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ANEXOS



Anexo A. Caracterizacion Usuarios Encuestados.
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GRUPO ETARIO DE LOS USUARIOS ENCUESTADOS

EDAD

m JOVENES
m ADULTOS
ADULTO MAYOR

Fuente Propia

Grafico 16. Edad usuarios encuestados

CARACTERIZACION EDAD No. | PORCENTAJE
JOVENES 18 -26 15 12%
ADULTOS 27 - 56 80 67%

ADULTO MAYOR 57 -MAS | 25 21%
TOTAL 120 100%

De las 120 personas encuestadas todas son mayores de edad, la poblacion esta

comprendida en 3 grupos, el primero de ellos es el de los jovenes quienes estan

entre las edades de los 18 a 26 afios y el porcentaje de participacion en la encuesta

fue del 12%, el segundo son los adultos entre las edades de los 27 a 56 afios y el

porcentaje es de 67%, por ultimo se encuentra el grupo de adultos mayores quienes

son mayores de 57 afios, siendo su participacion en la encuesta del 21%.
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GENERO DE LOS USUARIOS ENCUESTADOS

GENERO

mFEMENING
B MASCULINO

Fuente propia

Grafico 17 Genero de Usuarios Encuestados

CARACTERIZACION | No. | PORCENTAJE

FEMENINO 89 74%
MASCULINO 31 26%
TOTAL 120 100%

Del total de los usuarios encuestados el 74% son mujeres y el 26% son hombres, de
lo que se puede concluir que el mayor porcentaje de las personas gque se acercan a

los Centros de Atencién Distrital Especializados — SUPERCADES son mujeres.
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ESTRATO SOCIOECONOMICO DE LOS USUARIOS ENCUESTADOS

ESTRATO SOCIOECONOMICO

B ESTRATO 1
W ESTRATO 2

W ESTRATO 3

Fuente propia

Grafico 18. Estrato socioecondmico de los usuarios encuestados.

CARACTERIZACION | No. | PORCENTAJE
ESTRATO 1 38 32%
ESTRATO 2 43 36%
ESTRATO 3 39 32%
TOTAL 120 100%

De los usuarios encuestados la mayoria son de estrato 2 con el 36%, le sigue el
estrato 3 con el 32% y el estrato 1 con 32%, lo cual indica que las personas que
acceden a los Centros de Atencion Distrital Especializados — SUPERCADE
corresponden a los estratos 1, 2 y 3, se concluye entonces, se concluye entonces

gue los SUPERCADE son un canal de comunicacién directa con la poblacion.
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SERVICIOS SOCIALES SOLICITADOS POR LOS USUARIOS ENCUESTADOS

SERVICIOS SOCIALES

B SUBSIDIO ADULTO MAYOR

B MADRES GESTANTES

W JARDINES INFANTILES

B NINOS CON DISCAPACIDAD

= PREVENCION DE SUSTANCIAS

m COMISARIAS DE FAMILIA
COMEDORES

Fuente Propia
Grafico 19. Servicios sociales solicitados por los usuarios encuestados

CARACTERIZACION No. | PORCENTAJE

SUBSIDIO ADULTO MAYOR 17 14%
MADRES GESTANTES 25 21%
JARDINES INFANTILES o5 21%
NINOS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD 6 5%
PREVENCION DE SUSTANCIAS 5 y

0
PSICOACTIVAS
COMISARIAS DE FAMILIA 19 16%
COMEDORES 26 2204
TOTAL 120 100%

Los servicios sociales mas solicitados corresponden a Comedores Comunitarios con
22%, Madres Gestantes y Jardines infantiles con 21% cada uno, seguido de
Comisarias de Familia con 16% y Subsidio de Adulto Mayor con 14%; en una menor

proporcion solicitan el servicio social para nifios en condicion de discapacidad con
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5% y con prevencion de sustancias psicoactivas con el 2%.

Por consiguiente se concluye que la poblacién busca servicios sociales en los
Centros de atencién Distrital Especializados — SUPERCADE; es importante indicar
gue estos servicios sociales demandados por la poblacion los ofrece la Secretaria

Distrital de Integracién Social — SDIS.
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SOLICITUD SERVICIO SOCIAL

COMEDORES

COMISARIAS
DE FAMILIA

PREVENCION

SUSTANCIAS

NINOS CON

DISCAPACIDAD

JARDINES

INFANTILES

MADRES
GESTANTES

SUBSIDIO
ADULTO

MAYOR

ESTRATO

3

1

GENERO

FEM | MAS

EDAD

ADULTO

MAYOR

ADULTOS

JOVENES

MNo.

