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Resumen

El acceso a la informacion publica ha cobrado una gran importancia, no solo en cumplimiento de
unas normatividades instituidas, sino como factor clave para recuperar la transparencia y la
credibilidad en las instituciones, facilitando la rendicion de cuentas a los ciudadanos.
Desafortunadamente, los esfuerzos no han sido suficientes y se sigue presentando corrupcion en
las entidades; por lo que se plantean unas acciones para mejorar dicho acceso a la informacién en
la Secretaria Distrital de Integracion Social. A través de este proyecto se identifican las
principales dificultades para el cumplimiento de la ley 1712 del 2014, herramienta normativa que
regula el ejercicio del derecho fundamental de acceso a la informacion, y en nuestra formacion
para la gerencia publica es indispensable establecer alternativas para superar los obstaculos
encontrados y garantizar un ejercicio enmarcado en la transparencia y eficiencia de los procesos y

recursos publicos.

Palabras claves: acceso, informacion, normatividad, transparencia, corrupcion.
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Introduccion

A partir de la década de los setenta, y principalmente en la de los noventa, han ido
germinando en la escena internacional distintas leyes que han intentado establecer un marco
regulador tanto de la transparencia como del buen gobierno por parte de las instituciones
pablicas. Dentro de dichas normativas, el acceso a la informacion en las entidades publicas es una
necesidad para cualquier sociedad desarrollada que demanda cada vez més su derecho a estar
bien informada para construir un conocimiento colectivo y gestionar la informacién como parte

de sus procesos de participacion y control ciudadano.

De esta forma, el objeto del trabajo se enmarca en la formulacion de unas acciones de
mejora para implementar en la SDIS que permita garantizar el derecho de acceso a la informacion
para los ciudadanos y con ello fomentar una cultura de transparencia. Para presentar el desarrollo
realizado, este documento se estructura de la siguiente forma: en la primera parte se consideran el
planteamiento del problema, los objetivos, la justificacién y el marco de referencia; en la segunda
parte se contempla el disefio metodolégico de la investigacién y por Gltimo se presenta el analisis

de los resultados, propuestas y las conclusiones.

Planteamiento del problema.

Con una percepcion de corrupcion a enero de 2020 de treinta y siete puntos sobre cien,
donde cien es que no hay corrupcion y cero es una corrupcién muy elevada en un pais, Colombia
se catalogo para esta fecha con un alto indice de la misma y aunque disminuyo tres puestos en
referencia a informes anteriores, frente a los estudios de organismos internacionales continta

presentandose de manera recurrente este problema. Los aspectos que conforman esta calificacion
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se deben a temas como sobornos para la realizacion de trdmites, desviacion de recursos publicos,
la sancién efectiva a casos de corrupcion, la corrupcién politica, el abuso del poder en el sector
judicial, de la policia y los militares, entre otros problemas (Transparencia Colombia, 2020).
Estos resultados indican que pese a la propaganda que se ha hecho y algunos avances, paises
como el nuestro ain son incapaces de reducir la corrupcion de forma efectiva en el sector pablico

(Transparencia Internacional, 2020).

Colombia requiere de instituciones publicas probas y de una ciudadania que restablezca
la confianza en las mismas, toda vez que esta seguridad se ha visto alterada por diferentes
razones: las dificultades que se presentan en el derecho de acceso a la informacion que tiene la
ciudadania, canales de divulgacién de informacion poco accesibles para comunidad, medios

digitales desactualizados y practicas profesionales poco éticas de algunos funcionarios(as).

Bajo ese marco el congreso de la republica de Colombia emitid la Ley 1712 de 2014, por
medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional, la cual indica que cualquier persona podria acceder a esta de dos maneras, una
acudiendo a la pagina web de la entidad de interés y la otra dirigiendo una solicitud la cual debe
ser atendida de manera veraz y oportuna, adicionalmente en aplicacién a los once principios que
estipula esta misma ley, principio de méaxima publicidad para titular universal, transparencia,
celeridad, buena fe, eficacia, facilitacion, calidad de la informacion, no discriminacion,
divulgacion proactiva de la informacion, gratuidad y responsabilidad en el uso de la informacion,
(Procuraduria General de la Nacion, 2014), la Secretaria Distrital de Integracion Social — SDIS-,

estd en obligacion de prestar un buen servicio en este sentido y bajo el contexto del cumplimiento
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de esta ley que regula un derecho, que no es conocido por una gran parte de la poblacion, yace el
propdsito de garantizar la facultad de acceso a una informacion oportuna, veraz y de calidad a la
ciudadania en donde se debe buscar el fortalecimiento de la cultura de la transparencia que
trascienda el proceder administrativo y las practicas éticas de todos los servidores pablicos de la
institucion, articulando en lo posible acciones intra e interinstitucionales que contribuyen a los
usuarios que acceden a la informacion lo que permite que se restablezca la confianza en la

misma.

Sin embargo, transcurrido poco mas de 6 afios de difusion y aplicacién de esta ley por
parte del Estado Colombiano las repercusiones que esta ha tenido respecto a la opinién publica
evidencian que no se ha garantizado la mejora en el derecho de acceso a la informacién que
tienen los beneficiarios, ni los niveles de transparencia en las corporaciones publicas y tampoco

se ha logrado mitigar la corrupcion en minimas proporciones (Rincén, 2021).

La SDIS tiene la obligacién de suministrar a la ciudadania la informacion relacionada
con la politica social que ejecuta a través de sus diferentes programas y estrategias
implementadas. Sin embargo, en los diferentes canales dispuestos para brindar informacion a los
ciudadanos se presentan dificultades en el acceso a la misma, encontrandose situaciones donde
los procesos y la informacién que se suministra en algunas ocasiones no esta disponible o no es
facil encontrarla, es incompleta, desactualizada o poco clara, originando reprocesos para el
usuario y la entidad. Se requiere que la informacion cumpla con unos parametros de veracidad,
pertinencia y oportunidad de acuerdo a la norma. La situacion descrita anteriormente, conlleva a

que el servicio en la SDIS no cumpla con la normatividad anteriormente citada, perdiendo
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confianza y credibilidad de los ciudadanos. Una institucion, que no brinde las condiciones
necesarias para que la poblacion acceda a la informacion, abre las puertas a la corrupcion y a que

sus actuaciones estén determinadas por la falta de transparencia.

Por lo anterior la pregunta orientadora es: ¢Qué acciones de mejora se deben
implementar en la Secretaria Distrital de Integracion Social para garantizar el derecho de acceso a

la informacion a los ciudadanos fomentando la cultura de la transparencia?
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Objetivos

Objetivo General

Formular acciones de mejora que permitan garantizar el acceso a la informacion en la

Secretaria Distrital de Integracion Social fortaleciendo la transparencia en la entidad.

Objetivos Especificos

v"Identificar la normatividad vigente y aplicable al acceso de la informacién para las
entidades publicas del pais.

v" Realizar la caracterizacion actual de los procesos asociados al acceso a la informacion
identificando la percepcion de los funcionarios de la SDIS frente a los mismos.

v" Realizar un diagnoéstico que permita identificar las principales dificultades que tienen los
ciudadanos para acceder a la informacion de la SDIS.

v Determinar las necesidades de mejoramiento en los procesos asociados a garantizar el

acceso a la informacién en la SDIS y que promueven la transparencia en la entidad.
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Justificacion

Para el desarrollo académico y como estudiantes de la especializacion de Gobierno y
Gerencia publica de la Universidad EAN, se considera un tema de suma importancia poder
obtener un panorama de las principales dificultades para garantizar la implementacion de la ley
de transparencia y acceso a la informacion y asi mismo, poder brindar estrategias que permitan
subsanar y superar las dificultades y garantizar el desarrollo pleno de la transparencia dentro de
las gestiones de la SDIS. Esto cobra relevancia en la medida en que las acciones que aqui se
planteen, podran ser usadas en diferentes entidades publicas de la nacion, en las cuales,
actualmente cada uno de los integrantes del equipo se desempefia, mejorando asi nuestras

competencias como funcionarios publicos.

En nuestro contexto nacional uno de los descontentos sociales que toma mas
relevancia es la corrupcion, puesto que son acciones que generan afios de atraso y aumento de la
desigualdad social, entre otras problemaéticas. Por lo tanto, tratar de mejorar este tema y generar
acciones y competencias en el personal de la entidad, contribuye a disminuir las problematicas
asociadas al acceso a la informacién y transparencia que hoy enfrentan las entidades publicas. A
través del desarrollo del trabajo se realiz6 un andlisis del marco tedrico, el cual permitira generar

herramientas de trabajo.

