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GLOSARIO

CICLOS VITALES: Etapas del ser humano desde su nifiez, luego tiene cuenta

su juventud y adultez y finaliza con la vejez.

DERECHOS: Son aquellas libertades, facultades, que son inherentes al ser

humano desde su nacimiento.

GARANTIA DE DERECHOS: Velar por el cumplimiento de los derechos de
los ciudadanos, materializando los compromisos que tiene que asumir el Estado
frente a los mismos con el fin de que estos no queden en solo teoria sino que se
pueda dar aplicacion. (Fuente: Manual de Induccién y Reinduccién de la Secretaria
Distrital de integracién Social Bogot4, 2009)

GESTION SOCIAL INTEGRAL: Programa que busca integrar a todas las
entidades del Distrito para darle una respuesta efectiva al ciudadano, sin importar el

tema a tratar.

POLITICAS SOCIALES: Responden de manera directa al bienestar de los

ciudadanos y ciudadanas, mediante servicios 0 recursos

RESTABLECIMIENTO DE DERECHOS: Reivindicar los derechos y protestar
frente a la no garantia y respeto de los mismos. Materializar las diferentes
dimensiones de derechos civiles, politicos, econdmicos, sociales, culturales y

ambientales bajo el concepto de calidad de vida de las personas.

RIESGO SOCIAL: Es la condicion vulnerable de las personas que por su
situacion econdmica o social estan propensas a volverse habitantes de la calle,

mendigos, dedicarse a la prostitucion o al sicariato.



Xii
SDIS EN LOS SUPERCADES

SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL: Es una entidad
publica que hace parte de la Alcaldia Mayor de Bogota, y estd encargada de
desarrollar los programas sociales que son promovidos por el Gobierno Nacional con

el fin de garantizar los derechos de los ciudadanos.

SERVICIO SOCIAL: Es un instrumento de politica social que se materializa en
un conjunto de acciones integrales de caracter prestacional, con recursos fisicos,
técnicos, financieros y talento humano que contribuye a la garantia de los derechos y
el mejoramiento de la calidad de vida de personas, familias, redes vinculares y

comunidades en el territorio.

SIAC — SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION AL CIUDADANO: Programa
gue busca fortalecer la prestacion de los servicios, que ofrece la Secretaria de

Integracion Social a la ciudadania.

SUPERCADE — CENTROS DE ATENCION DISTRITAL ESPECIALIZADO:
Supermercado de Servicios, donde bajo un solo techo se puede realizar tramites y
servicios de entidades publicos, tanto del orden distrital, nacional y privado (Fuente:
www.bogota.gov.co/direccion/e2.htm. Fecha de Ingreso: [09 de septiembre de 2011])

USUARIOS: Ciudadano que accede a los diferentes, servicios, programas y
proyectos que se ofrecen por los diferentes entes distritales, nacionales y privados en
los SUPERCADE.

VULNERACION DE DERECHOS: Atropellar, agredir, violar los derechos de
las personas
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RESUMEN

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor disefio y establecio los Centros de
Atencién Distrital Especializados SUPERCADE como un punto de contacto entre la
ciudadania y las entidades de la Administracién Distrital, sin embargo, la Secretaria
Distrital de Integracion Social - SDIS no tiene un punto de informaciéon en estos
centros de atencion a la ciudadania. Se propone que en los SUPERCADE de la
ciudad de Bogota, se cuente con la presencia de la Secretaria Distrital de Integraciéon
Social — SDIS con funcionarios capacitados en Gestion Social Integral - GSl y en el
portafolio de servicio de esta entidad; por consiguiente, se busca mejorar los canales
de comunicacién entre la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS y la
ciudadania a través de un punto de atencion en los seis (6) SUPERCADE, para
atender sus requerimientos de forma amable y tramitar sus solicitudes
oportunamente. La poblacién objetivo son los ciudadanos usuarios de los Centros de
Atencion Distrital Especializados SUPERCADE de la ciudad de Bogota vy

pertenecientes estratos 1, 2y 3.

Palabras Claves: SUPERCADES, poblacion vulnerable, servicio social,

informacion, Gestion Social Integral.
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ABSTRACT

The General Secretary of the Mayor designed and established the Specialized
Attention District Centers SUPERCADE as a point of contact between citizens and
the institutions of the District Administration. However, the District Secretary of Social
Integration — SDIS does not have a point of information in these centers to
citizenship. It is proposed that in the SUPERCADE of Bogot4, people can have the
District Secretary of Social Integration — SDIS with trained staff in Comprehensive
Social Management - GSI and the service portfolio of this institution. Therefore, it is
necessary to improve communication channels between the District Secretary of
Social Integration - SDIS and citizenship through a focal point in the six (6)
SUPERCADE, in order to solve their requirements and applications in a friendly and
timely process. The target population is the citizens who are members of the
Specialized Attention District Centers SUPERCADE of Bogota and falling levels 1, 2
and 3.

Key Words: SUPERCADES, population vulnerable, social service,

information, Social Integral Management.
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RESUMEN EJECUTIVO

La Secretaria Distrital de Integracién Social — SDIS, es la entidad a nivel del
Distrito Capital que brinda servicios y programas sociales a la poblacion menos
favorecida y con mayor fragilidad social que constituye la poblacién objeto de sus
servicios, busca satisfacer y garantizar el bienestar, especialmente a quienes
enfrentan una mayor situacion de pobreza y vulnerabilidad; por lo tanto el proyecto
se enfoca en proponer un punto de atencion en los Centros de Atencion Distrital
Especializados — SUPERCADE con el fin de escuchar, informar, orientar y servir a la
ciudadania para resolver de manera eficaz y agradable sus dudas, demandas y
problemas; se encuentran distribuidos en la ciudad de Bogota de forma estratégica
de acuerdo a la facilidad de acceso a los sectores menos favorecidos, areas de
mayor trafico diario y cobertura geografica.

Se propone que en los Centros de Atencién Distrital Especializados -
SUPERCADE de la ciudad de Bogot4a, se cuente con la presencia de la Secretaria de
Distrital Integracion Social - SDIS. Por consiguiente, se busca un acercamiento y
mejorar los canales de comunicacion entre la Secretaria Distrital de Integracion
Social - SDIS y la ciudadania a través de un punto de atencién en los seis (6)
Centros de Atencion Distrital Especializados - SUPERCADE, para atender sus
requerimientos de forma amable y tramitar sus solicitudes oportunamente.

La metodologia aplicada en el presente trabajo se basa en la investigacion
explotaria, por tal razon se aplicaron entrevistas de profundidad a funcionarios de los
Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE, Visitas de campo y
Encuestas a usuarios de los SUPERCADE.

La poblacion objetivo son los ciudadanos que son usuarios de los Centros de
Atencion Distrital Especializados SUPERCADE de la ciudad de Bogota vy
pertenecientes estratos 1, 2 y 3, son aproximadamente 4.000 usuarios, segun la
Subdirectora Operativa de la Direccion Distrital del Servicio al Ciudadano del Centro
de Atencién Distrital Especializado — SUPERCADE Américas.

Las personas encuestadas fueron 120, muestra representativa de la
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poblacion.

En los resultados de la encuesta el 93% de la poblacién inform6 conocer los
Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADES; el 69% expresé no
conocer la Secretaria Distrital de Integracién Social — SDIS; el 73% declar6 no
conocer los servicios de atencion social de la Secretaria Distrital de Integracion
Social - SDIS y el 97% manifestd que le gustaria tener la informacion de la Secretaria
Distrital de Integracion Social - SDIS en los Centros de Atencion Distrital
Especializados — SUPERCADES.

De las personas encuestadas el 81% manifiesta saber que existen servicios
sociales de atencion a la poblacion vulnerable y en riesgo social, pero no identifican
gue entidad los presta, por lo tanto se concluye que la ciudadania requiere y solicita
la presencia de la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS en los Centros de
Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE.

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor disefio y establecié los Centros de
Atencidn Distrital Especializados SUPERCADE como un punto de contacto entre la
ciudadania y las entidades de la Administracién Distrital, sin embargo, la Secretaria
Distrital de Integracion Social - SDIS no tiene un punto de atencidn en estos centros
de atencién a la ciudadania.

La Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS puede gestionar ante la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota un punto de atencién en los
Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADES para dar a conocer el
portafolio de servicios a la poblacion vulnerable y de riesgo social.

Es importante mencionar que la Secretaria Distrital de Integracion Social -
SDIS no debe pagar el canon de arrendamiento como lo hacen las entidades
privadas, debe llevar los insumos requeridos para su funcionamiento y el recurso
humano capacitado para atender a la ciudadania.

En los puntos de atencion de la Secretaria Distrital de Integracion Social -
SDIS en los Centros de Atencion Distrital Especializados - SUPERCADES deben ser
atendidos por funcionarios capacitados en Gestion Social Integral - GSI y en el

portafolio de servicio de esta Secretaria.
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INTRODUCCION

Colombia es un pais con 46.293.602 habitantes® entre los cuales se evidencia
una distribucién de riqueza ampliamente inequitativa entre la poblacion, es un pais
donde la pobreza va en aumento afio tras afio, por lo que el Estado, como Estado
Social de Derecho debe adoptar medidas que permitan disminuir las inequidades
presentadas y asegurar que los sectores menos favorecidos tengan las necesidades
béasicas insatisfechas cubiertas.

Ahora bien, Bogota aunque es el centro econémico y administrativo del pais,
con aproximadamente 7.468.000° habitantes segin la Secretaria Distrital de
Planeacion, cuenta con un gran porcentaje de poblacién vulnerable, poblacion que
no tiene acceso a la educacion o que deserta; no tiene atencién en salud, presenta
un alto porcentaje de nifios explotados sexual o laboralmente, poblacion desplazada
por la violencia o por diferentes variables como situacion econémica, distancia e
inaccesibilidad.

Al respecto, la Secretaria Distrital de Integracion Social — SDIS tiene la
competencia para ofrecer programas y servicios a la poblacion vulnerable de la
ciudad de Bogota, busca mejorar la calidad de vida de esta poblacion, desarrolla sus
potencialidades y habilidades a estas familias y comunidades, de forma tal que los
ciudadanos logren construir autonomia en el ejercicio efectivo de sus derechos y
deberes.

