

Res.: 2021-10-28 12:46:46
IP Res.: 186.82.84.220
Harvey Hernando Mora Sanchez Env.: 2021-10-28 12:46:46
. hmoras@sdis.gov.co Lec.: 2021-10-28 13:23:29

Firma ) o Aprobado
Profesional Especializado Res.: 2021-10-28 13:23:37
SDIS IP Res.: 186.84.21.152
Diana Marcela Bautista Vargas Env.: 2021-10-28 13:23:37

) dmbautista@sdis.gov.co Lec.: 2021-10-28 13:23:52

Firma Aprobado

Res.: 2021-10-28 13:26:13
IP Res.: 190.25.101.34
Mauricio Rodriguez Ramirez Env.: 2021-10-28 13:26:13
) marodriguezr@sdis.gov.co Lec.: 2021-10-28 13:35:47

Firma ) Aprobado
Contratista Res.: 2021-10-28 13:36:42
Control Interno IP Res.: 191.156.177.156
YOLMAN JULIAN SAENZ SANTAMARIA Env.: 2021-10-28 13:36:42

saenz@sdis.gov.co Lec.: 2021-10-28 13:53:14

Firma ¥ @ g Aprobado

Res.: 2021-10-28 13:55:04
IP Res.: 186.155.7.19
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NOMBRE: Seguimiento al estado de cumplimiento del articulo 3 del Decreto 371 de 2010 “De los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de informacion y atencién de las peticiones, quejas,

reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el distrito capital”.

OBJETIVO: Verificar el estado de cumplimiento del articulo 3 del Decreto 371 de 2010, en la Secretaria Distrital de Integracién Social “De los Procesos de Atencion al Ciudadano, los Sistemas de
Informacién y Atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de los Ciudadanos, en el Distrito Capital.”

ALCANCE: Periodo comprendido entre el 01/07/2020 al 30/06/2021.

POSITIVO

En desarrollo del informe de seguimiento al nivel de cumplimiento del articulo 3 del Decreto 371 de
2010 en la SDIS, se destaca que la entidad ha venido ejecutando actividades tendientes a dar
cumplimiento al mismo; para lo cual ha definido puntos de control y ha disefiado instrumentos en pro
del mejoramiento continuo.

POR MEJORAR ,6Q
A" |

Se identificaron oportunidades de mejora frente al cumplimiento del plan de accién
del Defensor del Ciudadano para las vigencias 2020 y 2021.

Se observaron oportunidades de mejora con relacion a las estadisticas presentadas
en los informes de gestion vs el anexo 1

Se observaron oportunidades de mejora frente a las adecuaciénes de los puntos
SIAC.

Se observaron difencias significativas entre las bases de datos suministradas (PQRS)
y los datos reportados en los informes de gestién del SIAC.

Continuar fortaleciendo los mecanismos que permitan el seguimiento a las respuestas
de las PQRS, para garantizar que las respuestas se entreguen en términos de
oportunidad, coherencia, calidez y claridad.




{ CONCLUSIONES DE LA EVALUACION ]

Del presente seguimiento se concluye que la SDIS ha venido ejecutando actividades tendientes a dar cumplimiento al articulo tercero del Decreto 371 de 2010, sin embargo, se hace necesario
realizar un analisis de los aspectos por mejorar identificados en este informe con el objetivo de tomar las acciones de mejora correspondientes.

Se identificaron aspectos por mejorar en las respuestas de las PQRS, para garantizar que las mismas, se entreguen en términos de oportunidad, coherencia, calidez y claridad.
Se observaron aspectos por mejorar en el cumplimiento de los planes de accién del Defensor del Ciudadano para la vigencia 2020 y primer semestre de 2021.

Se evidenciaron inconsistencias en los resultados estadisticos de los informes de gestion para los trimestres evaluados, asi mismo, se observaron diferencias entre las bases de datos de PQRS
suministradas y los informes de gestion evaluados.

RECOMENDACIONES

Tomar los resultados del presente informe como un insumo para realizar los ajustes pertinentes en pro del mejoramiento continuo institucional.
Definir e implementar estrategias para garantizar que el 100% de las respuestas a las PQRS, cuenten con los atributos de oportunidad, calidez, coherencia y claridad.

Analizar la posibilidad de definir mecanismos para medir la percepcién y la satisfaccion acorde a la nueva realidad generada por el covid-19 y teniendo como insumo las nuevas modalidades de
prestacion de los servicios para poder retroalimentar y mejorar la gestion.

Se recomienda revisar los datos vs anexos 1 consignados en los informes trimestrales elaborados por el SIAC ya que se observaron inconsistencias, lo cual puede generar malas interpretaciones al
lector y errores en la toma de decisiones a nivel estratégico.

Socializar con oportunidad en el Comité Institucional de Gestiéon y Desempefio los resultados de los andlisis a las PQRS, asi como, la respuesta extemporanea a las PQRS, para la toma de
decisiones.

Dar celeridad al cumplimiento de los productos dentro de los tiempos establecidos en el plan de accion del Defensor del Ciudadano e implementar puntos de control para garantizar el cumplimiento
de las acciones establecidas en el plan mencionado.

Utilizar la informacién de las PQRS para fortalecer la prestacién del servicio.

Dar cumplimiento a los compromisos de adecuacion a los puntos SIAC y su imagen institucional, asi como, adecuar los puntos de atencién garantizando la bioseguridad en ocasién a la emergencia
sanitaria por covid-19.

Utilizar las lineas estratégicas de la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano y los resultados del indice distrital de Servicio a la Ciudadania como referente para la planificacion y la mejora
continua del servicio.