La SDIS es una entidad cuya mision principal esta dada por un liderazgo en el enfoque
social, cuyas acciones estan orientadas al ejercicio de derechos, ofrece servicios sociales y
promueve de forma articulada, la inclusion social, el desarrollo de capacidades y la mejora en la

calidad de vida de la poblacion en mayor condicion de vulnerabilidad. Como la mayoria de las
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entidades publicas, su funcion y enfoque social hacen que la comunicacion de la informacion sea

de la manera mas clara y llegue a toda la poblacion objeto.

Con laley 1712 del 2014, se establecieron los lineamientos y la importancia de la
transparencia y el acceso a la informacion pablica, cuyos beneficios estan en generar confianza
en las administraciones, promover la participacion y el control ciudadano, asegurar una
contratacion publica y transparente y defender la democracia, entre otros bienes. Por tanto, como
estudiantes de la especializacion de Gobierno y Gerencia Publica queremos reconocer las
principales falencias e identificar las diferentes acciones que nos permitan desde nuestro que
hacer como funcionarios publicos, mejorar el cumplimiento de los estdndares de transparencia y

mejoras en la percepcion de las entidades publicas del pais.

En la filosofia investigativa de la Universidad EAN, se identifican 4 campos de accion
para los procesos investigativos, por lo que, el desarrollo de esta investigacion se suscribe en el
campo de Emprendimiento y Gerencia en el grupo Entorno Econémico de las Organizaciones, en

la linea de investigacion Politicas y Administracion Publica.
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Marco Tedrico

De acuerdo a la Comisién Econémica para América Latina y el Caribe (2018) la region
debe avanzar hacia instituciones méas confiables, mas capaces y mas abiertas. En Colombia, en
los ultimos afos, las entidades publicas han mostrado un especial interés por las mejoras en sus
procesos para satisfacer las necesidades de los ciudadanos y recuperar la confianza, credibilidad y
fidelidad en la institucionalidad, no solo por el actual entorno dinamico y complejo, sino porque
es la ciudadania la llamada a evaluar la gestion de las administraciones (Espinosa, 2008). Sin
embargo, para Rojas (2011) la falta de publicacion proactiva de informacién clave para el
ejercicio de los derechos de la ciudadania debe ser sujeta a acciones de mejora que permitan

acceder a la informacion de manera facil y oportuna.

Una accién de mejora es toda “accion que incrementa la capacidad de la organizacion
para cumplir los requisitos” (Ministerio de Vivienda, 2021, pag.2) y es esa mejora uno de los
principios fundamentales de los sistemas de gestion de acuerdo a la Norma Técnica Colombiana
NTC-1SO 9000 (ICONTEC, 2006). Para el Departamento Nacional de Planeacién (s.f) las
acciones de mejora en la Administracion Publica se deben basar en el fortalecimiento de
herramientas de gestion consolidadas en un sistema integrado que permita el buen uso de los

recursos Yy la capacidad del Estado para producir resultados en pro de los intereses ciudadanos.

De acuerdo a Funcion Publica (s.f) las acciones de mejora hacen parte de la etapa de
seguimiento y monitoreo a los compromisos establecidos en los espacios de didlogo de la

rendicion de cuentas, asi como de las evaluaciones internas para desarrollar procesos de mejora
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continua; para lo cual las entidades deben consolidar, priorizar, implementar y hacer seguimiento

a los planes de mejora establecidos y obtener resultados en un tiempo determinado.

En el caso de las administraciones publicas, estas acciones de mejora deben orientarse a
garantizar administraciones transparentes que den respuesta al interés general y la adopcion de
buenas practicas que respondan pronta, oportuna, eficiente y eficazmente y estén sustentadas en

la ética, la transparencia y el derecho a la informacion por parte de la ciudadania (Doria, 2019).

La transparencia y el derecho de acceso a la informacion de caracter publico, son
principios de buen gobierno (Sierra, 2018) cuyos conceptos son amplios, suficientes y
transversales; y para el desarrollo de la presente investigacion es necesario conceptualizarlos

desde el ambito puablico.

En Colombia, el principio de la transparencia esta consagrado en diferentes normas,
siendo la mas relevante la Ley 1712 de 2014, en la cual toda la informacion en poder de los
sujetos obligados definidos en esta ley se presume publica y se desprende el deber legal de las
autoridades de dar a conocer sus acciones (Ley 1712, 2014, Articulo 3) y también esta
consagrada en los articulos 20 y 74 de la Constitucion Politica de Colombia (1991). El primero
establece el derecho a buscar y recibir informacion y el segundo, indica que todas las personas

tienen derecho a acceder a los documentos publicos, salvo los casos que establezca la ley.

Abordar estos dos conceptos implica considerar el enfoque teorico el cual analizado desde
el punto de vista de Home & Arévalo (2021), tradicionalmente se ha desarrollado soportado en el
tema de relaciones. Relaciones que en el modelo burocratico dado su caracter jerarquico se centrd

en relaciones principal-agente, en contraste con la nueva gestion publica en la cual se identifica
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una rendicién gerencial en el cual el ciudadano asume un papel pasivo y posteriormente un nuevo
modelo donde el rol ciudadano es de naturaleza activa a través del control politico (Sanchez,

2015), tal como puede apreciarse en la Tabla 1:

Tabla 1

Modelos Teoricos de Gestién Publica

Caracteristica Burocratico Nueva Gestion Publica Post-Nueva Gestion
Publica

Epoca Década de los 40 Década de los 80 Década de 10s90

Clase de estado Estado keynesiano Estado regulador: Enfoque integrador:
(interventor) regula-controla. relaciones inter e intra-

Intergubernamental. gubernamental.

Mecanismo de Centrado en la Control de autoridady ~ Enfoque participativo.

gestién burocracia y la seguimiento de Transparencia y acceso a la
jerarquia responsabilidades informacién

Tipo de Relaciones de Papel pasivo del Papel activo del ciudadano.

relaciones carécter vertical ciudadano

Nota. Esta tabla muestra la evolucién del concepto de gestion plblica a partir del contexto citado de La
transparencia y la rendicion de cuentas mecanismos del “Gobierno Abierto” como instrumento de compromiso

publico y responsabilidad democratica en las organizaciones publicas, por Home & Arévalo (2021).
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Garantizar dicho escenario, conlleva a abordar el concepto de "Gobierno Abierto”, el cual
desde fines de los 90 y siglo XXI toma mas importancia en gobiernos democraticos, lo cual
involucra la aplicacion de principios de transparencia, participacion y colaboracion con el apoyo
de las TIC's para facilitar el acceso a la informacion que demanda la participacion activa de los

ciudadanos (Trigueros, 2015).

Rios & Cejudo (2020), establece que la politica publica debe permitir el ejercicio del
derecho de acceso a la informacion y segin Cerrillo y Martinez (2012), en este punto intervienen
también las tecnologias de la informacion (TICs), las cuales hacen que se faciliten los canales de
informacion y que se impacte significativamente lo que se define como “transparencia
administrativa”, pues cuando hay un mayor uso de la tecnologia por parte de los usuarios de estos
medios resulta en un mayor intercambio de informacidn con el estado, lo que hace que se
incremente la transparencia y en parte se tenga una percepcion de disminucion en los indices de

corrupcion.