Sin embargo, pese los servicios que presta la Secretaria Distrital de
Integracion Social - SDIS, en la Ciudad de Bogota, existe un porcentaje de poblacién
vulnerable que no logra el acceso a los servicios, por la distancia que se presenta
entre el sitio de vivienda del ciudadano y las Subdirecciones locales — areas
operativas de la entidad -.

Dado lo anterior, el presente trabajo es una propuesta que busca aumentar la

comunicaciéon directa con el ciudadano perteneciente a la poblacion vulnerable, a

! http://www.sdp.gov.co/portal/page/portal/PortalSDP/Informaci%F3nTomaDecisiones /Estadisticas. [Fecha de
ingreso: 20 de septiembre de 2011]
? ibidem
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través de la presencia de la Secretaria Distrital de Integraciéon Social - SDIS en los
Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE; teniendo en cuenta que
son puntos estratégicos de atencibn a la ciudadania de todos los niveles
socioeconOmicos.

En el presente trabajo se encuentran varios capitulos que describen el
desarrollo de la propuesta. El primero contiene el marco referencial, donde se
contextualiza la necesidad de implementar dentro de los Centros de Atencion Distrital
Especializados — SUPERCADE la presencia de la Secretaria Distrital de Integracion
Social — SDIS; esta compuesto en primer lugar del marco conceptual que incluye los
conceptos mas importantes para la comprensién del tema; en segundo lugar se
describe el marco institucional que permite comprender la funcion que desarrolla la
Secretaria Distrital de Integracion Social — SDIS y las caracteristicas y funciones de
los Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE para conocer su
importancia y por Ultimo tiene lugar el marco juridico que contienen las disposiciones
nacionales y locales que rigen y regulan el tema planteado.

En el segundo capitulo, se describe la metodologia con la cual se dio
desarrollo al presente trabajo; asi mismo se da a conocer el tipo de investigacion
empleado, la poblacion objetivo y la muestra requerida para aplicar las encuestas.

En capitulo tercero, se presentan los resultados de la metodologia aplicada,
analisis de las encuestas, entrevistas y visitas de campo realizadas.

En el cuarto capitulo se encuentra la estructura del procedimiento y el
desarrollo de cada una de las etapas a seguir, con el fin de lograr un punto de
atencion de la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS en los Centros de
Atencién Distrital Especializados — SUPERCADE.

Asi mismo, en el capitulo quinto se describen los instrumentos de capacitacion
de la Gestion Social Integral - GSI dirigido a los funcionarios de la Secretaria Distrital
de Integracion Social - SDIS que prestaran la atencion a los ciudadanos en los
Centros de Atencidén Distrital Especializados — SUPERCADE.

Por dltimo, se encuentran las conclusiones y recomendaciones a las que se

llego en el desarrollo del trabajo.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Bogota, es evidente la desigualdad de la distribucién de los recursos
econémicos y por ende el acceso a los servicios vitales como la seguridad
alimentaria y nutricional, educacion inicial desde los cero hasta los cinco afios de
edad y atencién a las personas mayores que constituyen la poblacion vulnerable de
la ciudad.

Se hace mas amplia la brecha de desigualdad de oportunidades de acceso a
dichos servicios, si no se cuenta con un canal de comunicacion directo y eficaz entre
los entes gubernamentales y la poblacién vulnerable o en condiciones de pobreza y
riesgo social; toda vez que los mas necesitados no encuentran apoyo para tramitar
sus solicitudes y gozar de sus derechos fundamentales.

La Secretaria Distrital de Integracién Social — SDIS, es la entidad a nivel del
Distrito Capital que brinda servicios y programas sociales a la poblacién menos
favorecida y con mayor fragilidad social que constituye la poblacién objeto de sus
servicios, busca satisfacer y garantizar el bienestar, especialmente a quienes
enfrentan una mayor situacion de pobreza y vulnerabilidad; por lo tanto el proyecto
se enfoca en proponer un punto de atenciéon en los Centros de Atencion Distrital
Especializados — SUPERCADE con el fin de escuchar, informar, orientar y servir a la
ciudadania para resolver de manera eficaz y agradable sus dudas, demandas y

problemas.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Proponer que en los Centros de Atencién Distrital Especializados -
SUPERCADE de la ciudad de Bogot4a, se cuente con la presencia de la Secretaria de

Distrital Integracion Social - SDIS.

Objetivos Especificos

1. Identificar los servicios a nivel social que solicitan los usuarios de los
Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE.

2. Determinar el proceso de consecucion para el funcionamiento del punto
de atencion en los Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE.

3. Disefar los instrumentos y herramientas de capacitacion en Gestidn
Social Integral — GSI para los funcionarios destinados a servir en los Centros de
Atencidn Distrital Especializados — SUPERCADE en la ciudad de Bogota.
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JUSTIFICACION

Los Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE son centros
de atencién a la ciudadania donde se ofrecen varios servicios publicos y privados, se
encuentran bajo un mismo techo; los cuales estan estratégicamente ubicados en la
ciudad de Bogotd. En los Centros de Atencion Distrital Especializados -
SUPERCADE estan ubicadas entidades publicas y privadas del orden nacional y
local, ofreciendo sus servicios y brindando atencion al ciudadano; sin embargo, la
Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS no tiene presencia en los mismos y
por lo tanto la poblacién de la ciudad desconoce sus servicios y proyectos sociales.

Es importante mencionar que los Centros de Atencion Distrital Especializados
- SUPERCADE tienen reconocimiento a nivel local y asi mismo su presencia genera
recordacion en la mente de los usuarios; motivo por el cual se considera un canal de
comunicacién amplio y eficaz con la ciudadania en general.

Ahora bien, la Secretaria Distrital de Integracion Social — SDIS , brinda
servicios y programas sociales, los cuales estan dirigidos y disefiados para todos los
ciclos vitales del ser humano, especialmente para la poblacién vulnerable y en riesgo
social; con el fin de mejorar y fortalecer su calidad de vida.

Es por ello que se hace necesaria la presencia de la Secretaria Distrital de
Integracién Social - SDIS en los Centros de Atencién Distrital Especializados -
SUPERCADE puesto que son un motor para el desarrollo sostenible de la ciudad y la
atencion a la poblacién vulnerable.

Dado lo anterior, se busca tener un acercamiento y mejorar los canales de
comunicacion entre la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS y la
ciudadania a través de un punto de atencién en los Centros de Atencién Distrital
Especializados - SUPERCADE, para atender sus requerimientos de forma amable y
tramitar sus solicitudes oportunamente, asi mismo, se pretende darle importancia a

los menos favorecidos.
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CAPITULO 1.
MARCO REFERENCIAL

1.1 Marco Conceptual

El Servicio Social, es un instrumento de politica social que se materializa en
un conjunto de acciones integrales dirigidas a la garantia de los derechos y el
mejoramiento de la calidad de vida de personas, familias y comunidades en el
territorio. Segun Ezequiel Ander Egg, el servicio social es producto del Trabajo Social
gue es la concientizacion del “principio de que todas las personas sea cual fuere su
origen, raza Yy condicion, tienen derecho a alcanzar vy participar en todos
los materiales y culturales que la sociedad posee, asi como el deber de contribuir y
desarrollar esos bienes. Se elimina por completo los conceptos de caridad, limosna y
dadiva, para empezar a hablar de derechos y deberes” (BABBIE, 2000. P4ag. 473).

El Estado promueve el desarrollo de los programas y servicios sociales que se
ofrecen a través de la Secretaria Distrital de Integracion Social — SDIS y que buscan
la participacidon de la poblacién mas vulnerable de la ciudad, con el fin de materializar
los compromisos que tiene que asumir el Estado para que exista la garantia de
derechos, toda vez que Colombia es un pais bajo la premisa de Estado Social de
Derecho que vela por el cubrimiento de los derechos fundamentales de cada uno
de sus habitantes, los cuales son inherentes desde su nacimiento.

La Secretaria Distrital de Integraciéon Social - SDIS tiene dentro de su filosofia,
la de procurar el Restablecimiento de Derechos a los ciudadanos que han sufrido
vulneracion de los mismos; a partir de los programas y servicios sociales que
ofrece, con el fin de reivindicar los derechos de aquellas personas que ademas de
sus condiciones de pobreza se encuentran en alto riesgo social.

1.2 Marco Institucional

1.2.1 Secretaria Distrital de Integracién Social


http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml
http://www.monografias.com/Derecho/index.shtml
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Es una entidad de la Administracién Publica, adscrita a la Alcaldia Mayor de
Bogota, lo cual implica que sea una entidad sin &nimo de lucro que responde al
interés general de los ciudadanos. Es una institucibn generadora de Politicas
publicas y sociales las cuales estan dirigidas a todas las comunidades y sectores
sociales con el fin de mejorar las condiciones de calidad de vida de los ciudadanos
de Bogot4, donde el territorio es el escenario en el cual se construyen los espacios
para vivenciar los derechos.?

Las politicas publicas que desarrolla la Secretaria Distrital de Integracion
Social - SDIS, estan encaminadas a disminuir la vulnerabilidad y el riesgo social de
las poblaciones, a través de distintas actividades, entre ellas, las referentes a brindar
una formacion académica menos precaria o la capacitacion en tema de derechos; las
cuales contribuyen a mejorar la calidad de vida de los individuos que viven en
entornos dificiles. Estas politicas aumentan la integracion de las poblaciones que han
sido apartadas por diferentes procesos y vivencias sociales y asi mismo proyectan a
la entidad como rectora de la Politica Social del Distrito Capital dentro del marco del
Estado Social de Derecho, a partir de la Constitucion Nacional de 1991.

La Secretaria Distrital de Integraciébn Social - SDIS tiene como funciones
bésicas las siguientes”

a. Formular las politicas sociales, para los distintos grupos poblacionales,
especialmente los que se encuentran en mayor situacion de vulnerabilidad.

b. Dirigir la ejecucién de programas y proyectos de prevencion, proteccion
y promocion de derechos de las personas, especialmente las de mayor situacion
de pobreza y vulnerabilidad.

c. Establecer objetivos y estrategias de corto, mediano y largo plazo, para
asegurar la prestacion de servicios basicos de bienestar social y familiar a la
poblacion objeto.

d. Desarrollar politicas y programas para la rehabilitacion de las

® http://www.alcaldiabogota.gov.co - Acuerdo 257 de 2006, articulo 89, Concejo de Bogota D.C. [Fecha de
ingreso: 09 de septiembre de 2011]

* Ibid.
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poblaciones vulnerables.