10

11

12

13

14

16

17

18

19

20

21

22

23

24

26

27

28

29

30
31
32
33

34
35
30
37
38
39

40

a1

42

43

46

47|

48|

49
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SOLICITUD SERVICIO SOCIAL

COMEDORES

COMISARIAS
DE FAMILIA

PREVENCION

SUSTANCIAS

NINOS CON

JARDINES

INFANTILES | DISCAPACIDAD

MADRES
GESTANTES

SUBSIDIO
ADULTO

MAYOR

ESTRATO

3

2

1

GENERO

FEM|MAS

EDAD

ADULTO

MAYOR

JOVENES | ADULTOS

No.

20
51
52
23

54
55

26|
57
58
29

60|
61
62|
63

66|
67|
68|
69

70
71
71
72
73

74
75

76|
77
738
79

80
81
82
83

86|
87
88|
89

90|
91
92
93
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COMEDORES

26|

COMISARIAS
DE FAMILIA

19

PREVENCION

SUSTANCIAS

NINOS CON

SOLICITUD SERVICIO SOCIAL

JARDINES

INFANTILES | DISCAPACIDAD

25

MADRES
GESTANTES

25

SUBSIDIO

ADULTO

MAYOR

17

ESTRATO

3

39

2

43

1

GENERO

31

FEM|MAS

89

EDAD

ADULTO

MAYOR

25

JOVENES | ADULTOS

15

94

a5

96

97

98|

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114

Mo.

115
116
117
118
1139
120

120

Nota: Los nombres y numeros de identificacion de los encuestados no se reportan por solicitud de reserva de las personas.
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Anexo B. Formato de Encuesta.

ENCUESTA

Objetivo: Idertificar los servicios que sdlicitan los usuarios a nivel social dentro de los SuperCADE.

Sexo: F M

Edad:

1

¢Haescuchado o conoce la Secretaria Distrital de Integracion Social?
Sl NO

¢Conoce los servicios que presta la Secretari a Distrital de Integracion Social?

Sl NO

¢Cudles?

De los siguientes servicios que ofrece el Estado ¢,cuales conoce o ha escuchado?

a.  Subsidio del Adulto mayor f.  Prevencidny erradicacion de la
b. Comedores Comunitarios explotacion laboral infantil (centro Amar)
c. Madres Gestartes y Lactantes g.  Prevencion de sustancias psicoactivas
d. Jardines infartiles (Centros juveniles)
e.  Nifios con discapacidad cognitivay h.  Comisarias de Familia

autismo

¢Sabia usted que los anteriores servicios los prestala Secretaria Distrital de Integracion Social?
Sl NO

¢ Conoce los SuperCADE?
Sl NO

¢A qué distanciatiene usted el SuperCADE méas cercano?
a.  Deb5al5minutos d.  De45 minutos alhora
b. De 16 a 30 minutos e. Méasdelhora

c. De 31 a45 minutos
¢Generalmente para que usa los SuperCADE?

Pago de servicios piblicos
Informacioén de servicios sociales
Servicios de Planeacion Distrital
Servicios de Camara de comercio
Servicios de Instrumentos Publicas
Servicios de Salud

Otros

Q™0 Q00

e gusiuria tener informucion delos servicoxde |8 Secretaria Distrital de Integmcion Socid en lox
SupeCADE?

Sl P

e camderisicaxle guxian 8 erconimar en o fundonarnio que diende Exxoliciudex de lox
o udadan ox?
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Anexo C. Tabulacién de la Encuesta.
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Anexo D. Entrevista Secretaria Distrital de integracidon Social

ENTREVISTADA:

Dra. Luz Marina Rozo Cuan
Asesora de subsecretaria de
. Gestion Social Integral

Secretaria Distrital de integracion

Social

ENTREVISTADOR:
Dra. Nubia Elcy Clavijo Sabogal

Estudiante de Administraciéon de

Empresas
Universidad Escuela de Administracion de Negocios-EAN.

Fecha: 01 DE SEPTIEMBRE DE 2011
Lugar: Carrera 7 No. 32-16 piso 12
Hora: 11 am

1. ¢Qué se conoce como Gestion Social Integral —GSI?
Respuesta: Es una estrategia del plan de desarrollo de la Ciudad de Bogota
llamado “Bogotéa Positiva”, en la que la relacién entre ciudadanos y entidades del
Estado va en pro de la atencion de problemas estructurales de la ciudad, dando
respuestas integrales a las necesidades y mejorando la calidad de vida de los
habitantes de la Ciudad con la promocion, reconocimiento, garantia y restitucion
de sus derechos.

2. Actualmente ¢coOmo se da a conocer la Gestiéon Social Integral —GSI a los
funcionarios y usuarios?

Respuesta: Para el desarrollo de la estrategia de Gestién Social Integral —GSI
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es importante que la ensefianza tanto a funcionarios como a la comunidad sobre
esta, sea con criterios unificados de enfoques e intervencion, es por ello que a
los funcionarios se les da a conocer mediante capacitaciones y a la comunidad

mediante convocatorias a mesas de trabajo sobre algunas de sus probleméticas.