Por otro lado, el acceso a la informacién publica internacionalmente se ha constituido
como un derecho fundamental. EI derecho de acceso a la informacion pablica deviene del
derecho a la informacion (Rodriguez, 2020) y se entiende como la libertad de los ciudadanos de
acceder a la informacién sostenida por entidades publicas (Pulido et al., 2012), actuando en doble
via, no solo cobija a quien informa sino también a quien recibe el mensaje que puede reclamar la
calidad del mismo (Villanueva, 2005). Este derecho indica que toda persona puede buscar,
recibir, y difundir informacion, y es asi como un ciudadano informado puede tomar decisiones

informadas, por ejemplo, al ir a las urnas o conocer la gestion de sus gobernantes.
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Segun la Organizacion de Estados Americanos, (2020) organizacién internacional
panamericanista de ambito regional y continental creada con el objetivo de ser un foro politico
para la toma de decisiones, el dialogo multilateral y la integracion de América, desde el afio 2003
su asamblea general, aprob6 importantes y multiples resoluciones sobre el acceso a la
informacion de carécter publico, que han determinado el marco politico y juridico dentro del cual
se han producido desarrollos posteriores. Asi, en 2008, el Comité Juridico Interamericano, como
cuerpo consultivo de la Organizacion de los Estados Americanos (OEA) en asuntos juridicos,
aprobo los Principios sobre el Derecho de Acceso a la Informacion Publica y en 2010 el
Departamento de Derecho Internacional presentd a la Asamblea General una propuesta de Ley
Modelo Interamericana que a lo largo de una década ha servido como referente para los procesos
de reforma legal e institucional emprendidos en numerosos paises de la regién, y finalmente en
2016 se estableci6 el programa interamericano de derecho a la informacion puablica, en el cual se
insta a los estados miembros a tomar las medidas legislativas y otros medios apropiados para
garantizar el acceso a la informacidn publica, para la implementacién de la ley modelo o para
continuar con su aplicacién. A pesar de ello en este tiempo, se cuestiona la efectividad de este
derecho, dice Pérez (2020), que en este caso se hace necesario tocar el tema de la reciente
pandemia mundial ocasionada por el virus del COVID-19, con la cual se reflejaron muchas
deficiencias en cuanto al ejercicio del disfrute de este derecho, pues en el afan de mitigar la
probabilidad de propagacion de dicho virus, los gobiernos limitaron ciertos derechos
fundamentales, se reflejo una necesidad del acceso a la informacion pablica en muy poco tiempo,
en donde se requeria saber qué hacer, como hacer, verificar la gestion pablica en cuanto a las

medidas adoptadas o contratacion, cifras de contagios, y en general datos de interés que debian


http://www.oas.org/es/sla/ddi/docs/acceso_informacion_Principios_CJI.pdf
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ser facilmente accesibles, acciones que finalmente monitoreaban la actuacion de los gobiernos, en
un “Esfuerzo solidario colectivo” que no se habia visto por generaciones, pero que durante un
buen tiempo termind generando caos, incertidumbre y miedo, por lo que la leccion que se sigue
aprendiendo es que aun hace falta un buen camino por recorrer en cuanto a ofrecer informacion
en condiciones de calidad y oportunidad, en donde se explique a los ciudadanos a que se
enfrentan, que y como deben actuar en cuanto a distintas situaciones, es entonces cuando se
puede deducir que para garantizar el derecho de acceso a la informacién se debe buscar lograr
dos objetivos, el primero disminuir el miedo que genera la incertidumbre frenando y
combatiendo las multiples fuentes de informacion falsa y el segundo fomentando la rendicion de
cuentas que permitan el acercamiento y la participacion de la poblacion, haciendo visible y

practico un pleno ejercicio de la democracia (Alvarez y Chica,2017).

Para Rodriguez (2012), el acceso a la informacidn es el instrumento juridico por medio
del cual los ciudadanos pueden obtener el conocimiento y Ruiz (2019) distingue a la
transparencia como una eficacia de un sistema de acceso a la informacién publica que se muestra
en la capacidad de las entidades publicas sujetas a la Ley para responder con oportunidad y
calidad a las solicitudes de informacion que hacen los ciudadanos. Los autores presentan el

acceso a la informacién y la transparencia como sindnimos de una efectiva rendicion de cuentas.

Para Jiménez y Ramirez (2008) las administraciones publicas de hoy requieren orientar
sus actuaciones en el marco de la politica publica de buen gobierno y transparencia; y en busca de
ofrecer un estado abierto y participativo (Sanchez, 2018) .De acuerdo a la investigacion realizada

por Catolico, Cano y Camacho (2017), se midi¢ el grado de transparencia activa de las
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administraciones publicas territoriales en Colombia, cuyos resultados mostraron un grado de
transparencia activa nivel medio que refleja la necesidad de mejorar las relaciones entre el
gobierno y los ciudadanos y realizar un mayor esfuerzo para mejorar las practicas de publicacion
y acceso a la informacion, con el fin de lograr una cultura de divulgacion de la informacion que
represente un escenario de transparencia activa. Esto significa abrir oportunidades para que la
ciudadania en general pueda contar con informacidon objetiva, confiable y transparente en torno al
trabajo que realizan en conjunto, hecho que se convierte en una estrategia anticorrupcién (Doria,

2019).
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Marco Institucional

La Secretaria Distrital de Integracion Social es la entidad lider del sector social en Bogota,
toda vez que se encarga de la formulacion e implementacion de politicas publicas poblacionales
con enfoque diferencial que contribuyen al ejercicio de derechos de las personas, las familias, las
comunidades y en general la ciudadania, con especial atencion en aquellas que estan en mayor
situacion de pobreza y vulnerabilidad. Esta institucion se encuentra ubicada en Carrera 7 con
Calle 32 -12 Edificio San Martin, y esta presente con subdirecciones en las 20 localidades de

Bogota (Secretaria Distrital de Integracion Social,2021).

La Institucion se encuentra ubicada en el sector terciario de la economia, sector de
servicios, que son todas las actividades que no forman parte de la agricultura y de la industria, en
cambio si incluye toda actividad que produce un beneficio intangible e igualmente ayuda a
cubrir necesidades de las personas (Caballero, 2016). Dentro de las principales actividades del

sector, estan los servicios de la administracion publica, donde se ubican los servicios sociales.

Con relacion a los servicios Sociales, Cortés, (2021, pag. 6) afirma lo siguiente:

Son un conjunto de acciones integradas que buscan atender las necesidades sociales
identificadas en las personas, familias y comunidades que habitan en la ciudad de Bogota,
en el marco de la proteccion social, el Sistema Distrital de Cuidado y la integracion
territorial, poblacional y diferencial, con el fin de aportar progresivamente a la superacion
de condiciones de vulnerabilidad, ampliacion de capacidades, generacion de

oportunidades y acciones de corresponsabilidad.


https://economipedia.com/definiciones/agricultura.html
https://economipedia.com/definiciones/industria.html
https://economipedia.com/definiciones/necesidad-marketing.html
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En cuanto a la caracterizacion administrativa, este sector concentra 2.340 de los 30.024
empleos distritales, lo que equivale al 7,79% del total Distrital. De estos el 71% son mujeres y el
23% hombres, y la mayor participacion de sus empleados esta en carrera administrativa con
2.101 servidores. Referente al nivel educativo, el 22,64% tienen pregrado y el 33,54% cuentan
con estudios de posgrado. En el nivel directivo el 69% cuenta con formacion académica de
posgrado. El promedio de edad para las personas del sector se encuentra en un rango entre 50 y
62 afios siendo el 38,5%. Su porcentaje de presupuesto de inversion con relacién al presupuesto
distrital es del 7.06% respectivamente y el valor de los contratos de prestacion de servicios

representa el 18,0% del total distrital (Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota ,2020).

De acuerdo al informe gerencial de la Secretaria General de Bogoté (2020) con respecto a
la medicion sectorial y como se muestra en la figura 1, las cabezas del sector con mejor indice de
desempefio son la Secretaria Distrital de Salud con 98 puntos, seguida de la secretaria general de
la Alcaldia Mayor con un puntaje del 96,8. Por su parte la Secretaria Distrital de Integracion
Social ocupa el sexto lugar con un puntaje de 94.8 puntos, por lo que se cuenta con un potencial

de mejora en su desempefio.
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Figura 1

Medicion de Desempefio Sectorial

Nota. La medicion del desempefio se muestra en una escala de 1 a 100. Tomado del informe gerencial sector de

Integracion Social 2020 (https://secretariageneral.gov.co/sites/default/files/informe-integracion-social-sept-3.pdf)

Pues bien, la entidad busca materializar la garantia, proteccion y restablecimiento de
derechos. Estos se evidencian en la implementacion de politicas publicas sociales, modelos de
atencion, servicios y acciones de transformacion social que tengan en cuenta las diferencias
étnicas, culturales, de discapacidad, de orientacidn sexual e identidad de género, asi como las de
cada territorio. Todos los servicios sociales que se brindan a la ciudadania son completamente

gratuitos en todas sus modalidades o formas de atencion.