1.2.1.1 Misiéon de la entidad

La Secretaria Distrital de Integracién Social - SDIS, tiene como Mision la de
“Liderar el disefio, la implementacion, el seguimiento y la evaluacién de politicas
publicas, dirigidas a mejorar las condiciones de calidad de vida de los ciudadanos y
ciudadanas de Bogot4, a través de la Gestion Social Integral - GSI que permita

desde los territorios vivir una ciudad de derechos”.®

1.2.1.2 Vision de la entidad

La Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS, tiene como Vision ser “En
el 2018 reconocida Internacional, nacional, distrital y localmente como la entidad
rectora de la Politica Social del Distrito Capital, en el marco del Estado Social de

Derecho”®

1.2.1.3 Objetivos de la entidad

Los objetivos de la entidad estan encaminados a atender las necesidades de

la poblacion vulnerable a través de la formulacion, implementacién y articulacion de

> Manual de Induccién y Reinduccién. Secretaria Distrital de Integracién Social p.5. Bogota 2009
® Manual de Induccion y Reinduccién. Secretaria Distrital de Integracion Social p.5
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politicas publicas sociales, que garantizan el ejercicio de los derechos de las
personas Y las familias en los territorios, a partir del reconocimiento del ciclo vital y la
diversidad, en condiciones de igualdad y equidad.’

Asi mismo, la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS implementa
modelos de intervencion social que aseguran la integralidad y complementariedad de
las respuestas del Estado, a las realidades sociales en los territorios de la Ciudad,

teniendo como referente fundamental la familia 8

1.2.1.4 Productos y Servicios que ofrece la entidad

La Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS, clasifica los servicios
sociales de acuerdo a su naturaleza asi®:

1. La Prevencion de vulneracion de Derechos.

2. La Promocion de los Derechos.

3. El Restablecimiento de los Derechos.

4. La proteccion de los Derechos.

Dado a lo anterior la Secretaria Distrital de Integracién Social - SDIS disefié
Sus programas y servicios, los cuales estan especialmente dirigidos a cada uno de

los ciclos vitales y etapas de los ciudadanos™:

1. Nifiez:

- Atencion en educacion inicial desde los cero hasta los cinco anos de

edad.
- Atencion a familias gestantes.
- Fortalecimiento a la lactancia materna.
" Ibid. p.6
8 1bid.
® 1bid.

O1hid. p.8
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Prevencion y erradicacion de la explotacion laboral infantil

Atencién a nifios y nifias con discapacidad cognitiva y autismo.

Juventud
Prevencion integral del uso indebido de sustancias psicoactivas

Promocién de los derechos sexuales y reproductivos.

Adultez
Atencién a personas vinculadas a la prostitucion
Atencidn al adulto con limitacion fisica o mental

Atencién al ciudadano habitante de la calle.

Vejez

Atencion a la persona mayor

Familia
Acceso a la justicia familiar
Atencion a familias de nifios y nifias con medida de proteccién legal

Seguridad alimentaria y nutricional.

Fortalecimiento de la gestion integral local

Participacion y redes sociales para escuchar voces rurales y urbanas

para la restitucion y garantia de los derechos.

nutricional.

Institucionalizacion de la politica publica de seguridad alimentaria y

1.2.2 Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano en el Distrito Capital

1.2.2.1 La Red CADE
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La Red CADE presta un servicio integral e incluyente de caracter transversal,
gue beneficia de manera equitativa a todos los grupos poblacionales que habitan en
la ciudad de Bogota, es decir que dirige sus esfuerzos a todos los ciudadanos que
requieren informacién acerca de un servicio de las entidades distritales y demas que
participan en le Red CADE. **

BOG ORGANIGRAMA DDsSC
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Fuente:
http://www.bogota.gov.co/portel/libreria/jpg/ORGANIGRAMADDSC-jpg.jpg. Consultado  Septiembre
10 de 2011.

Gréfico 1. Organigrama de la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano.

En el organigrama de la Direccidén Distrital de Servicio al Ciudadano, se
encuentra la Subdireccion Operativa, la cual encamina sus esfuerzos al servicio
integral de la ciudadania y de donde se derivan los puntos de atencion de la Red
CADE, quienes promueven y facilitan un mayor acercamiento e interaccion entre la
Administracion Publica y la ciudadania, con el propésito de reconocer las

necesidades del colectivo social de la ciudad y establecer alternativas viables para su

1 Alcaldia Mayor de Bogota Secretaria General. 2010, p.20
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satisfaccion™?.

La Red CADE, se compone de cuatro canales de atencion al ciudadano, los
cuales se diferencian por su tamafio y los servicios ofrecidos:

1. Rapicade — Servicio Presencial

2 CADE - Servicio Presencial

3. SUPERCADE - Servicio Presencial

4 CADE Virtual

1.2.2.1.1 Antecedentes de La Red CADE

Inicialmente los centros de atencion presencial, se dedicaban exclusivamente
al recaudo de los servicios publicos de agua, luz y teléfono; sin embargo a partir del
2001, se expandid hacia la conformacién de una Red que pretendia atender de una
manera eficiente y eficaz a un conjunto mas amplio de demandas ciudadanas. Por lo
tanto, la Alcaldia mayor de Bogotad durante el periodo 2001-2003 adelantd un
programa de fortalecimiento de los CADE para mantener la calidad de los servicios
ofrecidos ante incrementos de la demanda; por lo que se modernizaron los CADE ya
existentes, se dio lugar al primer Centro de Atencion Distrital Especializado -
SUPERCADE y a una serie de Rapicade distribuidos en puntos estratégicos de la
ciudad; logrando de esta manera posesionarse como referencia de “buen servicio” en

la mente de los bogotanos.
1.2.2.1.2 Los CADE
En 1991 fueron creados los Centros de Atencién Distrital Especializados -

CADE, como un programa que facilitaria los procesos de desconcentracion, y

descentralizacion de los servicios prestados por las entidades distritales, en especial

12 \www.bogota.gov.co [Fecha de ingreso:20 de enero de 2012]
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las de servicios publicos domiciliarios y asi mismo ofrecer los servicios de las
entidades privadas tales como atencién de riesgos profesionales, tramites de
notariado y registro o cancelaciones de matriculas mercantiles entre otras. Es
pertinente recalcar que la diferencia con los Centros de Atencién Distrital
Especializados - SUPERCADE es su tamafio y por ende su capacidad de atencién.™
En la actualidad la red CADE la conforman 18 CADE, ubicados en 13 localidades de

la ciudad.

1.2.2.1.3 Los RAPICADE

El primer Rapicade abrié sus puertas a finales de 2001. Fue creado pensando
en ser punto de servicio del Distrito Capital, especializado en el recaudo integral de
servicios publicos, dirigido principalmente para atender las necesidades de los
usuarios de servicios publicos domiciliarios no bancarizados, las personas en
condicion de discapacidad y las mujeres embarazadas, puesto que el objetivo era el
de evitar a los ciudadanos desplazamientos y largas filas para el pago de sus

facturas de servicios publicos.™

1.2.2.1.4 Los SUPERCADE

Los Centros de Atencion Distrital Especializados - SUPERCADE son llamados
como los supermercados de servicios y programas, los cuales surgen como una

alternativa con la alta demanda del servicio integral en la ciudad, permitiendo la

13 Estudios de Caso Territoriales BOGOTA - Direccion Distrital de Servicios al Ciudadano. Diciembre/ 2008 p.9
14 ‘
Ibid.
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presencia de un mayor numero de entidades en un mismo espacio. Lo anterior, con
el propdsito de ahorrar a los ciudadanos tiempo y costos por desplazamiento y a las
entidades del Distrito, ahorro en gastos de funcionamiento, asi mismo contribuir a
mejorar la movilidad y productividad de la ciudad.

En el afio 2004 funciond el primer Centro de Atencion Distrital Especializado -
SUPERCADE vy al dia de hoy la ciudad cuenta con la presencia de 7 centros de
servicios en los cuales se pueden realizar mas de 250 tramites y obtener servicios de
entidades publicas tanto del orden distrital como nacional y del sector privado.

Los Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE fueron
localizados teniendo en cuenta la universalidad de los servicios que presta y por lo
tanto estan estratégicamente ubicados con el fin de atender a la mayor poblacién

posible en la ciudad de Bogota asi: ™

> 20 de Julio
KR 5A # 30D - 20 Sur

> CADE-CAD
Carrera 30 N0.25-90 Piso 1 - Planta Baja

> Ameéricas
Av. Carrera 86 N0.43-55 Sur

> Bosa
Av. Calle 57R Sur No. 72 D-12

> Suba
Calle 146A No0.105-95

> Calle 13
Calle 13 No. 37-35

1> \www.bogota.gov.co [Fecha de ingreso: 20 de enero de 2012]
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> Movilidad
Calle 13 No. 37-35

Bogota D.C.

CLL 1464 Ho. 10595
1022 (@)

o
=

CRA 86 No. 43-55 SUR ® %

(® SUPERCADES
—— AVENIDAS CALLE
—— AVENIDAS CARRERAS

e /‘

Fuente:
http://www.acueducto.com.co/wpsv61/wps/html/images/homev6/dondePagar/mapaSUPERCADES.jpg
Recuperado el 7 de septiembre de 2011

Grafico 2. Mapa de ubicacion de los SUPERCADE en el Distrito Capital.

El proposito principal de los Centros de Atencion Distrital Especializados -
SUPERCADE es el de incorporar nuevos servicios especificos, correspondientes a
necesidades identificadas como mas urgentes por la poblacion, particularmente en
estratos 1,2 y 3; dentro de los que se pueden tramitar los temas de Seguridad Social
con salud, pension y riesgos profesionales; el acceso a subsidios de vivienda y a la
legalizaciébn de barrios, entre otros, sin tener que acudir a diferentes puntos
geograficos en la ciudad.

Los Centros de Atencidon Distrital Especializados - SUPERCADE se
caracterizan por el servicio amable, claro, oportuno que se brinda a los ciudadanos, a
la vez que se responden de manera agil y efectiva sus solicitudes.

En la siguiente tabla se describen los diferentes servicios presenciales de
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atencion de la Red CADE vy el respectivo afio en que empez6 su funcionamiento.