. ¢Qué estrategias de comunicacion se utilizan para divulgar la Gestidn
Social Integral-GSI a funcionarios y usuarios?

Respuesta: Para divulgar la Gestion Social Integral- GSI, se han realizado
folletos acerca de sus caracteristicas, sus componentes, las entidades que la
conforman, (esto para funcionarios y usuarios); también se hace uso de cartillas
como la Caja de herramientas de la Gestion Social Integral especialmente para

los servidores publicos.

. ¢Qué estrategia se esta utilizando entre las entidades distritales para el
cumplimiento de la Gestion Social Integral-GSI?

Respuesta: Para el cumplimiento de la Gestion Social Integral, se ha logrado
generar alianzas estratégicas con empresas privadas, ONGS, instituciones de los
sectores que conforman la Administracion Distrital como las Alcaldias Locales del
Sector Gobierno, Secretarias de Integracion Social, Salud, Habitat, Institutos
como IDRD, Cultura y Educacion; igualmente se ha desarrollado procesos de
formacion académica en Politica Publica y Derechos en Localidades, asi como
asistencia técnica a servidores publicos en la lectura de realidades y disefio de

respuestas integrales.

. Con base en la Gestion Social Integral-GSl ¢ Cual seria el perfil profesional
de los funcionarios de la Secretaria Distrital de Integracion Social —SDIS
necesario en los puntos de atencién de los SUPERCADES?

Respuesta: Con base en que los programas de la Secretaria Distrital de
Integracion Social, se encuentran relacionados con la comunidad y en pro de
ella, se sugiere que la atencion de necesidades de los ciudadanos en los puntos

de atencién de los SUPERCADE deben ser profesionales de las areas sociales
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como trabajadores sociales, psic6logos, sociologos y carreras afines.

. ¢Como podemos capacitar en Gestiébn Social Integral-GSI a los
funcionarios de la Secretaria Distrital de Integracién Social que atenderian
en los SUPERCADES?

Respuesta: Actualmente la Secretaria Distrital de Integracion Social junto con la
Secretaria Distrital de Salud han creado la Cartilla “Caja de Herramientas de la
Gestién Social Integral en donde se contemplan mdédulos como el conceptual,
metodolégico, comunidad, rural, entre otros, los cuales son una guia para los
servidores publicos en la atencion de los ciudadanos y la busqueda de

soluciones a la problemética de sus necesidades.
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Anexo E. Entrevista Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota

ENTREVISTADA:

Dra. Marisol Rozo Montafa
Profesional Especializado -
Subdireccion Operativa

Direccion Distrital de Servicio al
ciudadano.

Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota

ENTREVISTADOR:

Dra. Nubia Elcy Clavijo Sabogal
Estudiante de Administracién de Empresas

Universidad Escuela de Administracién de Negocios-EAN.

Fecha: 05 DE SEPTIEMBRE DE 2011
Lugar: Avenida Caracas No. 53 — 80 piso 2
Hora: 3:00 pm

1. ¢Qué diferencia hay entre los CADE y los SUPERCADE?

Respuesta: En los CADE se encuentran entidades del distritales , nacionales y
privadas, se prestan servicios de recaudo, informacion y orientacion de las
entidades, actividades, novedades y tramites del Distrito Capital su horario de
atencion a la comunidad es de Lunes a Viernes de 7:00am a 4:00 pm; mientras
gue en los SUPERCADE se articulan mayor nimero de entidades publicas y
privadas, servicios y trdmites en un mismo espacio, prestando un servicio integral
y su horario es de Lunes a Viernes de 7:00 am a 6:00pm jornada continua y los
Sabados de 8:00 am a 11:00am.
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2. ¢Por qué varian los servicios en cada SUPERCADE?
Respuesta: Los Servicios de los SUPERCADE varian segun su localizacion
geografica, segun la dinAmica de cada localidad y segun la necesidad de los

bienes y servicios que requieren los ciudadanos.

3. ¢A qué se debe la localizacion geografica para la creacion de los
SUPERCADE?
Respuesta: La localizacién geogréafica de los SUPERCADE depende la facilidad

del acceso para los ciudadanos, como mayor tréafico diario.

4. ;Cuéantas personas solicitan los servicios de los SUPERCADE?
Respuesta: En los SUPERCADE se atienden aproximadamente de (8.000) ocho

mil a (30.000) treinta mil ciudadanos diarios a nivel distrital.