Dentro de la oferta de asistencia que ofrece la institucion se encuentran las siguientes:
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Tabla 2

Servicios de la Entidad

Servicios sociales

10
11

12

13
14
15
16
17
18

19

20
21

Servicio estrategia del "El arte decuidar-te"

Servicio de atencién a nifios, nifiasy adolescentes victimas de violencia sexual
Servicio estrategia promocion de habilidades para la vida y generacion de
capacidades

Servicio para la seguridad econémica de la juventud

Servicio para la dignificacion y resignificacién del fendmeno de habitabilidad en
calle

Servicio centro dia

Servicio atencion psicosocial a personas de los sectores sociales LGBTIQ, sus
familias y redes de apoyo

Servicio desarrollo de capacidades y habilidades a personas de los sectores sociales
LGBTIQ
Servicio apoyos multicolor para personas de los sectores sociales LGBTIQ

Servicio centros proteger
Servicio de inclusion integral parapersonas con discapacidad, sus cuidadores- y sus
familias

Servicio reconocimiento al rol de cuidador-a transferencias monetarias
condicionadas

Servicio tropa social a tu hogar

Servicio integracion y gestion en el territorio -IGT

Servicio tiempo propio para personas cuidadoras

Servicio respuesta social

Servicio gestion del riesgo

Servicio integracion y los derechos del migrante, refugiado y retornado

Servicio alimentacion integral: un camino hacia la inclusion social

Compromiso por unaalimentacion incluyente
Construyendo autonomiaalimentaria

Nota: Informacion tomada del documento de Transformacion de los Servicios sociales de la SDIS 2021

A través del desarrollo del marco tedrico y el marco institucional, damos cumplimiento al

objetivo especifico nimero 1, el cual establece la identificacion de toda la normatividad vigente y

aplicable para la implementacion de procesos asequibles a la comunidad, garantizando el acceso

a la informacién y la transparencia.
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Metodologia

Enfoque, Alcance y Disefio de la Investigacion

El enfoque de esta investigacion es cualitativo, considerando, que se pretende profundizar
en las necesidades relacionadas con el acceso a la informacion y la percepcion de los ciudadanos
y funcionarios que hacen parte de la SDIS sobre los elementos que permitirian establecer las
acciones de mejora para hacer mas eficientes estos procesos. Para establecer el sentir y opinion
de los funcionarios vinculados a la SDIS y los ciudadanos como usuarios externos, se realizaran
encuestas como instrumentos de recoleccion de datos. No se pretende en la investigacion hacer
mediciones o extensiones conforme a elementos, pues ello se sale del alcance de la investigacion,
se trata de conocer a profundidad los elementos que deberian conformar las acciones de mejora

para garantizar el acceso con transparencia a la informacion.

El alcance de este estudio constituye un ejercicio de investigacion descriptiva porque se
busca puntualizar los elementos que deben conformar las acciones de mejora para el acceso a la
informacion en la Secretaria Distrital de Integracion Social, teniendo en cuenta la normatividad

vigente.

El disefio de investigacién es Investigacidn-accion, ya que considera la situacion desde el
punto de vista de los participantes y de quienes estan implicados en el. Se mide en dos sentidos:
en relacion con el conocimiento alcanzado acerca del problema de investigacion y en relacion
con las aplicaciones préacticas de dicho conocimiento de tal forma que permitan transformar la

realidad estudiada (Fundacion Universitaria Catolica del Norte, 2010).



ACCIONES DE MEJORA PARA EL ACCESO A LA INFORMACION EN LA SDIS 24

Definicion de Variables

Figura 2

Definicidn de Hipotesis

varios receptores.

con que cuenta la entidad.

HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES
Reduccion de
La realizacion de una induccion laboral al ingresar coitisi (facdno
La induccion de personal es el proceso a Ia SDIS permite identificar los objetivos de la (pro de
La SDIS no aplica Induccién por el cual un empleado adquiere los organizacion, v cumplir los lineamientos indugccifm
cor ate un laboral conocimientos Necesarios para manejarse reglamentarios de la funcion piblica. taboral)
manual de induccién dentro de 1a empresa e integrarse Se identificara preguntandole a los funcionarios
2 sus funcionarios. lo plenamente en =1 funcionamiento. directamente i recibieron induccion de la ley Desempefio
cual ha impedido que 1712/2014, ley de acceso a la informacion. laboral
se aplique un proceso
adecuado que Transparencia es documentar cada una de i
garanfice el acceso a las aguacionr del Estado. con el fin de La transparencia refiere a la publicacion y puesta a Informacion
la informacion. armitir &l e'erbciciO del detecho da todas disposicion de informacion piblica en los canales clara y veraz
Transparencia Ifas persona Sja acceder 3 los documento: de divulgacion establecidos, por lo que se les
pitblices, salvo los casos que establezca pr;glfmta:a _a’los ﬁmmonanosr Y uufiadanq;ls; 12| Oportunidad de
expresamente la ley 17122014 ‘ormacion es oportuna, veraz v accesible. respuesta
El flujo de mformacion o comunicacion Elflujo de mdén se refiere a la transferencia Conocer los
dentro de una organizacion se refiere al de I informacion que es elaborada para ser responsables de
movjmieut{l;gde instrucciones v utilizada por diferentes usuarios y/o civdadania. En lp
La SDIS no cuenta Flujo de comunicaciones dentro de la I]li;tt:la Se las entidades la informacion circula entre distintos 05 Procesos
afi‘;‘élfmwf T informacién | requiere identificar hacia donde debe fluir dmmﬁ;ﬁ“ﬁgﬁgﬁgﬁiﬁ“‘ﬁ;ﬁ; e
comunicacion de la ;&ﬁﬁ:ﬁ??ﬁﬁgﬁizi&m@ Para esto se -indaganin a los servidores sobre los Trlsmpg: t:e
informacion, lo que P res Eesta procesos de transferencias de informacion interna y P
ha generado que el P . posibles falencias.
inf ﬂu_]_q dE la Un canal de comunicacion es el medio I\_riedg’)s de ComuIucacion definidos por la . Tiempos de
ormacion intema y fisico o virtual a través del cual se lleva a | CTganizacion y a traves de desarrollo de tecnologias respuesta
externa no desarrolle cabo un acto comunicativo, es decir, que de la informacion, ql:le permita llegar de manera ]
adecuadamente. Canales de sirve para el intercambio de la aportuna a las personas involucradas en los Tecnologia
divulgacion iformAcion enfre un eMISOr v 100 O procesos. Se preguntaran a los ciudadanos por su adecuada.
sory experiencia en los diferentes canales de divulgacion (TIC's)

Nota: Elaboracion propia basado en las variables a tener en cuenta en el disefio metodoldgico

Poblacion y Muestra

Para el presente estudio y buscando abarcar diferentes segmentos de la entidad, se tiene

que la poblacion objeto de investigacion estara constituida por 20.541 personas clasificada en dos

grandes grupos:
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= Funcionarios de la SDIS: La planta de personal autorizada es de 2.340 funcionarios, la
cual esta ocupada en un 90% por funcionarios de carrera administrativa, que corresponde
a 2.101 personas, un 7% por personal en provisionalidad (159) y el 3 % restante por
personal en libre nombramiento y remocién (SDIS, 2020).

= Ciudadanos y/o usuarios presenciales y no presenciales: De acuerdo al Informe de
Gestion de la SDIS (2021), durante el | trimestre del 2021, se tramitaron 18.201
peticiones de ciudadanos presentadas a través de los diferentes canales de interaccién
dispuestos por la Secretaria como se muestra en la figura 3 y de las cuales cuatrocientas

treinta y seis (436), es decir, el 2.4%, corresponde a solicitudes de informacion publica.