Tabla 1. Servicio al Ciudadano en el Distrito Capital

CADE Afio SuperCADE Afio Otros Afio
La Victoria CAD 2004 L 165 2000
Suba De las Américas 2005 nes
1990
Muzy suba Guia de trémites y Servici 2001
Calle 13 NQS Bosa 2006 uia de tramites y Servicios
Usaquén Calle 13 St de Contratacién a la vist 2003
Chico Vovilidad 2008 istemas de Contratacidn a la vista
Tintal 20 de Julio 2010 . . .
B Sistemas de Quejas y Soluciones 2003
osa
- - 1991
Patio Bonito
Mapa Callejero 2006
Kennedy
Fontibon Feria de Servici 2006
Santa Lucia Primer Rapicade 2001 eria e servicios
Yomasa 1993 Sistema de Inspeccion, Vigilancia y 2007
La Gatiana 1994 Control
Candelari
TEEEE 1 1996 CADE Virtual 2008

Santa Helenita
Nota: Secretaria General de la Alcaldia Mayor (2010), El Servicio al ciudadano en el Distrito Capital.
P.9

Es importante mencionar que el proyecto de los Centros de Atencién Distrital
Especializados - SUPERCADE vy el avance del esquema de mejora del Servicio al
Ciudadano en la ciudad de Bogota, fue inspirada en el modelo de Servicio de
Atencién al Ciudadano —SAC implementado en el Brasil, en la ciudad de Bahia; lo
gue requirié que funcionarios de la Alcaldia Mayor de Bogota, se desplazaran hasta
alli, con el fin de conocer el funcionamiento de un nuevo modelo de servicios que ha
venido implementandose en varias ciudades a nivel mundial. Asi mismo, funcionarios
del gobierno de Bahia - Brasil, estuvieron en Bogot4 ensefiando los diferentes

procedimientos, experiencias y tecnologia para poner en marcha lo que hoy en dia
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son los Centros de Atencién Distrital Especializados - SUPERCADE.*®

1.2.2.1.5 Funcionamiento de los SUPERCADE

Los ciudadanos que requieren adelantar un trdmite ante cualquiera de las
entidades ubicadas en los Centros de Atencion Distrital Especializados -
SUPERCADE, se acercan a los orientadores, quienes se encargan de hacer un
primer filtro indagando el servicio requerido para poder orientarlos y guiarlos a la

zona de asignacion de turnos correspondiente al tramite®’

Fuente: http://www.bogota.gov.co/direccion/e2.htm. Recuperado el 10 de septiembre de 2011

Grafico 3. Cubiculos de atencién en los SUPERCADE

En este sitio, un informador les suministra un turno que lo contacta
directamente con la entidad de su interés.
“Para una mejor prestacion del servicio, todos los funcionarios se encuentran

debidamente uniformados con el vestido o chaleco institucional, lo cual también

16 Fundacion Habitat Colombia, SUPERCADE (supermercado de servicios y red CADE), 2005, p.3
7 \www.bogota.gov.co [Fecha de ingreso: 20 de enero de 2012].
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genera una recordacién en la mente de los usuarios”.*®

1.2.2.1.5.1 Ventajas

Los Centros de Atencion Distrital Especializados - SUPERCADE reducen los
tiempos de desplazamiento del ciudadano en la ciudad de Bogota, para que pueda
acceder a la mayor parte de los servicios que se encuentran a cargo del Distrito, en
un mismo lugar. Asi mismo promueve la integracion entre los organismos publicos y
privados, directa o indirectamente relacionados con la implantacion de sus servicios y
procesos en un mismo espacio fisico.

“Los Supercade proyectan la imagen de un servicio hacia el presente y el
futuro y esté llamado a ejercer una marcada influencia en el desarrollo de edificios
similares y en el proceso de consolidacién del sector adyacente a su localizacién” *°

Representan agilidad, comodidad y calidad, lo que es sindénimo de interés por
el ciudadano y buen servicio hacia el mismo, generando asi la Garantia de Derechos

en la atencion que les brindan las entidades.

1.2.3 Marco Juridico

> Constitucion Politica de Colombia 1991. El Servicio al ciudadano en
Colombia es de gran relevancia constitucional debido a que se encuentra relacionado
directamente con la finalidad social del Estado.?°

Para determinar esa gran importancia es necesario remitirnos a los siguientes
articulos de la Constitucion Politica de Colombia de 1991, en su Articulo 1. “Estado

Social de Derecho”, el cual cumple la funcién de garantizar estandares minimos en

iz Fuente: www.bogota.gov.co/direccion/e2.htm, [Fecha de ingreso: 10 de septiembre de 2011].
Ibid.
% Colombia. Congreso de la republica. Constitucién Politica de Colombia. 1991


http://www.bogota.gov.co/direccion/e2.htm
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salud, habitacion, educacion, alimentacion entre otros; en su Articulo 2. “Finalidades
del Estado” las cuales van encaminadas a servir a la comunidad, asi como promover
la prosperidad general y la garantia de la efectividad de los principios, derechos y
deberes; por otra parte en el Articulo 209. se encuentra que para el desarrollo de
los fines del Estado se crearon las Entidades Estatales quienes cumplen la funcion
administrativa la cual esta al servicio de los intereses generales, donde estas deben
coordinar sus actuaciones para su debido cumplimiento.

> Acuerdo 257 de 2006. Establece la estructura, organizacion y
funcionamiento general de la Administracion Distrital. En este Acuerdo se encuentra
(Capitulo 8 arts. 89 ss.) la transformacién que obtuvo el Departamento Administrativo
de Bienestar Social — DABS a Secretaria Distrital de Integracion social, su mision,
que organismos la conforman, su objeto y las funciones basicas.?*

> Decreto 267 de 2007. ALCALDE MAYOR. Se adopta la estructura
organizacional de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. y se
dictan otras disposiciones. En este Decreto, se establecen las funciones de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota quien es la entidad encargada del
Servicio al ciudadano en la ciudad, por lo tanto vela por la promocion, desarrollo y
mejoramiento en la atencién del mismo.#

> Directiva 02 de 2005 ALCALDE MAYOR. Adopcion de la Politica del
Servicio al Ciudadano en la Administracion Distrital. Bajo esta directiva se definen los
conceptos basicos y concrecién de la politica por canal de servicio, es decir, los
conceptos de RapiCADE, CADE y SUPERCADE, por otra parte se encuentran los
atributos del servicio al ciudadano en Bogota, pilares del servicio al ciudadano, asi
como la politica, principios y compromisos del mismo.?*

> Documento 02 de 2005. SECRETARIA GENERAL. Manual de
Servicio al Ciudadano en el que se establecen varios aspectos del servicio que se
brinda a los ciudadanos al momento de acercarse a las Entidades Distritales para

obtener informacion, realizar un tramite, solicitar un servicio o formular un reclamo.

2L Colombia. Concejo de Bogota D.C. Acuerdo 257 de 2006. Noviembre 30. Registro Distrital 3662 de
noviembre 30 de 2006)

22 Colombia. Alcalde Mayor. Decreto 267 de 2007 junio 26. Registro Distrital 3787 de 26 de junio de 2007

2 Colombia. Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. Directiva 2 de 2005
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Asi como, la estipulacion del protocolo de Servicio, el cual es una herramienta

importante para mejorar la imagen de la administracion en los Ciudadanos.?*

2% Colombia. Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. Documento 02 de 2005
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_CAPITULO Il
DISENO METODOLOGICO

2.1 Metodologia

En el desarrollo del presente capitulo, se pretende describir las herramientas
de investigacion y enfoques metodoldgicos utilizados para dar respuesta al primer

objetivo especifico planteado.

2.1.1 Recopilacion de informacion

> Es necesario tener la cantidad de datos suficientes con la intencion de
identificar las necesidades sociales, que busca satisfacer la poblacién vulnerable y
en fragilidad social de la ciudad de Bogota en los Centros de Atencion Distrital
Especializados — SUPERCADE; asi mismo para identificar caracteristicas y
establecer parametros que deben estar inmersos en el plan de capacitacion de los
funcionarios de la Secretaria Distrital de Integracion Social- SDIS en los puntos.

Para la recoleccion de informacion es necesario aplicar encuestas a los
usuarios de los Centros de Atencién Distrital Especializados — SUPERCADE, obtener
informacion acerca de los requerimientos de los usuarios a nivel de servicios sociales
y acerca del conocimiento de la labor de la Secretaria Distrital de Integracion Social -
SDIS.
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2.2 Tipos de investigacion

2.2.1 Investigacion exploratoria

Los estudios exploratorios se centran descubrir e identificar mediante la investigacion
cualitativa y cuantitativa (Stanton. 2008 p. 53); motivo por el cual se ajusta al
presente trabajo, toda vez que el objetivo especifico a desarrollar es la identificacion
de las necesidades sociales de la poblacion vulnerable de la ciudad de Bogota.

2.2.1.1 Investigacion Cualitativa

Entrevistas de Profundidad: Consisten en indagar acerca de un tema
especifico.

Se aplicaron entrevistas de profundidad a funcionarios de los Centros de
Atencién Distrital Especializados — SUPERCADE asi:

> Asesora de la Subsecretaria de Gestion Social Integral

> Subdirectora Operativa de la Direccion Distrital del Servicio al

Ciudadano
> Coordinador del Centro de Atencion Distrital Especializado
SUPERCADE Américas

Visita de campo: se realizaron 4 visitas de campo a los Centros de Atencién
Distrital Especializados — SUPERCADE: Américas, Centro Administrativo Distrital
CAD, Calle 13 y Bosa; para apreciar el volumen de personas que asisten en
diferentes horas del dia, el tiempo de espera de los usuarios y la calidad del servicio

prestado. (Ver anexos D, Ey F).
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2.1.1.2 Investigacién Cuantitativa

Una vez recogidos los datos, se tabularon y organizaron para su analisis y
conclusiones del presente estudio.

Tabulacidn: una vez aplicadas las encuestas y las entrevistas, se procedié a
tabular las respuestas de los encuestados para clasificarlas (Ver anexo C), para su
analisis y tenerlas en cuenta para la propuesta de la presencia de la Secretaria
Distrital de Integracion Social - SDIS en los Centros de Atencion Distrital
Especializados — SUPERCADE.

2.2.2 Investigacién Descriptiva

Su propésito fundamental es describir situaciones y acontecimientos, con
fidelidad y precision, midiendo o representando las caracteristicas mas distintivas de
aquello que se esta estudiando (BABBIE, 2005. Pag.72.).