5. ¢Qué proceso se debe realizar para la consecucion de un punto de atencién
en un SUPERCADE?
Respuesta: Las entidades que quieren adquirir un punto de atencidon en los
SUPERCADE deben pasar el portafolio de servicios que maneja, a la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor en la Direccion de Atencion al Ciudadano, donde
realizan un estudio de los servicios que la entidad les prestara a los ciudadanos,
teniendo en cuenta la necesidad de los mismos; este estudio se realiza con base
en las encuestas que miden la cantidad de ciudadanos que preguntan por
determinados servicios en los SUPERCADE; terminado este estudio, se hace
una prueba piloto de (2) dos meses legalizada por un acuerdo interinstitucional y
en uno o dos SUPERCADE, dependiendo la efectividad y la necesidad del
servicio de los ciudadanos se realiza un Convenio Interinstitucional por un afio

prorrogable por el mismo tiempo.

6. Generalmente ¢cual es el tiempo de ejecucibn de los convenios
interadministrativos?

Respuesta: Los convenios interadministrativos se realizan de acuerdo a la
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voluntad de las entidades, por lo general se hacen a 1 afio prorrogable por el

mismo tiempo.

7. ¢Dentro del convenio interadministrativo de los servicios del SUPERCADE
guien asume los costos de los servicios publicos?
Respuesta: Los costos de los servicios publicos en el convenio
interadministrativo los cubre la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, esto
debido a que esta clase de convenios se hace con el fin de prestar los servicios

que la comunidad demanda y en beneficio de ella.

8. ¢Quién suministra la instalacién de los equipos de software y hardware?
Respuesta: Cada entidad que quiere poner un punto de atencién en los
SUPERCADE debe suministrar los equipos de software y hardware de acuerdo a

las condiciones que le de la Secretaria General de la alcaldia Mayor.

9. (Qué entidad suministra y capacita el personal para la atencién al
ciudadano en los SUPERCADE?
Respuesta: La entidad que suministra y capacita el personal para la atencién al
ciudadano en los SUPERCADE corresponde a aquella que va a dar a conocer y
a prestar los servicios a la ciudadania dentro del SUPERCADE, es decir, para
este caso seria la Secretaria de Integracién Social de acuerdo con los

lineamientos de la Direccion Distrital de Atencion Al Ciudadano.

10. ¢Quién capacita a los orientadores de los SUPERCADE?
Respuesta: Los orientadores del SUPERCADE hacen parte de la planta de
personal de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor y por ende la capacitacion
la realiza la Direccién Distrital de Atencion al Ciudadano en la subdireccion
operativa, esta capacitacion se hace a través de los manuales de atencion al

ciudadano.
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Anexo F. Entrevista Supercade Las Américas

BOG SUPER CADE AMERICAS E_' ENTREVISTADO:
L —r i = =% o 2

Dr. Ricardo Mayorga Calderon

Profesional Especializado -
Subdireccion Operativa
Coordinador SUPERCADE
AMERICAS

Direccion Distrital de Servicio al
ciudadano.

Secretaria General de la

Alcaldia Mayor de Bogota

ENTREVISTADOR:
Dra. Nubia Elcy Clavijo Sabogal
Estudiante de Administracion de Empresas

Universidad Escuela de Administracién de Negocios-EAN.

Fecha: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2011
Lugar: Av. Cra. 86 43-55 Sur.
Hora: 10:00 a.m.

1. ¢Cuantas personas solicitan los servicios de los SUPERCADE?
Respuesta: En los SUPERCADE se atienden aproximadamente de (8.000)

ocho mil a (30.000) treinta mil ciudadanos diarios a nivel distrital.

2. ¢Qué proceso se debe realizar para la consecucion de un punto de
atencion en un SUPERCADE?
Respuesta: Las entidades que quieren hacer parte de la atencion dentro de los
SUPERCADE deben pasar la propuesta, es decir su portafolio de servicios, a la
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Secretaria General de la Alcaldia Mayor en la Direccion de Atencion al
Ciudadano, alli se realizara un estudio previo de los servicios que la entidad les
prestara a los ciudadanos, este estudio consiste en mirar las necesidades y los
requerimientos mas solicitados por los ciudadanos a través de encuestas que
miden la cantidad de ciudadanos que preguntan por determinados servicios en
los SUPERCADE; terminado este estudio, se hace una prueba piloto en uno o
dos SUPERCADE legalizada por un acuerdo interinstitucional, con un tiempo de
ejecucion de uno (1) o dos (2) meses, de acuerdo con los resultados de
efectividad y necesidad del servicio de los ciudadanos en la prueba piloto se
realiza un Convenio Interinstitucional por un afio prorrogable por el mismo

tiempo.

Generalmente ¢cual es el tiempo de ejecuciébn de los convenios
interadministrativos?
Respuesta: Generalmente el tiempo de ejecucion de los convenios

interadministrativos es de 1 afio prorrogable por el mismo tiempo.