Figura 3

Canales de interaccion PQRS ciudadania

5.850

4014

2977

Nota: Se presentan las peticiones radicadas por la ciudadania durante el | trimestre del 2021 a través de los
diferentes canales de atencion., donde se observa que prevalece el canal virtual para la solicitud de informacion.
Tomado del informe de gestion | trimestre del Servicio integral de atencion a la ciudadania SIAC- de la Secretaria de
Integracion Social (2021).
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Una vez definida la poblacion, se utilizard una muestra no probabilistica por conveniencia

para lo cual se definen los siguientes aspectos:

Tabla 3

Criterios de Inclusion y Exclusion para determinar la muestra

Criterios de Inclusion Criterios de exclusion
Personal de atencion en primera linea — Funcionarios que no se encuentren en la primera
responsable del SIAC — responsable del servicio. linea de atencion — responsable del SIAC
Ciudadania en general que cuenta con acceso al Ciudadanos con limitaciones para acceder a

. . canales virtuales o que no manejen internet.
uso de canales virtuales y la web de la entidad. g J

Nota: Elaboracion propia que muestra los segmentos de poblacidn que se tendrén en cuenta para la

extraccion de la muestra

Teniendo en cuenta que, en este tipo de muestreo, la eleccion de los elementos no
depende de la probabilidad sino de causas relacionadas con la investigacion o propositos del
investigador (Hernandez et, al, 2014), se tomaran los funcionarios de las areas relacionadas con
servicio al ciudadano, conformada por aproximadamente 90 personas Yy los ciudadanos que
decidan participar en los métodos de recoleccion de informacidn, sin establecer previamente un

namero especifico.
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Seleccidn de Métodos o Instrumentos para Recoleccion de Informacion

Para la recoleccion de la informacion, se usaran los instrumentos que se describen en la tabla 4:

Tabla 4

Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Instrumentos Para Analisis Cualitativo

Instrumentos

Encuestas a

ciudadanos

Descripcién de

Instrumentos

Mecanismo que
permite establecer e
identificar como se
esta brindando la
informacién al
ciudadano de manera
presencial o telefénica
en los territorios,
partiendo de
protocolos establecido
s en el manual de
atencion a la

ciudadania.

Poblacion
Objetiva

Propésito

Recolectar y analizar  Ciudadanos de

.. diferentes
experiencias que

localidades
permitan establecer
como se esta
brindando la
informacién que
solicita la ciudadania
en las primeras

lineas de atencidn en

los territorios.

Método De

Aplicacion

Visitas
presenciales a
subdirecciones
locales con
mayor afluencia
de la ciudadania
(Kennedy, Suba
y Usaquén)
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Recolectar
Encuestas a Herramienta virtual Personal Invitacion a los
funcionarios asincronica Informacion con responsable del funcionarios de
disefiada en la respecto al estado Servicio Integral  los SIAC a
aplicacién Forms, Atencion a la través de los
actual del acceso a la
con una serie de Ciudadania - correos

informacion al interior SIAC institucionales

preguntas cerradas
con Unica opcién de la entidad. para diligenciar
de respuesta. el instrumento

de encuesta.

Nota: Elaboracién propia que describe los instrumentos a utilizar para la recoleccion de la informacion.

Técnicas de analisis de datos

Se realiza el tipo de analisis descriptivo, pues una vez recogidos los datos es necesario
sistematizarlos, para lo cual se realizara la codificacion, tabulacion y el tratamiento de datos

estadisticos.

Para el analisis estadistico se usara la matriz de datos de Excel, creada a partir de las
encuestas realizadas por medio de Google Forms y de los otros métodos usados, en donde se
ubican las preguntas y a su derecha las opciones de respuesta, a la derecha se ubicara el
porcentaje obtenido de la investigacion y en el lado derecho inferior el total de estas dos

columnas.

Posteriormente se presentaran los resultados en un parrafo y graficos de analisis de cada

una de las respuestas.
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Anélisis y discusion de los resultados

Presentacion y analisis de los resultados

Para determinar las acciones de mejora en los procesos relacionados con el Acceso a la
informacion en la SDIS, a partir de las percepciones y observaciones de la ciudadania y
funcionarios; se aplicaron como instrumentos para recolectar informacion, dos encuestas: una
enfocada en ciudadanos y otra encuesta remitida por correo electronico a los funcionarios de

servicio de dichas localidades.

Sobre la encuesta a los ciudadanos

En cuanto a la encuesta aplicada a ciudadanos, fue diligenciada por 53 ciudadanos que
durante la semana comprendida entre el 25 y 29 de Octubre del 2021 visitaron el Servicio
Integral de Atencion a la Ciudadania (SIAC) en las subdirecciones locales de Kennedy,
Suba y Usaquén. Se presentaron algunas limitaciones para obtener una muestra mayor y su
aplicacion, teniendo en cuenta la actual emergencia sanitaria, las restricciones en atencion de
ciudadanos en canales presenciales, incluyendo la capacidad y aforos permitidos.

El instrumento, incluy6 unas preguntas de caracter demografico, con el fin de caracterizar el
tipo de personas que acuden a solicitar informacion y es importante tener en cuenta, que el canal
de atencion presencial utilizado, garantizo la confiabilidad y acceso para encontrar ciudadanos

que respondieran a la encuesta en tiempo real.
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Una vez recolectados los datos, se procedi6 a organizar y sistematizar la informacion en
Excel, con el fin de analizar la informacién y posteriormente realizar las propuestas de acciones
de mejora que sean pertinentes para la aplicacion en la SDIS.

Esta actividad esté directamente relacionada con el cumplimiento del Objetivo especifico
namero 3, el cual establece la percepcion de los ciudadanos frente al cumplimiento de acceso a la

informacion y poder realizar un diagndstico.

Figura 4
Localidad
Localidad
41,51%
32,08%
26,42%
1. Kennedy 2. Usaquen 3. Suba

Seriesl 22,00 17,00 14,00

Fuente: Elaboracién Propia

Para la medicion realizada se tomaron las subdirecciones con mayor afluencia de
ciudadanos, siendo la de mayor representacion la localidad de Kennedy con el 41,51% vy
correspondiente a 22 encuestados. En cuanto al rango de edad, la mayoria, es decir, el 39,62% de
los encuestados, que correspondid a 21 ciudadanos estan en el rango de los 46 a los 60 afios y
quienes menor representacion tienen en la demanda de los servicios de la SDIS son las personas

entre los 18 y 30 afios que representaron solo el 11,32% de la muestra, es decir, 6 encuestados.
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Figura 5
Rango de edad

Rango de edad

25
39,62%
20
26,42%
15 22 64%
10
11,32%

5

: 18-30 31-45 46 - 60 Mayor de 61
Cantidad 5 14 21 12

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, se muestran los resultados a cada una de las preguntas realizadas a los
ciudadanos con respecto al acceso a la informacion en la SDIS.

Figura 6

Tiempo de Espera

1. El tiempo de espera para ser atendido fue de:.

37,74%
28,30%
13,21% 13,21%
7,55%
1 a5 Minutas 6 als Minutos | 16 825 Minutos Masde3d Mo fue atendido
Cant. 7 20 15 7 4

Fuente: Elaboracién Propia
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En este punto el 37,74% de los encuestados, es decir 20 personas fueron atendidas entre
los 6 y 15 minutos de manera presencial, sin embargo, es importante tener en cuenta que hay un
porcentaje importante que esta entre 15 y 30 minutos y 4 ciudadanos, correspondientes al 7,55%
no fueron atendidos.

Figura7

Informacion suministrada

2. La informacion suministrada fue completa,
claray precisa:.

52,83%

[45] 1=}

=4

47,17%

P d o fed [ =T S T O] P
L n

[47)
LA

NO

| |
LA
L]
i
1
[}
)
[a]
=)

25

Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto a la completitud, claridad y precision de la informacion se observa que el
52,83%, es decir 28 ciudadanos recibieron una informacidn con estas caracteristicas por parte del
personal que atiende el SIAC, por otra parte, 25 personas correspondientes al 47,17% de la
muestra no recibieron informacidn o consideraron que la informacion no fue completa, clara y

precisa.
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Figura 8

Fue remitido a un profesional

3. Fue remitido al profesional de
35 atencion al servicio? 62,26%

37,74%

L3

m 5aiesl 20 33

Fuente: Elaboracion Propia

En relacién si al solicitar la informacién fue remitido al profesional del servicio que
atiende las consultas de los ciudadanos, solo veinte (20) personas, correspondientes al 37,74% de
los encuestados, fueron remitidas. Las otras treinta y tres (33) personas, es decir el 62,26% no

recibieron informacion por parte del profesional.
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Figura 9

Informacion Suministrada por el profesional

4. La informacion suministrada por el profesional del
servicio fue completa, claray precisa?
20 a0%

10%

NO
mSiesl 18 2

Fuente: Elaboracion Propia

En general, se observa que el 90% de las personas que fueron remitidas al profesional del
servicio recibieron una informacion clara y precisa, solo dos personas manifestaron no estar
conformes con la informacion.

Figura 10

Percepcion de la atencion

5.Percepcion de la atencion y calidad de la
informacion suministrada, en general:

50,94%
33,96%
15,09%
Excelente Buena Regular
Cant. 8 27 18

Fuente: Elaboracion Propia



ACCIONES DE MEJORA PARA EL ACCESO A LA INFORMACION EN LA SDIS 35

En general el 50,94% de los encuestados, es decir 27 personas calificaron la atencion e
informacion recibida como buena, sin embargo, el 33,96% correspondiente a 18 encuestados
calificaron estos aspectos como regulares en la entidad, siendo un porcentaje significativo para la

muestra realizada.