Encuestas: El desarrollo del presente trabajo comprende la aplicacion de
encuestas estructuradas las cuales fueron aplicadas a 30 usuarios en cada uno de
los Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE visitados y

mencionados en las visitas de campo. (Ver anexo B)

2.3 Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacion objetivo

Esta conformada por los ciudadanos de la poblacion vulnerable y en riesgo

social que son usuarios de los Centros de Atencion Distrital Especializados —
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SUPERCADE de la ciudad de Bogota (JOHNSON & KUBY, 2005, p. 76).

2.3.2 Tamafo de poblacion

El nimero promedio de ciudadanos pertenecientes a la poblacion vulnerable y
en riesgo social estratos 1, 2 y 3, que utilizan los Centros de Atencién Distrital
Especializados — SUPERCADE es de aproximadamente 4.000 usuarios, segun la
Subdirectora Operativa de la Direccion Distrital del Servicio al Ciudadano del Centro
de Atencion Distrital Especializado — SUPERCADE Américas. (Anexo E)

2.3.3 Muestra

La estimacién del tamafio de la muestra se realizé6 siguiendo los criterios
estadisticos y el método de Muestreo Aleatorio Simple, segun tipo de investigaciéon y
los objetivos de la misma (p. 82). Dado que el tamafio de la poblacion es inferior a

100.000, se aplico la férmula para obtener la muestra para poblaciones finitas, asi:

Nz*6°
2’57+ (N-1)

H =

En donde:

n= Numero de la muestra

N= Numero de la poblacién

Z= Margen de confiabilidad o margen de unidades de desviacion estandar en
la distribucidon normal que producird el nivel deseado de confianza.

S= Desviacion estandar de la poblacion.

E= Error o diferencia maxima entre la media muestral y la media de la

poblacion que se esta dispuesto a aceptar con el nivel de confianza definido



(determinado por el responsable del estudio).

Muestra Obtenida:

5.000

41
SDIS EN LOS SUPERCADES

1,96

n=

111

0,05

0w m| N| Z2

0,5

El tamafio muestral minimo requerido fue de 111 personas. El total de

personas encuestadas fue de 120, muestra representativa de la poblacién y por lo

tanto util para efectos de la presente investigacion (Ver Anexo A).



42
SDIS EN LOS SUPERCADES

CAPITULO Il
DESARROLLO Y RESULTADOS

3.1 Resultados Cuantitativos

3.1.1 Encuestas

La encuesta fue aplicada en forma completa a 120 ciudadanos, los cuales son
usuarios de los Centros de Atencion Distrital Especializados - SUPERCADE
Américas, Centro Administrativo Distrital CAD, Calle 13 y Bosa. Se tabularon los
datos y posteriormente se procedié a analizar la informacion obtenida para plantear
las conclusiones.

Pregunta 1.

¢Ha escuchado o conoce de la Secretaria Distrital de Integracion Social?

PreguntaNo. 1

sl
ENO

Fuente Propia.

Grafico 4. Conocimiento por parte de ciudadana acerca de la Secretaria Distrital de

Integracion Social.
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Del 100% de los encuestados, el 69% manifestdé no tener conocimiento o
haber escuchado acerca de la Secretaria Distrital de Integracién Social- SDIS, el
31% restante indico conocerla.

Pregunta 2. ¢Conoce los servicios que presta la Secretaria Distrital de
Integracion Social?

Pregunta No. 2

m sl
HNO

Fuente Propia

Grafico 5. Conocimiento por parte de ciudadana acerca de los servicios que presta
la Secretaria Distrital de Integracion Social.

Del total de los encuestados, solo el 27% manifestdé conocer los servicios que
presta la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS. Se podria concluir que
aungue en la pregunta anterior, el porcentaje que conocia a la Secretaria, era mayor
al de la presente pregunta, la diferencia esta en los que solo han escuchado de ella.

Pregunta 3. De los siguientes servicios que ofrece el Estado ¢cuales
conoce o ha escuchado?

a. Subsidio del Adulto mayor

b Comedores Comunitarios
C. Madres Gestantes y Lactantes
d

Jardines infantiles
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e. Nifilos con discapacidad cognitiva y autismo

f. Prevencion y erradicacion de la explotacion laboral infantil (centro
Amar)

g. Prevencion de sustancias psicoactivas (Centros juveniles)

h. Comisarias de Familia

Pregunta No. 3

120%
97% ma
mb

100%

80% mc

60% md

He
40%
mf

0,
20% me

0% mh

Fuente Propia.

Graéfico 6. Servicios que ofrece el Estado

En términos generales los encuestados conocen los servicios y programas
gue el Estado tiene dispuestos para la ciudadania; sin embargo se puede considerar
gue el porcentaje en cada uno de los items deberia ser mayor, toda vez que los
Centros de Atencién Distrital Especializados - SUPERCADE se consideran un canal
de comunicacion directo con el ciudadano.

Pregunta 4. ;Sabia usted que los anteriores servicios los presta la

Secretaria Distrital de Integracion Social?
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Pregunta No. 4

LY

mNO

Fuente Propia

Grafico 7. Servicios que presta la Secretaria Distrital de Integracion Social.

El 81% de los encuestados manifesté desconcoer que los servicios descritos
en la Pregunta No. 3, los brinda la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS.

De acuerdo a las preguntas No. 2 y No. 3, se puede deducir que la ciudadania
conoce 0 ha escuchado de los servicios que presta el Estado, mas no identifica que
entidades permiten el acceso a dichos servicios o programas.

Pregunta 5. ;Conoce los Supercade?

PreguntaNo.5

3%

m sl

HNO

Fuente Propia
Grafico 8. Conocimiento de los SUPERCADE.
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Del 100% de los encuestados, el 97% manifestd conocer los Centros de
Atencion Distrital Especializados - SUPERCADE, lo cual es un indicador que permite
concluir que los Supercade son un excelente canal de acercamiento con la
ciudadania, para dar a conocer los servicios y programas que brinda el Estado a
través de la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS.

Pregunta No. 6 ¢A qué distancia tiene usted el Supercade mas cercano?

a. De 5 a 15 minutos

b De 16 a 30 minutos

c De 31 a 45 minutos

d. De 45 a 60 minutos

e Mas de 1 hora

Pregunta No. 6

0%

Ha

mb

md

He

Fuente Propia

Gréafico 9. Acceso a los SUPERCADE de acuerdo a la distancia.

El 90% de los encuestados tienen facil acceso a los Centros de Atencion
Distrital Especializados - SUPERCADE y por ende a las entidades del sector publico
y privado; lo cual indica que los Centros de Atencién Distrital Especializados -
SUPERCADE es una buena herramienta para tener un punto de Atencién al
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ciudadano de la Secretaria Distrital de Integracién Social - SDIS, para atender los
requerimientos de la ciudadania.

Pregunta 7 ¢ Generalmente para qué usa los SUPERCADE?

a. Pago de Servicios Publicos

b. Informacién de Servicios Sociales

c. Servicios de Planeacioén Distrital

d. Servicios de Camara de Comercio

e. Servicios de Instrumentos Publicos

f. Servicios de Salud

g. Otros
Pregunta No. 7

100%

50% 87%

80% e
70% mb
60% mcC
50% -
40% 30%  30%

30% 23%  23% 23% 20% me
20% mf
10%

0% &

1

Fuente Propia
Gréafico 10. Uso de los SUPERCADE

El 87% de los encuestados utiliza los Centros de Atencién Distrital
Especializados - SUPERCADE para el pago de servicios publicos, lo cual indica que
en la mente de los ciudadanos, los Centros de Atencion Distrital Especializados —
SUPERCADE, son un medio para facilitar el pago de los servicios publicos
domiciliarios.

Solo el 23% de los encuestados busca informacion acerca de Servicios

Sociales, lo cual se considera bajo, toda vez que somos un Estado Social de
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Derecho donde prima el bienestar de la comunidad y la garantia de los derechos
fundamentales de los ciudadanos, motivo por el cual el desarrollo del sera una
oportunidad para que los ciudadanos pertenecientes a la poblacion vulnerable
puedan acceder de forma mas répida y facil a los servicios sociales que presta la
Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS.

Pregunta 8. ¢Le gustaria tener informacion de los servicios de la
Secretaria Distrital de Integracidén Social en los Supercade?

Pregunta No. 8

3%

ms|
mNO

Fuente Propia

Gréfico 11. Interés por los Servicios de la Secretaria Distrital de integracién Social.

El 97% de los encuestados manifestd tener interés por poder recibir en los
Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE informacion acerca de
los servicios que ofrece el Estado a través de la Secretaria Distrital de Integracion
Social - SDIS. Sin embargo, se indag6é el por qué el 3% de los encuestados
manifestd no querer acceder a la informacion de la Secretaria Distrital de Integracion
Social - SDIS en los Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE y la
respuesta general fue que por su posicion social no le interesaba acceder a dichos

programas.
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Pregunta No. 9 ¢Qué caracteristicas le gustaria encontrar en el
funcionario que atiende las solicitudes de los ciudadanos en los Supercade?

La ciudadania solicita que los funcionarios tengan las siguientes cualidades:

» Amable » Cordial

» Servicial » Informados

» Atento > Eficientes

» Responsable » Orden en la atencion

» Capacidad de resolver los » Respetuoso
problemas » Equidad

» Buena presentacién personal » Disposicion

» Buena actitud » Compromiso

» Alegre

3.2 Resultados Cualitativos

3.2.1 Entrevistas de Profundidad

Para el desarrollo de las entrevistas realizadas a los funcionarios publicos de
los Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE, se disefié una guia
la cual contenia aspectos tales como concurrencia, preguntas frecuentes y procesos
de funcionamiento; con el propoésito de realizar una investigacion cualitativa para el
desarrollo del presente trabajo. (Ver Anexos D, Ey F)

Las entrevistas de profundidad se realizaron a los a funcionarios de los
Supercade asi:

o Asesora de la Subsecretaria de Gestion Social Integral - GSI

o Subdirectora Operativa de la Direccién Distrital del Servicio al

Ciudadano
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o Coordinador del Centros de Atencion Distrital Especializados -
SUPERCADE Américas

Las entrevistas realizadas a los funcionarios, dieron los siguientes resultados:

> La concurrencia a los Centros de Atencion Distrital Especializados —
SUPERCADE es alta, aproximadamente al dia se atienden entre 8.000 a 30.000
usuarios a nivel distrital.