¢cDentro del convenio interadministrativo de los servicios del SUPERCADE
quien asume los costos de los servicios publicos?
Respuesta: Los costos de los servicios publicos en el convenio

interadministrativo los cubre la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

¢ Quién suministra la instalacién de los equipos de software y hardware?
Respuesta: Cada entidad debe suministrar los equipos de software y hardware
de acuerdo a los parametros establecidos por la Secretaria General de la

alcaldia Mayor.

¢Qué entidad suministra y capacita el personal para la atencién al
ciudadano en los SUPERCADE?
Respuesta: La entidad que quiere tener un punto de atencién dentro de los

SUPERCADE debe capacitar a los funcionarios que van a prestar el servicio
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dentro de las instalaciones en cuanto a los servicios propios de la entidad bajo

los parametros de la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano.

¢, Quién capacita a los orientadores de los SUPERCADE?

Respuesta: La capacitacion de los orientadores del SUPERCADE la realiza la
Direccion Distrital de Atencion al Ciudadano en la subdireccion operativa, a
través de los manuales de atencion al ciudadano, ya que hacen parte de la

planta de personal de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

¢Los ciudadanos que acceden a los SUPERCADE preguntan sobre
servicios sociales?

Respuesta: Si, generalmente, los ciudadanos preguntan por los comedores
comunitarios, por los subsidios de adulto mayor, por los subsidios de madres

gestantes y jardines infantiles.
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Anexo G. Portafolio de Servicios de la Secretaria Distrital de Integracion Social.
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Anexo H. Acuerdo de Servicios.

ALCALDIE MavOR
DE BOAGTA BLE
Sreretana

GEMNERAL

ACUERDO DE SERVICIOS, ESTANDARIZACIOM ¥ DESEMPENO
A LA GESTION SUSCRITO ENTRE LA SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA
MAYOR DE BOGOTA Y X0000000! EN LA RED CADE.

Entre nosotros, NUBIA RODRIGUEZ RUBIO, mayor de edad, wecina de la ciudad de Bogota, D.C.
identificads con cadula de ciedadania Mo, 51,783,345 de Bogold, D.C., cbrando como Subdireciora
Operatwa de @ Dirsccsdn Distnial de Servicio al Ciudadano de la Secretaria General de & Alcaldia
Mayor de Bogold, D.C_ | en calidad de supervisora dal Convenio (ineradminsirativo o de Cooperacion)
entre la Secrelaria General de la Alcaddia Wayor de Bogotd D.C. vy la empresa denominada, XK,
represeriada por (N8 Mombre y Apelidos XX), mays: de edad, vecing de la cludad de Bogala D.C.
Ideniificado con cedula de ciudadania Moo XX 000 KKK de (cikdad]), en su caldad de (XX Direcbor
Garante, Intarvenior akc. XX), hamaos acordado calebrar el presenis Acuwerdo de Servicios
Estandarizados y Desempefo para hacer el seguimiants a la presiackn de servicios en |18 Red CADE,
el cusl es admistrado por la Diressidn Distrital de Servicio al Cludadano ge ka Secretaries General de
kA Alcaldia Mayor de Bopgola DG

Esbe documento gue hace parle inlegral del Convenia (Infersdminisiralive o de Cooparacidn) precilags,
liere por objelo, establacer 0% pardmeiros de sendicio a los civdadanos v ciudadanas que acudan a log
punios de aencion de la Red CADE, an aspecios de eficiencia, eficacia y oportunidad, asi como
lambain, acoger las mdicaciones dadas por la Contraloria da Bogota D.C. en el Plan de Mejoramiento
F008 - PG, respecte 3 la estandanzacion del plezo pare el pago de loe gastos de funcicnamients a
cargo de ias entidedes gue integran v prestan sus servicios en la Red CADE.

Asi mismo, bene como objelivo principal, establecer o compromisos, las condiciones v los criterios,
e previaments negbgiados. permitan wna adecuada prestaciin de kos senvicios por pare da
AR EExxx, an la Red CADE y la madicidn de los resultados obtanidos. El sistema e evaluacidn
g8l servicio, sera definido por pare de la Dweccidn Distritel de Senvicio al Ciudadano de ia Secrelaria
General, segun la infoemacidn de bempos promedio de espera y bempos promedio de alencidn
descrilos en &sbe Acuardo, los cuales se veriicaran periddicamente, para Jefinir estrategias v procurar
las mejoras al mismo, ¥ asi contar oon un nivel del servicio de alla calidad

Para prestar el sericio XX

Debera garantizar que todos y cade wio de los sendidores del penio de slencidn reciben k3
capacdacitn en Prolacole de Senacio, antes del iniclo de operaciones en la Red CADE.