Teniendo en cuenta que, con la actual emergencia sanitaria, se incremento el uso de la
pagina WEB y que uno de los criterios de inclusion para la muestra eran ciudadanos con acceso a
canales virtuales y la web de la entidad, se realizaron tres preguntas especificas para evaluar la
efectividad:

Figura 11
Facilidad en la Web

6. i Encontro facilmente la informacion de su
interes en la pagina WEB?

56,60%

43,40%

LA

Seriesl 23 30

Fuente: Elaboracion Propia
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La mayor parte de los encuestados, correspondiente a 30 personas y que representaron el
56,6% de la muestra, manifestaron no encontrar la informacién que buscaban de forma facil,
mientras que el 43,40% si la encontraron. De acuerdo al perfil de los participantes en la encuesta,
el resultado mayoritario en cuanto a la facilidad del acceso, se presenta como una dificultad en la
presentacion y accesibilidad en la web. Si la informacion no es de facil acceso teniendo
conocimientos en temas tecnolégicos, evidencia que falta orden y priorizar temas que guien al

usuario en la busqueda de la informacion requerida.

Figura 12

Tiempo para encontrar la informacion

7. ¢ Cuanto tiempo tardo en encontrar la
informacion?

47,17%
18,87% 18,87%
11,32%
3,77%
R I . . Mo =2
oo . B 6-15 16-25 Mas de 30 _
1-5 minutos : B ) B : B encontro la
minutos minutos mnutos informacion
Cantidad 2 25 10 & 10

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados evidencian tiempos de interaccion cortos. El 47,17% de los encuestados,

correspondiente a 25 personas encontraron la informacion en los primeros 15 minutos. Sin
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embargo, el 18,87%, es decir, 10 personas no encontraron lo que buscaba, lo cual los lleva a
abandonar el sitio o buscar otro medio.

Figura 13

Calidad de la informacion

8. La informacion encontrada, es:

16 28,30%
14 24,53% 24,53%
12
18,87%

g2

3,77%
2
N Completa Concisa Clara ncompleta Otras

Cantidad 15 13 10 13 2

Fuente: Elaboracién Propia

El resultado de este numeral, nos muestra diferencias marcadas en las opiniones de los
encuestados. EIl 28,30%, es decir 15 personas manifestaron que la informacion disponible en la
WERB era completa y un 24,53% dijo que no lo era. Se presenta un alto porcentaje de personas
que consideran que la informacion es incompleta, y dos personas que representaron el 3,77% de
los encuestados manifestaron que en algunos casos la informacion era demasiado extensa, lo cual

tampoco se traducia en completitud.
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Sobre la encuesta realizada a los empleados de la SDIS

Esta encuesta recogio informacion sobre el sentir y la opinion de 50 funcionarios de la
entidad, quienes viven el dia a dia de la misma y tienen la experticia para llevar a cabo las
funciones misionales de la entidad, es por esto que los hallazgos recogidos en la muestra de
cincuenta funcionarios, son una evidencia importante que permite dar claridad acerca de las
acciones de mejora a tomar en la entidad en cuanto a temas de acceso de informacién con

transparencia.

Esta actividad estéa directamente relacionada con el cumplimiento del Objetivo especifico
namero 2, el cual establece la caracterizacion de los procesos internos de acceso a la informacion
y transparencia de la SDIS y la percepcién de los funcionarios frente al cumplimiento de la Ley

1712 del 2014.

Con respecto a la primera pregunta planteada a continuacion, podemos ver los resultados

obtenidos:

Figura 14

Solicitudes de informacién

De acuerdo con la dependencia en la que desarrolla su
labor, ¢Qué informacidn es la que mas solicita la
ciudadania?

30
20
10

Otro
¢Cual?
Cantidad 12 24 1 3 2 1 6
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Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo con la pregunta qué informacion es la que mas solicita la ciudadania, los
colaboradores respondieron en un 47% que se hacen solicitudes de requisitos para el ingreso a
los servicios, luego con un 25% identifican que las personas acuden para indagar sobre los tipos
de servicios en la entidad, con menores porcentajes encontramos las demas preguntas planteadas ,
por lo que se puede observar que el ciudadano acude a la entidad le interesa instruirse en el uso

de los servicios y conocer los mismos a profundidad.

En cuanto a la segunda pregunta los resultados son los siguientes:

Figura 15

Canales de atencién a la ciudadania

¢Cual es el canal que mas utiliza la ciudadania para hacer
solicitudes de informacion a la entidad?
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0
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. Linea de atencién K Desconozco esta
de los diferentes L. Reclamos publicado . -
. telefénica informacion
servicios en laweb de la
entidad
Cantidad 28 9 2 11

Fuente: Elaboracién Propia

Para esta cuestion, los colaboradores respondieron que en un 56% es decir como mayoria,

los ciudadanos acceden a los servicios por medio de los Puntos Siac y las oficinas presenciales,
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luego con un 18% se puede clasificar que usan la linea telefénica, sin embargo, con un 11% los
funcionarios responden que desconocen como accede la poblacion a los servicios. Frente a este
punto se identifica que se pueden reforzar los canales virtuales, no presenciales de acceso a los
servicios, claro estd, después de la correspondiente explicacion de los servicios a los que podrian

acceder.

La tercera pregunta arrojd los siguientes resultados:

Figura 16

Circulacion de la informacion

Desde su rol como servidor(a) publico(a), considera que la
informacion que circula de forma activa en la entidad es :
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8
6
4
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Veraz conveniente y (Que usaun |(Informacién ala .
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(Informacién favorable para | lenguajeclaroy | que se puede .
) elementos anteriores
real y cierta) . un momento |adecuado para la llegar
necesarios) . . , -
determinado) ciudadania) facilmente)
Cantidad 10 8 11 11 7 3

Fuente: Elaboracion Propia

Al respecto los colaboradores tienen una percepcion equilibrada sobre la informacion que
circula de forma activa en la entidad, como se puede observar, con un 22% estiman que es
oportuna y asi también comprensible, luego un 17% consideran que es completa, mientras que un

20% indican que la informacion es real y cierta, la opcién menos elegida obedece a la
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Accesibilidad que se tiene a la informacion sumando un 15% de los resultados, por lo que es un

punto en el cudl se podria reforzar.

En la continuacion de la encuesta la cuarta pregunta muestra:

Figura 17

Flujo de la informacion

El flujo de la informacién acerca de los cambios, novedades y
ultimas disposiciones acerca del servicio social o proyecto en el que
labora es:
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Ninguna de la
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Cantidad 17 7 13 7 5

Oportuna Eficaz Clara Coherente

Fuente: Elaboracién Propia

Sobre el flujo de la informacidn acerca de novedades en los servicios o proyectos, se
observa con un 34% que se considera esta informacion oportuna, luego un 27% respondi6 que es
clara, mientas que un 15% piensa que es Eficaz y un 14% es coherente lo que indica que en este

aspecto la informacion fluye en condiciones claras.

Para la quinta pregunta
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Figura 18

Obstaculos en el flujo de la informacion

¢El flujo de la informacidn al interior del proyecto o servicio social
para el que trabaja presenta algunos de estos obstaculos?
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Fuente: Elaboracién Propia

Entrando en detalle en algunos de los proyectos o servicios sociales donde trabaja la
muestra elegida, se presentan algunos obstaculos en el flujo de la informacion, entre estos
responden en un 20% hay sobrecarga de la informacion para dar prioridad a la misma, luego con
17% indica que el flujo de la informacion desde las dependencias del nivel central a las oficinas o
centros del nivel local, no es oportuno e impide el desarrollo de las orientaciones técnicas y
operativas pero también que el tiempo de respuesta a solicitudes o peticion de aclaraciones
técnicas u operativas a la dependencia respectiva es muy extenso, al analizar esto se entiende que

contrario a la pregunta anterior en donde la mayoria de personal respondié que el flujo de la
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informacion es oportuna, al entrar en el detalle de las labores diarias, la resolucion de las tareas se

complica por lo que en esta &rea se presenta una oportunidad para mejorar.
La sexta pregunta:

Figura 19

Percepcion de los canales de divulgacion de la informacion

La informacion que se presenta en los diferentes canales
de divulgacién ha sido para usted:

45
40
35
30
25
20
15
10
5
0 e .
Util ya que informa de
No conozco a
manera clara sobre la Confusa por su Incompleta en sus .