> La localizacion de los Centros de Atencion Distrital Especializados —
SUPERCADE esta estratégicamente pensada de acuerdo al trafico diario de los
ciudadanos de Bogotd, para facilitar su acceso a los servicios que presta.

> El personal presente en los Centros de Atencion Distrital Especializados
— SUPERCADE reciben capacitacion de parte de su empleador directo (entidades
publicas y privadas que prestan el servicio a los ciudadanos) y asi mismo del area de
capacitacion de la Alcaldia Mayor de Bogota, toda vez que la atencién debe
prestarse de manera uniforme en el primer contacto con el usuario.

> El perfil requerido para la atencién de los ciudadanos en los Centros de
Atencioén Distrital Especializados - SUPERCADE, a nivel de los servicios sociales,
preferiblemente deben ser profesionales en las areas sociales como trabajadores
sociales, sicologos, socidlogos y carreras afines.

> A nivel Distrital, se manejan herramientas de capacitacion y formacion
en el tema de atencién al ciudadano a través de cartillas y manuales; lo cual es un
punto a favor para la Secretaria Distrital de Integracion social - SDIS para

complementar la preparacion de sus colaboradores.

3.2.2 Visita de campo

En las visitas de campo realizadas se pudo detectar mediante observacion las
siguientes apreciaciones:
> El mayor volumen de personas que asisten a los Centros de Atencién

Distrital Especializados — SUPERCADE se presenta en la mafiana de 7:00 am a 9:00
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am, luego de 12:00 m a 2:00 pm y en la tarde de 5:00 pm a 6:00 pm.

> El tiempo de espera de los usuarios depende de los tramites a realizar;
sin embargo para que el usuario sea atendido en el punto de interés es de 5 a 10
minutos

> El ambiente de los Centros de Atencion Distrital Especializados —
SUPERCADE es ameno, aseado, agradable y comodo para el tiempo de espera de
los usuarios (sillas)

> La calidad del servicio prestado es buena, los informadores son
conocedores de los diferentes temas que consultan los usuarios para orientarlos
muestran una actitud amable, atenta y respetuosa.

> Los funcionarios de los Centros de Atencion Distrital Especializados —
SUPERCADE se caracteriza por la buena presentacion personal, lo que da una

imagen de confiabilidad a los usuarios.
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CAPITULO IV
CONSECUCION DEL PUNTO DE ATENCION EN LOS CENTROS DE ATENCION
DISTRITAL ESPECIALIZADOS - SUPERCADE

En el presente capitulo se pretende dar respuesta al segundo objetivo
especifico del presente trabajo, en el cual se describe el proceso para la consecucién
del punto de atencion de la Secretaria Distrital de Integracién Social - SDIS en los
Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE.

El mapa de procesos de la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS,
refleja las grandes tareas de la entidad, en las cuales participa de manera directa o
indirecta todo el talento humano de la entidad, para articular los esfuerzos
individuales hacia la atencion satisfactoria de la ciudadania.

Actualmente existe en la entidad 12 procesos, los cuales se dividen en 4

macroprocesos que son.

o Proceso de Direccionamiento

o Procesos Misionales

o Procesos Administrativos

o Procesos de Seguimiento y control

De acuerdo a lo anterior, los programas y servicios que brinda la Secretaria
Distrital de Integracion Social - SDIS dirigidos a la poblacion vulnerable y en riesgo
social de la ciudad de Bogot4; se ubican dentro de los Procesos Misionales de la
organizacion, en el Subproceso Prestacion de los Servicios Sociales. Por lo tanto, la
finalidad de ésta propuesta, la cual es contar con la presencia de la Secretaria
Distrital de Integracion Social - SDIS en los Centros de Atencion Distrital
Especializados - SUPERCADE, mejoraria el Subproceso mencionado, en las fases
del Fortalecimiento de la Gestion Integral Local y el Fortalecimiento de la Gestion

Institucional.
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Gréfico 12. Mapa de Procesos de la Secretaria Distrital de Integracion Social.

Las fases que tendrian mejora y fortalecimiento con la presente propuesta
son:

El Fortalecimiento de la Gestiéon Integral Local: consiste en la articulacion
de las diferentes instituciones para garantizar la inversion eficiente y efectiva que
brinde la mejora de la calidad de vida de los habitantes vulnerables y en riesgo social
de la ciudad.

La Gestion Institucional: transforma derechos, capacidades, intereses y
necesidades de la ciudadania en oportunidades equitativas para la poblacion de

Bogota.
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4.1 Proceso de consecucién del punto de atencién en los Centros de Atencién

Distrital Especializados - Supercade

El acceso a los Centros de Atencion Distrital Especializados - SUPERCADE consta
de cuatro pasos, los cuales se deben cumplir en su totalidad para poder tener

presencia en el mismo.

PROCESO DE CONSECUCION DEL PUNTO DE
ATENCION EN LOS SUPERCADE

S B

PRIMER PASO: SEGUNDO PASO: TERCER PASO: CUARTO PASO:
Portafolio Estudiode Firma del Firma del
Secretariade Factibilidad Acuerdo Convenio Piloto
Integracion / Definitivo

Fuente Propia

Gréafico 13. Proceso de Consecucion del Punto de Atencidon en los SUPERCADE.

PRIMER PASO: Presentacion del portafolio de servicios de la Secretaria
Distrital de Integracion Social - SDIS a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

La Secretaria Distrital de Integracion Social — SDIS debe dar a conocer el
portafolio de servicios a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota en la
Direccion Distrital de Atencion al Ciudadano con el fin de realizar las encuestas para
el estudio de factibilidad. (Ver Anexo G)

El Portafolio de la Secretaria Distrital de Integracién Social - SDIS consta de

un paguete de servicios sociales los cuales estan dirigidos a todos los ciclos vitales
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de la poblacion vulnerable y en riesgo social, el cual se debe presentar mediante
escrito formal dirigido al Secretario General de la Alcaldia Mayor con copia a la
Direccion Distrital del Servicio al Ciudadano y la Subdireccion Operativa.

El escrito formal, debe detallar cada uno de los servicios, programas y
proyectos ofrecidos por la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS, con sus
respectivos objetivos, justificacion y asi mismo el plan para ser puesto en marcha
dentro de los Centros de Atencion Distrital Especializados - SUPERCADE.

SEGUNDO PASO: Estudio de Factibilidad

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, realizara el estudio de
factibilidad correspondiente teniendo en cuenta distintas variables ya estipuladas,
con el fin de aprobar o negar el proyecto presentado.

El estudio de factibilidad lo lleva a cabo la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogot4, a través de encuestas estructuradas aplicadas a los usuarios, con
el fin de analizar y evaluar la acogida, oportunidad e impacto de la Secretaria de
Integracion Social - SDIS en el punto de atencion de los Centros de Atencién Distrital
Especializados - SUPERCADE.

TERCER PASO: Firma del acuerdo de servicios entre la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota y la Secretaria Distrital de Integracion Social — SDIS.

Aprobado el Estudio de factibilidad, se le informara a la Secretaria Distrital de
Integracion Social — SDIS mediante escrito formal, en el cual se solicitan los
parametros de servicio que deben regir la atencion de los ciudadanos que acudan a
los Centros de Atencién Distrital Especializados — SUPERCADE. Dichos parametros
deben tener en cuenta aspectos de eficiencia, eficacia y oportunidad, asi como las
indicaciones dadas por la Contraloria de Bogota D.C., respecto a la estandarizaciéon
del plazo para el pago de los gastos de funcionamiento a cargo de las entidades que
integran y prestan sus servicios en los Centros de Atencion Distrital Especializados -
SUPERCADE.

Asi mismo el acuerdo establece los compromisos, las condiciones y los
criterios que regiran la prestacion del servicio por parte de la Secretaria Distrital de
Integracion Social - SDIS a los ciudadanos, los cuales seran medidos a través de los

indicadores de gestién. Es decir, se protocoliza la estandarizacion y desempefio del
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servicio de atencion de la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS a la
ciudadania en los puntos de atenciébn en los Centros de Atencion Distrital
Especializados - SUPERCADE (Ver Anexo H).

El Acuerdo se suscribe entre la Subdireccidbn Operativa de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor y la Secretaria Distrital de Integracién Social - SDIS.

CUARTO PASO: Firma del Convenio Piloto entre las entidades

Inicialmente se realiza una prueba piloto con el fin de determinar si el proyecto
sigue con vigencia y funcionamiento dentro de los Centros de Atencién Distrital
Especializados — SUPERCADE, para lo cual se firma un convenio que tiene por
objeto aunar esfuerzos para garantizar la prestacion de los servicios que ofrece la
Secretaria Distrital de Integracion Social- SDIS en forma oportuna, eficiente y eficaz a
los ciudadanos que acudan regularmente.

La prueba piloto se desarrolla en dos Centros de Atencion Distrital
Especializados — SUPERCADE que designa la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota por un término de dos meses. Al finalizar el tiempo de la prueba
piloto se evalla teniendo en cuenta los parametros establecidos en el Acuerdo de
Servicios (Ver anexo H).

QUINTO PASO: Firma del Convenio Definitivo entre las entidades.

Evaluado favorablemente el convenio piloto entre la Secretaria Distrital de
Integracion Social — SDIS y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota se
firma un convenio definitivo entre las dos entidades que tiene por objeto darle
continuidad a la presencia de la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS en
los seis Centros de Atencion Distrital Especializado — SUPERCADE de la ciudad de

Bogota, por una duracion de un afio prorrogable por el mismo tiempo.

4.2 Cronograma de actividades de consecucion del punto de atencion en los

Centros de Atencion Distrital Especializados - Supercade

A continuacion se define cronolégicamente el tiempo que se gastaria para llevar a

cabo la propuesta de la inclusién del Punto de Atencion de la Secretaria Distrital de
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Integracion Social - SDIS en los Centros de Atencion Distrital Especializados -
SUPERCADE, detallando las fases y actividades del proceso de consecucién del

mismo.