Deberd infermar oporiunamente a la Susdireccion Operativa de la Direccidn Distrilal de Serviess al
Ciudadano, la relacitn v los cambios de servidores que prestaran ef servicio doniro la Red CADE

Oar el uso adecuado del sistema de turmos. dando estricto cumplmiante a los horanos esablecdos en
la Red CADE, es dedr, el servidor debe Ingresar al punte de servicio gquince {15} minutos antes de i3
apertura del harario de atencidn del punio da atencidn asignado.

Hacer wn adecuado usa de los elementos v equipas suminstrados por pare de la Direceion Distrital de
Sendcio 8l Ciudadano. Igualmente, el servidor que sea trasladado del punto de abencibn asgnade o

EOBIERNO DE LA CIUDAD

Crn. B*No. 10 =68 Tel 3813000  wwwbegola.gewon  Informacisn: Linea 185
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®

ALCALDEA MAYDR
BE BOGOTL B.0.

Sacrelaris
GENERAL

desvintulado de la entidad, debera framitar f paz y salvo sobre [a entrega de los elemenios ¥ equipos

suminisirados en al punto de atencidn asgnado.

Dar esiricto cumplimiento al Manwa! da Servicio al Cledadana.

Esta docurmnents tendra la durscion establecids en el respectwo Convenia (interadminsstrative o de

Gmnera::ﬂn] ¥ 5e dard por lerminado en los Eermingg esbpulados &n el mismo doecumenio,

La Enfidad s& compromele adicionalmerde, a marlener actualizada & informacidn de los sendicios y
trdmibes que presla en b Red CADE y de las madificaciones que sobre ellos se realicen, las cuales se

adicionaran a este documents y formaran parie da &l

-

| ENTIDAD

NIT -PERSONERA JURIDICA

REPRESENTANTE LEGAL

RESPONSABLE DELEGADD - COMERCIALIGPERATIVD

RESPONSABLE DELEGADD-TECHICGITECHOLOGD

PLAZO DEL CONVENIO

| FECHA INICIO
| PRORROGA

FECHA TERMINACION

ALCAMNCE DEL SERVICID

DESCRIPCION DEL SERVICIO

| wocicLo | cicLo

TIEMPO PROMEDID DE
RLd

e, 5.

TIEMPO PROMEDIO DE

ATEHCISH

MO CICLO | CICLO

4 | Informasidn-aceesa al SGSSS yie plan
| obligatono de salid e
2 |r'|F|:n'|‘|12|-:ir.'|r-|-pu_Eu- de servicias de salid
3 Informackir-afikacion, raslada o relire de una
EPS.5. EPS.C IPS
4 | Informacidr-golctud o melino del sisben
5 Informacir-aobslud o malio olros anbas
larriborales de salud
6 | Imformacin-Servicias de ESE. EPS-5, EP5S-0 :
7 | Imformacidn-senicios y portatolio 505 1 E
B | OMras motivas
3 | Merificacion carnelizacion EPS-5 Y |
10 : Orientaciin procesos masivos aseguUramsanio y I
| debidos procesos I o
| RECURSOS |
+

[1Lalfabp HmEAIRIEA
BICERTENARID o s

P L R o] £
ki i iy el i it
]

e
e i

Crm, 3° Mo, 18-85 Twl, 3893000  www.bogolagoveo

R
e

Infomsacidn: Linga 195
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ALCALDIA MAYOR

DE BOOOTE B.C.
Sectetata
GEMERAL
I 1, HUMAND
r_____________ | sEDE___ Mo, de Sarvidoms
| No, SERVIDORES POR SEDE
HORARIO DE ATERCION
2, TECHOLOGIA
APLICATIWGS
A BOFTWARE
COMPUTADORES |
B. HARDWARE IMPRESORAS |
SERVIDORES 1
EQUIPD DE COMUMICACION |
C. CANAL DE COMUNICACION | CROVEEDOR BOUIPG [ COMM =
ECCIONAMIENTD Al I
DIR 108 A P MASCARS |
0. PREMISAS DE LA RED CADE T
MANTENIMIENTOS
E. ESPECIFICACIONES
MINIMAS PARA LOS EQUIPOS | Veranexo Mo 1
DE COMPUTO _

Sin panuicio de la informacidn entregada 3 ka Direccidn Distrital de Servicio al Cudadano an este
documenio, por parte da XXX v 51 por cualquier circunsiancia, se llegaren a dasmejorar los hampos
safialados en al presente Acuardo de Servicios v Dasempeno, con o fin de dar cumplmients a la
Shrculsr Mo DOF de 2006, expedida por &l Secretario General da la Akcaldia Mayor de Bogota DG
XXX, propondrd 8 3 direccitn Detritel de Servicio al Civdsdano, el Plan de contingencia necasano
sara el restablecimiente o mejoramiento del Servicio v trémites ofrecidos a los usuarios de la Red
SADE en Bogota, D.C.