. . o profundidad los
naturaleza y acceso a | lenguaje y formas de | contenidos y limita el canales de
los servicios sociales acceso acceso a los mismos. . -

. divulgacion.
de la entidad
Cantidad 39 3 4 4

Fuente: Elaboracion Propia

En esta pregunta se observa que un 78% de la muestra respondié que la informacion es
atil porque informa de manera clara, por lo que a las demas preguntas planteadas un bajo
porcentaje respondio, preguntas que indican lo contrario lo que indica que la percepcion de los

canales de divulgacion es positiva.

La ultima pregunta que obedece a la induccion sobre el acceso a la informacion a la

entidad:
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Figura 20

Induccidn acceso a la informacién

Al momento de ingresar a la entidad recibio induccidn respecto al
acceso a la informacion (ley 1712/2014, ley de transparencia)
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Si No No estoy seguro
Cantidad 35 6 9

Fuente: Elaboracién Propia

Se evidencia que en un 70 % de las personas recibieron la induccidn respectiva, luego un
12% respondid no haberla recibido y un 18% no esta segura de haberla recibido por lo que en

estos dos ultimos puntos se hace necesario plantear una accion de mejora.

Recomendaciones generales

La SDIS, como entidad publica misional, la cual se encuentra en la responsabilidad del
desarrollo y aplicacion de las politicas publicas de la ciudad de Bogota, debe garantizar medios
de comunicacion efectivos, tanto internos como externos, que permitan llegar a la poblacion

vulnerable y darle pronta solucion y tramite a sus necesidades.

A través de los instrumentos que se aplicaron internos y externos, podemos identificar brechas
y oportunidades de mejora, que impiden la implementacion y el cumplimiento de la ley 1712 del
2014, la cual establece los lineamientos para la ley de transparencia y el derecho de acceso a la

informacidn pablica nacional. Esta actividad esta directamente relacionada con el cumplimiento
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del Objetivo especifico numero 4, el cual implica la determinacion de las necesidades de

mejoramiento de los procesos, recomendar actividades puntuales a implementar, para poder

garantizar en todos los procesos el acceso a la informacion y la promocidn de la transparencia.

Ya identificando las falencias, construimos actividades por cada principio de la ley de

transparencia 1712, las cuales deben ser implementadas por la SDIS, cada una con una matriz

PHVA la cual le permita hacer el seguimiento y el control del impacto en la organizacién, luego

de la implementacion. Las actividades son:

Despliegue De La Informacion Interna: Si bien la informacion constantemente
estd cambiando y actualizandose, es necesario que la SDIS defina las personas
claves de los procesos a los cuales se les debe mantener con la Gltima
actualizacién de la informacion y que ellos a su vez puedan hacerla llegar a sus
equipos, en una forma de piramide, donde la informacion baje de una fuente
confiable y vaya abarcando todas las areas de la organizacion y llegar hasta la
base. Esta actividad le apunta al principio de la Calidad de la Informacion de la ley
1712 de 2014.

Estandarizar y ampliar Canales De Informacion: Si bien hoy en dia el
WhatsApp es una importante herramienta de trabajo, debe ser usada bajo
lineamientos técnicos y no ser usada de manera arbitraria e indiscriminada. Es
necesario que SDIS establezca unos canales oficiales de informacion interna y
externa, puede ser una herramienta tecnolégica como el office que, a través de sus
diferentes herramientas, permite enviar correos y generar chats en tiempo real con
los integrantes de una organizacion. Frente a la comunicacion externa es
importante que se manejen bases de datos por poblacién vulnerable, que les
permite enviar informacion actualizada sobre los avances o beneficios que cada

poblacion tiene. Se recomienda también, dadas las caracteristicas de la poblacion,



ACCIONES DE MEJORA PARA EL ACCESO A LA INFORMACION EN LA SDIS 46

Ilegar a las comunidades con oferta de servicios fuera de los centros de atencion,
realizar cronograma que permita abarcar puntos criticos de la ciudad, en la cual
puedan llevar la oferta institucional a los barrios mas vulnerables. Esta actividad le
apunta al principio de facilitacion en atencion también a la ley 2052 de 2020 sobre
la racionalizacion de tramites. Conforme las dificultades presentadas en los
procesos de comunicacién con la irrupcion del Covid-19 y acorde los recursos
disponibles en las subdirecciones locales, igualmente se sugiere imprimir el
portafolio de servicios simplificado (piezas comunicativas fisicas) para usuarios
que no tienen acceso a medios virtuales. Adicionalmente y para usuarios que adn
acuden a estos medios, es valioso crear estrategias que permitan mejorar la

comunicacion telefénica de la entidad.

= Eliminar Terminologia Técnica: es necesario que los funcionarios utilicen
términos claros y sencillos al tratar con la poblacién, debe ser esto una politica
interna de garantizar que todos los usuarios que acudan a la SDIS salgan con una
orientacion clara de que deben hacer, cuanto tiempo deben esperar, cual es el
siguiente paso a seguir, con el fin de evitar los retornos a las sedes y las
insatisfacciones. Para medir esta actividad se debe implementar una encuesta
luego de cada asesoria o atencidn, para validar que si se esta actuando de manera
correcta. Esta actividad le apunta al principio responsabilidad en uso de la

informacion.

= Canales Inclusivos Para Poblacion Diferencial: la SDIS tiene relacién directa
con toda la poblacion que requiere apoyo y asesoria, es por esto que implementar
una ruta diferencial clara ayudara tanto al cliente interno y externo en obtener
soluciones rapidas y satisfaccién a todos los frentes. Es necesario entonces pensar
en todas las poblaciones que puedan presentar barreras de comunicacion e
implementar estrategias para poder llegar a toda la comunidad, entre estos estan

las personas que pertenecen a comunidades indigenas o que tienen discapacidad
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visual y/o auditiva, entre otros. Esta actividad le apunta al principio de no

discriminacion.

» Realizar Rendicion De Cuentas Periodicamente: Es necesario abrir espacios
diferentes de llegar a la comunidad, una forma es la rendicion de cuentas, la cual
puede ser convocada en algun sitio estratégico de la ciudad y/o realizarla a través
de medios virtuales con una periodicidad de 3 meses. Esta actividad le apunta a
mantener informada a la comunidad de los avances en gestion de la entidad
publica y a dar a conocer los proyectos y beneficios a los que puede acceder la
comunidad. Esta actividad le apunta al principio de divulgacién proactiva de la
informacion paralelo al acuerdo a las iniciativas de gobierno digital y del proyecto
Urna de Cristal del plan nacional de desarrollo ley 1753 de 2015.

= Solicitar Un Diagndstico De Las Tic’s: Con la pandemia se identifico la
importancia de generar alternativas en los medios de comunicacion, como a través
de la tecnologia se pudieron ejercer actividades que muchos pensaban que no era
posible realizarlas en la distancia. Por lo tanto, es importante involucrar a las TIC
para que realicen un diagndstico inicial y puedan implementarse mejoras en los
canales virtuales de la SDIS, permitiendo que la pagina web sea accesible,
amigable, clara para todos los segmentos, esté actualizada y que alguien pueda dar
respuesta a las necesidades o quejas que alli se registren. También es importante
incursionar en las redes sociales, pues asi se apunta a poblaciones mas jévenes que
también deben conocer los servicios de la secretaria. Esta actividad le apunta
principio de eficacia en concordancia con la resolucion del MINTIC 1519 de
2020.

» Fomentar La Cultura De Transparencia En Los funcionarios: Realizar un
plan detallado de capacitacion y sensibilizacion sobre la Ley de transparencia y
acceso a la informacion y también haciendo énfasis en el MIPG, Modelo integrado
de planeacion y gestion ( Dafp, 2021) y el Decreto 1499 del 2017 presidencial, el

cual rige la calidad en la funcién publica. Es importante que el servidor publico
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identifique y reconozca la normatividad vigente frente a la transparencia y la
importancia de aplicarla en su funcion a la ciudadania. Este plan de capacitacion
debera contar con objetivos, instrumentos de evaluacion, medicion de mejoras y
seguimiento en el tiempo, ademas de poder premiar el buen desempefio como
factor motivador. Esta actividad le apunta principio de transparencia y buena fe.
Estas acciones permiten generar una interaccion entre las subdirecciones locales y
técnicas del nivel central, con el fin de suministrar una informacion clara, precisa
y completa a la ciudadania por parte los funcionarios que atienden en los puntos
de Servicio Integral de Atencién a la Ciudadania - SIAC, y profesionales de los
servicios sociales. Evitando brindar informacion parcial o incompleta a la

ciudadania.