MESES / SEMANAS

Actividades MES1 MES2 MES3 MES 4 MES 5 MES 6 MES7

3 4134231341343 4123

Presentacidn del portafalio de sendcios de la SDIS & la Secretaria General de la Alcaldia

Respuesta de solicitud

Estudio de factibilidad

Estandanzacion y desempefio de la SDIS

Acuerdo de Semicios - MINUTA -

Firma del Convenio Ploto entre la SDIS y la Secretaria General de la Alcaldia

Capacitacion de Funcionarios de la SDIS para el punto de Atencidn en dos SUPERCADE

Adecuacidn dz los puntos de atencidn de SDIS en dos SUPERCADE

Atencidn de SDIS en dos SUPERCADE

Evaluacion del Convenio Pilota

Fima del Convenio Definitvo
Capacitacion de Funcionarios de la SDIS para el punto de Atencidn en cuatro SUPERCADE
Adecuacidn dz los puntos de atencin de SDIS en cuatro SUPERCADE

Fuente propia

4.3 Presupuesto de consecucion del punto de atencion en Centros de Atencidn
Distrital Especializado - Supercade

A continuacién se presenta el Presupuesto de Ejecucion de la propuesta
objeto del presente trabajo, el establecimiento del punto de atencion de la Secretaria
Distrital de Integracibn Social - SDIS en los Centros de Atencion Distrital
Especializado - SUPERCADES el cual incluye, recurso humano, tecnologia y
mantenimiento, tal como lo establece el Acuerdo de servicios para la estandarizacion
y desempenio en la gestidén de atencion a la ciudadania.

El espacio fisico y los médulos del punto de atencién en los Centros de
Atencion Distrital Especializados — SUPERCADES de la Secretaria Distrital de
Integracién Social — SDIS no tiene costo de canon de arrendamiento, dado que la
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Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS es una entidad del Gobierno Distrital,
por tal razon el convenio que se firma entre la Secretaria Distrital de Integracion
Social - SDIS y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota es un convenio

interadministrativo de cooperacion entre las entidades del orden Distrital.

Tabla 2. Presupuesto de ejecucion de SUPERCADE

PRESUPUESTO DEL ESTABLECIMIENTO DEL PUNTO DE ATENCION
DE LA SDIS EN LOS SUPERCADES

RUBRO No.| Valor Unitario| Valor Total |Anual #|Valor Anual
1|RECURSO HUMANO 633.600.000
MNo. Servidores por sede | 2 4.400.000 | 52.800.000 12 633.600.000
2| TECNOLOGIA 20.392.800
Software 5 568.400 | 3.410.400 1 3.410.400
Hardware computador | 6 2656.400 | 15938400 1 15.938.400
Instalacion 6 174.000 1.044.000 1 1.044.000
3|MANTENIMIENTO 1.080.000
Preventivo 6 40.000 240.000 2 480.000
Correctivo 6 100.000 600.000 1 600.000
| |Total Presupuesto | | 7938800 | 74.032.800 | | 655.072.800 |

Nota. A precios del afio 2011. (Ver Anexo I)

El presupuesto para llevar a cabo la instalacion en seis Centros de Atencion
Distrital Especializados - SUPERCADE de Bogotd se propone de la siguiente
manera:

1. Recurso Humano: Dos personas por cada punto de atencion, en varios
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horarios™ siendo categoria tres profesional universitario (trabajador social, psicélogo,
carreras afines) por contrato de prestacion de servicios.

2. Tecnologia estd integrado por el software ofimatica office Home Basic
2010 y Antivirus Kaspersky 2012, teniendo en cuenta que el software utilizado en los
Supercade es dado por la Secretaria General. El hardware es un computador de
escritorio con las especificaciones. Core i3, Ram 2GB, Disco Duro 320 GB, Disco
Duro 320 GB, Linux. El valor del rubro de instalacion integra también configuracion y
puesta en marcha. Los valores estan establecidos con el 16% del IVA (Ver Anexo I).

3. Mantenimiento para los equipos informaticos, se desarrollara de manera
preventiva dos veces al afio y correctiva una vez afo con un valor promedio por
pieza que se cambie en los computadores.

4. El valor unitario de la instalacion de un punto de atencion de la
Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS en un Centro de Atencion Distrital
Especializado - SUPERCADE tiene el costo de $7.938.800 pesos con salario
mensual de dos profesionales que atienden a la ciudadania en dos turnos de 7:00
am a 1:00pm y de 1:00pm a 6:00pm de Lunes a Viernes y el Sabado de 8:00 am a
11:00 am.

5. El presupuesto para el establecimiento del punto de atencion en los seis
Centros de Atencién Distrital Especializados — SUPERCADE corresponde a
$74.032.800 pesos con salario mensual de dos profesionales que atienden a la
poblacion.

6. El valor anual del funcionamiento e instalacion de los puntos de
atencion en los seis Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE es
de $655.072.800 pesos.

* Los honorarios del recurso humano, especialmente para los contratistas del Distrito esta regulado mediante el
decreto 030 de 1999, en donde las entidades del Distrito, bajo la facultad que les confiere este Decreto actualizan
la tabla de honorarios anualmente.
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CAPITULO V
INSTRUMENTOS Y HERRAMIENTAS DE CAPACITACION EN GESTION SOCIAL
INTEGRAL PARA LOS FUNCIONARIOS DESTINADOS A SERVIR EN LOS
SUPERCADE EN LA CIUDAD DE BOGOTA

El presente capitulo, responde al desarrollo del objetivo especifico nUmero
tres, en el cual se plantean los instrumentos y herramientas de capacitacion en
Gestion Social Integral - GSI a los funcionarios que estaran en los puntos de atencion
al ciudadano en los Centros de Atencion Distrital Especializados - SUPERCADE.

5.1 Gestion Social Integral

Es una estrategia de orden politico, que da una nueva perspectiva a la
relacion entre los ciudadanos y el Estado que esta encaminada a la construccion de
respuestas integrales entorno a lo publico como aquello que es de interés para todos.

La Gestion Social Integral - GSI busca la construccion de politicas sociales
para promover el mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos de Bogotj;
generando convenios entre los diferentes entes publicos y privados que hacen
presencia en la ciudad de Bogot4, para optimizar los resultados necesarios y dar
solucién a las problematicas identificadas y vividas por la comunidad.®

En este sentido, el plan de gobierno distrital actual 2008 — 2012, disefid la
Gestion Social Integral - GSI como un modelo de gestion publica para garantizar los
derechos sociales, econdmicos, politicos y culturales de los ciudadanos y estan
definidos como:

o “Universales, porque los tiene cualquier hombre y/o mujer sin importar
el lugar o el tiempo de su ubicacion

o Integrales, porque son todos los que se necesitan para responder a las

necesidades de los derechos

% Manual de induccion y reinduccion. Secretaria Distrital de Integracién Social. Pg.13 — 15
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o Interdependientes, porque la relacion del hombre es plena y no
fragmentada
o Equitativo, porque debe responder a las necesidades de todos pero

dando cuenta de la diversidades evitables, para alcanzar el mas alto nivel de calidad
de vida posible”®

El fin dltimo de la Gestion Social Integral - GSI es mejorar todo aquello que
sea necesario para alcanzar individual y colectivamente una plena condicion de vida

gue permita el desarrollo autobnomo de sujeto y de los grupos.

5.2 Herramientas e instrumentos de capacitacion

Las herramientas e instrumentos de capacitacibn que se encontraran a
continuacion tienen su fundamento en dos aspectos:

El primero de ellos es el Modelo de Aprendizaje en Accion de la Secretaria
Distrital de Integracion Social - GSI, el cual va encaminado a contribuir al desarrollo
personal y profesional de los servidores con el fin de que se logre responder a las
necesidades institucionales y sociales de la ciudad, para ello se brindan
“conocimientos en temas misionales, especificos en cada éarea funcional y los
requeridos para aportar efectivamente a los diferentes procesos de la Entidad,
necesarios para el cumplimiento de los objetivos estratégicos y la razén de ser de la
Secretaria Distrital de Integracion Social”®>’ como es el caso de la Gestion Social
Integral.

El segundo aspecto son las Técnicas de Capacitacion de Chiavenato
(Chiavenato, 2007. Pg. 383), en donde se sugiere que se utilicen recursos
didacticos, pedagdgicos y educativos, de las cuales se aplicaron la Capacitacion en
Clase (Capacitacion en Sala), Capacitacion Lecturas (Autocapacitacion) y Coaching

(sensibilizacion).

26 1t
Ibid.
2" Manual de induccién y reinduccién. Secretaria Distrital de Integracién Social. Pg.36
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Dentro del proceso de capacitacion y formacién a los funcionarios, se realizara
una capacitacién inicial en sala dirigida a todos los servidores que estaran presentes

en los puntos de Atencion Supercade.

5.2.1 Capacitacion en Sala sobre Gestién Social Integral

El funcionario de la Secretaria Distrital de Integracién Social - SDIS que sea
designado para servir en los Centros de Atencion Distrital Especializados -
SUPERCADE, debe tener conocimientos en el tema de Gestion Social Integral -GSl,
con el fin de que pueda orientar, informar y referenciar a cualquier usuario del Centro
de Atencion Distrital Especializado - SUPERCADE que presente inquietudes por
aspectos, servicios o programas diferentes a los de la Secretaria Distrital de
Integracion Social - SDIS.

Se propone trabajar en cuatro componentes centrales de la Gestion Social
Integral - GSI a saber?®®

1. Territorio: Detallar los escenarios donde habitan y se desarrollan los
individuos, las familias, las comunidades y el medio ambiente. Incluye actores,
recursos y voluntades para construir las respuestas integrales a las necesidades
reales de los ciudadanos.

2. Trabajo transectorial: Describir como se articulan las acciones de
todos los sectores de la Administracion Distrital, el sector privado, las organizaciones
sociales y la comunidad para identificar las causas estructurales que generan el
deterioro de la calidad de vida, como consecuencia de la vulneracion de los derechos
humanos y estructurar respuestas integrales que den soluciéon a las necesidades
identificadas en los territorios, para buscar la produccion social de bienestar.