DE IGUAL FORMA, XXXXXX, DE CONFORMIDAD COMW LO ESTIPULADD EM EL CONVEHWID
INTERADMINISTRATIVD O ug COOPERACION), POR _CONWCEFTO DE GASTOS DE

E OMAMIEMTC  LOS S APAR b L D EM TEXTO. DEBE HACER LOS
2AGE STARLECIDODS PARA LGOS MISKMOS b, TESORER|A DISTRITAL DENTRO D 0
5 NTES CINGD -FH'T- MTES & La A PCHOM D A T [
b

COBRO, LA CUAL CONTEMDRA meﬁﬁamﬁ_ﬁ_ﬂmgygﬂmm
zsuemnns REMITICA POR PARTE DE LA SUBDIRECCION OPERATIVA DE L& DIRECCION
DISTRITAL DE SERWICID AL CIUDADAND DE LA SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDMA
WMAYOR DE BOGOTA D.C

ESTE_ACUERDO DE_SERVICIOS Y DESEMPENO REEMPLAZA AL ACUERDD SUSCRITO
INICIALMENTE ¥ FORMA PARTE INTEGRAL DEL CONWVEMNIO,

Sa e en Bogota, DO

*
2O CHATRY

Cra. B* Mo 10 - 85 Tal, 291300%  wwwhogekagoves  Inlgemacion: Linaks 195

ROGOTA
BICENTERARID

17 Mt
Mt
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SLCALDIA MAYDR
BE BEHSOTA 0.5,

- Sedrolads
GEMERAL
POR LA SECRETARIA GEMERAL, POR LA ENTIDAD
HUBIA RODRIGUEZ RUBIO (XX Nombre y Apsllidos XX)
Subdirectora Operativa (¥ Cargo XX

Direccidn Distrital de Sarvicio 8l Civdadano (¥ Dependancia o Entidad XX}
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Anexo |. Cotizacién Punto de Atencién en el SUPERCADE.

@ A

Heritage'f-; roup

Sogola D.C 10 de odubee de 2011
Sereres SDIS
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Emal COTIZACION PESOS COL
Esrradcia) S=.lof Cotmeen Pagnas
En senccn o su sobckud ros pesrrimes preseriar o consdersson nueshs clerda HTLOCT- M 1de
T Cieanpanon Unszaa Cantizd Walor Uni. Waler Tatal
Compndc 2 o Oon S SOAEnE EpLIIanenes. S 0 = _
' |rem2oe Omcotwe 308 e wa 2200000 2200200
2 Cfreanes. OfFoe mane Baoe 2000 el &6 DOG &g
3 At Kasperny 2512 wd #00 w0
. T, EOYATRPRIEN § BUET &% TERCRA. (NG ROy SO SN - - 15:;."0:
Tt FFETT]
[ h 1% VA St
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Corsipimente
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Anexo J. Encuestas Realizadas.

ENCUESTA

Objetivo: |dentificar los servicios que solicitan los usuarios a nivel social dentro de
los SuperCADE.

Sexo:
Edad:
1.

FX— M_
25

¢Ha escuchado o conoce la Secretaria Distrital de Integracién Social?
SI_A NO

. ¢Conoce los servicios que presta la Secretaria Distrital de Integracién

Social?
S| X NO
¢CUE’!|ES') Fﬁhﬂg_wj Pq ;ﬁ".l 59 C;'a (

3. De los siguientes servicios que ofrece el Estado ;cuales conoce o ha

escuchado?
a. Subsidio del Adulto mayor f. Prevencién y erradicacion
@ Comedores Comunitarios { de la explotacion laboral
c. Madres Gestantes y infantil (centro Amar)
Lactantes g. Prevencién de sustancias
d. Jardines infantiles psicoactivas (Centros
e. Nifos con discapacidad juveniles)
cognitiva y autismo @Comisarias de Familia

4. ;Sabia usted que los anteriores servicios los presta la Secretaria
Distrital de Integracién Social?
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5. ¢Conoce los SuperCADE?
SI__X NO

6. ;A qué distancia tiene usted el SuperCADE mas cercano?

a. De 5 a 15minutos d. De 45 minutos a 1 hara

‘%*De 16 a 30 minutos e. Mas de 1 hora.

c. De 31 a 45 minutos

7. sGeneralmente para que usa los SuperCADE?

Pago de servicios publicos X Servicios de Instrumentos
b. Informacién de servicios Publicos

sociales f. Servicios de Salud
c. Servicios de Planeacién 5{ Otros

Distrital

Servicios de Camara de

comercio

;Cuales?

8. ¢Le gustaria tener informacion de los servicios de la Secretaria
Distrital de Integracion Social en los SuperCADE?

Sl ?L _ NO__ oy

9. ¢Qué caracteristicas le gustaria encontrar en el funcionario que
atiende las solicitudes de los ciudadanos?