= Mejora del flujo de la informacion entre los equipos de trabajo: Aqui es
indispensable profundizar en los nudos de la informacion, las causas y posibles
acciones de mejora que fortalezcan la capacidad de planeacidn, la gestion del
cambio y las estrategias de comunicacion al interior de la entidad. Es ideal buscar
acciones para fortalecer la planeacion de las dependencias, de tal manera que se
facilite el flujo oportuno de informacién. La informacion que circula de forma
activa, asi como los canales de divulgacion virtuales son ampliamente reconocidos
y valorados por los servidores y las servidoras publicas de la entidad, no obstante,
es importante también ahondar acerca de las limitaciones y dificultades que
enfrentan al momento de utilizar o consultar la informacion disponible en estos
canales, por lo que se deberian asumir retos frente a como hacer que esta
informacion sea cada vez mas veraz, completa, oportuna, comprensible y accesible

para la ciudadania.
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Conclusiones

De acuerdo al objetivo sobre la identificacion de la normatividad vigente y aplicable al
acceso de la informacion para las entidades publicas del pais, se logré establecer un marco
tedrico que permite establecer los requisitos legales que deben cumplir las entidades publicas,
en este caso la SDIS y que sirven de base para las recomendaciones en las acciones de mejora
plasmadas en esta investigacion.

Con respecto a la caracterizacion de los procesos asociados al acceso a la informacion
mediante la medicion realizada por medio de los instrumentos utilizados, se logra plantear el
principio de este, para que sirva de base a futuros trabajos en este campo dentro de la entidad.

Mediante el diagndstico realizado a través de las encuestas al ciudadano se identificaron
las principales dificultades con respecto del acceso a los servicios que ofrece la SDIS, para
posteriormente realizar acciones de mejora correspondientes.

A partir de la percepcion de los funcionarios del &rea de servicio al ciudadano de la SDIS,
se identificd como se encuentran actualmente los procesos relacionados con el acceso a la
informacion interna y externa en la entidad.

Con las mediciones realizadas, surgieron las recomendaciones de acciones de mejora con
el fin de garantizar el derecho de acceso a la informacién para los ciudadanos y la cultura de
la transparencia en la entidad.

Resultado de esta investigacion sobre acciones de mejora para el acceso a la informacion en la
SDIS, surgieron algunos desarrollos especificos que pueden ser propuestos o tratados con

suficiente profundidad. Entre los posibles trabajos futuros se destacan:
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o Realizar el estudio con la poblacion total del personal de la SDIS, de esta forma se
tendra un resultado 100% representativo de la entidad y no se dejara por fuera
informacidn que pudiera ser valiosa para la institucién en relacién con el acceso a la
informacion.

e Indagar y proponer mejoras el portal Web de la entidad, con una interface mas
completa y amigable para el acceso a la informacion de los ciudadanos y ciudadanas,
con secciones de busqueda avanzada por palabras claves de las dudas y areas de
especializacidn, asi como un chat en tiempo real atendido por funcionarios de la SDIS.

e Generar el disefio de una propuesta pedagdgica institucional de cambio cultural en
relacién con el acceso a la informacién en la Secretaria Distrital de Integracién social,
fortaleciendo la confianza en si misma.

e Forjar la creacion de un laboratorio de innovacion publica para el acceso a la
informacion para Co-construir alternativas de innovacion publica con las servidoras y
servidores de la entidad, y mejorar el acceso de la ciudadania a la informacion

con transparencia.
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ENCUESTA SOBRE ACCESO A LA INFORMACION PARA FUNCIONARIOS DE LA SDIS

Nombre de la Subdireccion a la que pertenece

Dependencia

Lo invitamos a diligenciar la presente encuesta, seleccionando la opcion con la que esté

de acuerdo, teniendo en cuenta su experiencia como servidor/ra de la entidad.

1. De acuerdo con la dependencia en la que desarrolla su labor, ¢Qué informacion es la

gue mas solicita la ciudadania?
Tipo de Servicios que ofrece la entidad
Requisitos para el ingreso a los servicios
Ubicacion de las diferentes Unidades Operativas
Tiempo de espera para acceder al servicio
Informacion sobre servicios que ofrecen otras entidades del Distrito
Otro ;Cual?

No tengo interaccion directa con la ciudadania

2. ¢Cual es el canal que més utiliza la ciudadania para hacer solicitudes de informacion a

la entidad?
Punto SIAC u oficinas de los diferentes servicios
Linea de atencion telefonica
Aplicativo de Peticiones, Quejas y Reclamos publicado en la web de la entidad

Desconozco esta informacioén
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3. Desde su rol como servidor(a) publico(a), considera que la informacion que circula de

forma activa en la entidad es (Marque las opciones que sean necesarias):

Veraz (Informacion real y cierta)

Completa (Tiene todos los elementos necesarios)

Oportuna (Es conveniente y favorable para un momento determinado)

Comprensible (Que usa un lenguaje claro y adecuado para la ciudadania)

Accesible (Informacidn a la que se puede llegar facilmente)

Ninguna de las anteriores

4. El flujo de la informacion acerca de los cambios, novedades y ultimas disposiciones

acerca del servicio social o proyecto en el que labora es:
Oportuna
Eficaz
Clara
Coherente

Ninguna de la anteriores

5. ¢El flujo de la informacion al interior del proyecto o servicio social para el que trabaja

presenta algunos de estos obstaculos? (Marque las opciones que considere necesarias)

El flujo de la informacion desde las dependencias del nivel central a las oficinas o
centros del nivel local, no es oportuno e impide el desarrollo de las orientaciones técnicas
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y operativas.

El tiempo de respuesta a solicitudes o peticidn de aclaraciones técnicas u
operativas a la dependencia respectiva es muy extenso.

La informacion y orientaciones dadas son confusas

Hay sobrecarga de informacion, lo que hace dificil establecer prioridades sobre la
misma.

El conducto regular para acceder a la informacion es extenso.

6. La informacion que se presenta en los diferentes canales de divulgacion ha sido para

usted:

Util ya que informa de manera clara sobre la naturaleza y acceso a los servicios
sociales de la entidad

Confusa por su lenguaje y formas de acceso
Incompleta en sus contenidos y limita el acceso a los mismos.

No conozco a profundidad los canales de divulgacion.

7. Al momento de ingresar a la entidad recibié induccion respecto al acceso a la

informacion (ley 1712/2014, ley de transparencia)

Si NC
UES
SOB
RE
No estoy seguro AC

CESO A LA INFORMACION PARA CIUDADANOS

Fecha Localidad
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Rango de edad

Entre18-30 [ | Entre31-45 [ | Entre46-60 [ | Mayorde6l | |

Lo invitamos a diligenciar la presente encuesta, seleccionando la opcion con la que esté

de acuerdo.

1. Eltiempo de espera para ser atendido fue de:
De 1 a 5 minutos

De 1 a 15 minutos

De 16 a 25 minutos

Mas de 30 minutos

No fue atendido

2. Lainformacion suministrada fue completa, clara y precisa. \
Sl

NO

3. (Fue remitido al profesional de atencion al servicio?

S

NO

4. Lainformacion suministrada por el profesional del servicio fue completa, clara 'y




ACCIONES DE MEJORA PARA EL ACCESO A LA INFORMACION EN LA SDIS 63

precisa.

S

NO

5. Califique de forma general como percibio la atencion y calidad de la informacion

suministrada.

Excelente

Buena

Regular

SOBRE LA PAGINA WEB

6 ¢Encontré facilmente la informacion de su interés en la pagina Web de la
Secretaria Distrital de Integracion Social?

7. ¢Cuénto tiempo tard6 en encontrar la informacion en la pagina Web?
6 a5 minutos

6 a 15 minutos

16 a 25 minutos

Mas de 30 minutos

No se encontrd la informacion




ACCIONES DE MEJORA PARA EL ACCESO A LA INFORMACION EN LA SDIS 64

8. La informacion encontrada es:

Completa

Concisa

Clara

Incompleta

Otra