3. Participacion: reconocimiento de los sujetos, sus necesidades sociales
y sus capacidades para intervenir y decidir en la vida publica. La participacion incluye

procesos de concertacion y negociacion para transformar las condiciones de vida y el

8 Manual de induccién y reinduccién. Secretaria Distrital de Integracién Social. Pg.14
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fortalecimiento de redes sociales para que tengan incidencia en los asuntos publicos.
4. Desarrollar las capacidades de los funcionarios para profundizar en el
conocimiento de las causas y manifestaciones de los problemas (investigacion), el
dialogo y la coordinacién entre lo institucional y lo social (comunicacion) y fortalecer
la respuesta del Estado frente a las problematicas (asistencia para el ajuste
institucional).
Para el tema de Gestion Social Integral - GSI se propone la siguiente

presentacion, la cual abarca los pilares del tema:
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Fuente: Propia

Gréfico 14. Presentacion de Capacitacion en Sala sobre la Gestion Social Integral.
Sugerencia: Proyecte la presentacion a través de los medios audiovisuales de

la institucion.
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5.2.2 Autocapacitacion en Gestidn Social Integral

Se propone que los funcionarios presentes en los Centros de Atencion Distrital

Especializado - SUPERCADE, realicen Autocapacitacion acerca de la Gestion Social

Integral por medio de la lectura de folletos.

Sugerencia: Haga énfasis en la importancia de la lectura de los folletos

A continuacién se presenta la propuesta del folleto para la Autocapacitacion:
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Grafico 15. Folleto para Autocapacitacion de los funcionarios que serviran en los

SUPERCADE

5.2.3 Sensibilizacién Servidores Publicos

TEMA: Aprender a Escuchar

Una de las principales reglas de la comunicacién es “escuchar mientras el otro

habla y hablar mientras el otro escucha”. Escuchar al otro y tener la paciencia de

interesarse en lo que esta diciendo, es la clave que abre la puerta al dialogo (Vargas

Trujillo, Molinos de Dusan, Ramirez Herrera, Mejia de Camargo, 1996, pag. 25)

Escuchar activamente permite, tanto al trasmisor como al receptor, compartir

experiencias, percepciones, ideas, opciones, confrontar informacion, reconocer y

expresar los propios sentimientos. La forma activa de escuchar transmite confianza

y seguridad. Escuchar activamente significa mantener una actitud de interés, de
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deseo de entender y ayudar al otro; esta actitud la mantenemos cuando:

o Miramos a la otra persona directamente a los 0jos.

o Demostramos interés en lo que dice; por ejemplo asentimos con la
cabeza.

o Hacemos preguntas sobre el tema

o Expresamos ideas y sentimientos sobre lo que se esta escuchando.

o Repetimos lo que nos ha dicho, empleando nuestras propias palabras,

con lo cual comprobamos que hemos comprendido el mensaje.
ACTIVIDAD: Espalda con espalda
Objetivo: Reconocer las diferencias entre escuchar totalmente y escuchar a medias.
Desarrollo: forme parejas y haga que se sienten espalda con espalda. En
seguida pidales que empiecen a hablar durante 3 minutos, sin voltear la cabeza y en

voz baja. Al terminar el ejercicio comparta con el grupo sus experiencias.

. ¢, Como se sintieron emocionalmente?

o ¢,De qué hablaron?

o ¢, Fue placentero hablar y escuchar en esa posicion? ¢ Por quée?
o ¢, Queé tan facil o qué tan dificil fue escucharse?

Establecer con el grupo cuales son las caracteristicas necesarias para poder
escuchar y cuales son los problemas que se generan por no ser escuchados y no
escuchar a la otra persona.

Sugerencia: Procure la participacion de todos formulando preguntas como:

o ¢, Qué nos impide escucharnos adecuadamente en la vida cotidiana?

o ¢, Qué necesitamos para poder escuchar efectivamente?

o ¢,Cudles son las cualidades que debe tener una persona para poder
escuchar?

o ¢,Cuadles son las consecuencias negativas de una comunicacién que no

esté basada en la actitud de escuchar al otro?

Este tipo de capacitacion se realiza con el fin de concientizar a los funcionarios
0 servidores publicos en atencién a ciudadanos, especialmente aquellos que se
sientan afectados o insatisfechos con la respuesta que les haya ofrecido la

Administracion o el Estado, en donde a través del desarrollo de la actividad, los
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funcionarios puedan extraer conclusiones que los lleven a atender de manera amable
la problemética que presenta el ciudadano, esto debido a que el servicio a la
ciudadania exige que en muchas oportunidades los funcionarios que atienden
publico, deban aprender a manejar las situaciones con éxito en las que los
ciudadanos se encuentran confundidos, molestos, frustrados e incluso hasta
groseros, por tal razén el Manual de Servicio al Ciudadano ?° brinda algunos

consejos que se podrian aplicar para tratar a los ciudadanos inconformes®, los

cuales son:
o Deje que se desahogue y diga cdmo se siente.
o No lo interrumpa.
o Muéstrele con su actitud que lo esta escuchando.
o No le diga que se calme.
o Mantenga el contacto visual.
o No tome la cosa como algo personal; el ciudadano se queja de un

servicio, no contra usted
o En lugar de formarse una opinidon negativa, preguntese: ¢Qué necesita

este ciudadano y como le puedo satisfacer esa necesidad?

o Presente disculpas por lo ocurrido y hagale ver que usted comprende la
situacion.

o Empiece a solucionar el problema

o Obtenga de la persona toda la informacion que necesite.

o Verifigue los datos, repitiéndoselos.

o Presente una propuesta de solucion sin comprometerse a nada que no

pueda cumplir.

o Haga seguimiento a la solucion.

o Si puede, contacte posteriormente a la persona para medir su grado de
satisfaccion con la solucion.

o Si el tipo de problema es recurrente, manifiéstelo a su jefe inmediato,

% Documento 02 de 2005. SECRETARIA GENERAL- Manual de Servicio al Ciudadano. Alcaldia Mayor —
Secretaria General Direccion de Servicio al Ciudadano Junio de 2005 version 2
% Secretaria Distrital de Integracién social. Manuel de Servicio a la ciudadania SIAC 2009 p 32



68
SDIS EN LOS SUPERCADES

pues debe darse una solucion de fondo a las causas que lo originaron.

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 conclusiones

El Estado trabaja en pro de la garantia de derechos de la poblacion vulnerable
y en riesgo social , dando cumplimiento a su forma de Estado Social de Derecho, sin
embargo, la divulgacion de los programas que procura dicha garantia no es
suficiente para que la poblacién interesada pueda acceder.

Los Centros de Atencion Distrital Especializados - SUPERCADE estan
estratégicamente ubicados en la ciudad de Bogotd, son altamente concurridos y
ademas son de de féacil acceso a todos los ciudadanos, por lo tanto son un canal de
comunicacién directo y amplio de la poblacién objetivo con las entidades Distritales.

La Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS es la Unica entidad
gubernamental de la Administracién Distrital que brinda, atiende y ofrece los
Servicios Sociales para la poblacion vulnerable y de riesgo social del Distrito Capital.

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor disefid y establecio los Centros de
Atencién Distrital Especializados - SUPERCADE como un punto de contacto entre la
ciudadania y las entidades de la Administracion Distrital, sin embargo, la Secretaria
Distrital de Integracién Social - SDIS no tiene un punto de atencion en estos centros
de atencion a la ciudadania.

Las personas encuestadas son usuarios de los Centros de Atencion Distrital
Especializados — SUPERCADE que pertenecen a los estratos 1, 2 y 3 y requieren
informacion de los servicios sociales de la Administracion Distrital.

En los resultados de la encuesta realizada, el 93% de la poblacién informo
conocer los Centros de Atencidn Distrital Especializados — SUPERCADES; el 69%
expres6 no conocer la Secretaria Distrital de Integracion Social — SDIS; el 73%
declar6 no conocer los servicios de atencion social de la Secretaria Distrital de
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Integracion Social - SDIS y el 97% manifestd que le gustaria tener la informacion de
la Secretaria Distrital de Integracién Social - SDIS en los Centros de Atencion Distrital
Especializados — SUPERCADES.

El 81% de las personas encuestadas manifiesta saber que existen servicios
sociales de atencion a la poblacion vulnerable y en riesgo social, pero no identifican
gue entidad los presta. Por lo tanto se concluye que la ciudadania requiere y solicita
la presencia de la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS en los Centros de
Atenciéon Distrital Especializados - SUPERCADE, por consiguiente la ciudadania
desea acceder a los servicios sociales que estan disefiados para garantizar los
derechos de los ciudadanos que hacen parte de la poblacién vulnerable y en riesgo
social.

La Secretaria Distrital de Integracién Social - SDIS puede gestionar ante la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota un punto de atencidén en los
Centros de Atencioén Distrital Especializados - SUPERCADES, para dar a conocer el
portafolio de servicios a la poblacién vulnerable y de riesgo social.

Es importante mencionar que la Secretaria Distrital de Integracién Social -
SDIS no debe pagar el canon de arrendamiento como lo hacen las entidades
privadas, debe llevar los insumos requeridos para su funcionamiento y el recurso
humano capacitado para atender a la ciudadania.

En los puntos de atencion de la Secretaria Distrital de Integracion Social -
SDIS en los Centros de Atencion Distrital Especializados - SUPERCADES deben ser
atendidos por funcionarios capacitados en Gestion Social Integral - GSI y en el
portafolio de servicio de esta Secretaria.

El promedio de usuarios que se atienden por mes en los Centros de Atencién
Distrital Especializados - SUPERCADE es de 4.000 personas, con la implementacion
del punto de atencion de la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS estos
usuarios tiene acceso a conocer los servicios de atencion social para la poblacion

vulnerable y en riesgo social.
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6.2 Recomendaciones

La identificacion de las necesidades detectadas de la poblacion vulnerable y
en riesgo social, resultado pretendido en este trabajo, podra ser ampliada en
investigaciones posteriores, a través del analisis de variables definidas de acuerdo al
entorno y calidad de vida de las personas.

Los funcionarios que se designen de la Secretaria Distrital de Integracion
social —SDIS para servir en los Centros de Atencién Distrital Especializados -
SUPERCADE, no solo deben ser profesionales en las areas sociales, sino que deben
ajustarse a los atributos de la atencién a la ciudadania definidos en el Manual de
Servicio al Ciudadano.

Incluir dentro del presupuesto anual de la Secretaria Distrital de Integracion
Social -SDIS, el monto requerido para el funcionamiento del punto de atencion en los
Centros de Atencion Distrital Especializados - SUPERCADE de acuerdo al
presupuesto planteado.

Realizar las capacitaciones requeridas de acuerdo a los cambios en los
servicios y programas ofrecidos, dar a conocer con anterioridad los nuevos procesos
que se definan.

Tener en cuenta la rotacion del personal para que previamente se realice un
programa de capacitacion a los nuevos servidores en los Centros de Atencion
Distrital Especializados - SUPERCADE.
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