2o QD mm\a\z. = . & informacion
% b = - e
Oos Se Ve EY= . L S =0T i i—h.'_'.!f:‘*ﬁ-z’:-ﬂ\ =)

“-é_u "rﬂﬁﬁl;’l llru _{E’nﬂ.ﬁﬂ Frl cJC.'J’JrL'? (’_"::‘?/i;’?{}(“;/ 4&?/?&? s

. L*%L:zabrfrcédu 1 [ 'fc-?aff)

Mol

bd

ALCAL DA AT O
O BOGOTA B.C

O BOGOTADLE
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ENCUESTA

Objetivo: Identificar los servicios que solicitan los usuarios a nivel social dentro de
los SuperCADE.

Sexo: F (O M
Edad: _3)
1. ¢Ha escuchado o conoce la Secretaria Distrital de Integracion Social?
SI__J¢ NO

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

Sl NO__XC

¢ Cuales?

3. De los siguientes servicios que ofrece el Estado jcuales conoce o ha

escuchado?
a. Subsidio del Adulto mayor”” f. Prevencion y erradicacion
b. Comedores Comunitarios #~ de la explotacion laboral
c. Madres Gestantes y infantil (centro Amar)
Lactantes g. Prevencion de sustancias
d. Jardines infantiles .- psicoactivas (Centros
e. Nifos con discapacidad juveniles)
cognitiva y autismo h. Comisarias de Familia ¢~

4. ;Sabia usted que los anteriores servicios los presta la Secretaria
Distrital de Integracion Social?
Sl NO__X
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5. ¢Conoce los SuperCADE?
SI__2 _  NO

6. (A qué distancia tiene usted el SuperCADE mas cercano?
a. De 5a 15minutos & d. De 45 minutos a 1 hora
b. De 16 a 30 minutos e. Mas de 1 hora.

c. De 31 a 45 minutos
7. ¢Generalmente para que usa los SuperCADE?

a. Pago de servicios plblicos +~ e. Servicios de Instrumentos
b. Informacién de servicios Publicos
sociales f. Servicios de Salud
c. Servicios de Planeacion g. Otros
Distrital
d. Servicios de Camara de
comercio
;s Cuales?

8. ¢lLe gustaria tener informacion de los servicios de la Secretaria
Distrital de Integracién Social en los SuperCADE?

SI__ X NO

9. ¢Qué caracteristicas le gustaria encontrar en el funcionario que
atiende las solicitudes de los ciudadanos?

_M%\Hd " M3is00d pA A QUL M

VRIYVARY

AL ALDAS MAY TR
DE BO-0OTA DT
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ENCUESTA

Objetivo: Identificar los servicios que solicitan los usuarios a nivel social dentro de
los SuperCADE.

1. ¢Ha icuchado o conoce la Secretaria Distrital de Integracion Social?
Sl NO

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

a_‘L NO

¢ Cuéles? U\U-'hS DUo E(\JQH{U I’f_’&ji?ﬁd(j 1 "M& dQ

(‘uratjﬁ"" oo, /

3. De los siguientes servicios que ofrece el Estado ;cuales conoce o ha

escuchado?
" Subsidio del Adulto mayor f.  Prevencién y erradicacion
Comedores Comunitarios de la explotacion laboral
.. Madres Gestantes y infantil (centro Amar)
Lactgntes g. Prevencion de sustancias
7{\ Jardines infantiles psicoactivas (Centros
e. Nifos con discapacidad juveniles)
cognitiva y autismo \I-?Q:c:misarias de Familia

g,_§abia usted que los anteriores servicios los presta |a Secretaria
Distrital de Integracién Social?
S NO_ "~
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5. gConoce los SuperCADE?
SI__X___ NO e

6. ¢A qué distancia tiene usted el SuperCADE mas cercano?
a. De 5 a 15minutos d. De 45 minutos a 1 hora

‘%"‘De 16 a 30 minutos e. Mas de 1 hora.

c. De 31 a 45 minutos
7. édGeneralmente para que usa los SuperCADE?

Pago de servicios plblicos J Servicios de Instrumentos
b. Informacion de servicios Publicos
sociales f. Servicios de Salud
c. Servicios de Planeacion 1 Otros
Distrital
Servicios de Camara de
comercio
i Cuales?

8. ¢Le gustaria tener informacién de los servicios de la Secretaria
Distrital de Integracion Social en los SuperCADE?

Sl ?4_ _ NO__ ——

9. ¢Qué caracteristicas le gustaria encontrar en el funcionario que
atiende las solicitudes de los ciudadanos?

SCo Cfmo\j\(ﬂ. e . l& inforomacsn
N o e ]
_;?_(._?‘:: = 3 :;‘;ijﬂ’f., _’” SE0 0 = E‘h._-.rﬂ:_’ﬁ‘j:-?__l e
= L ';ra.t\ﬂ.:ﬁ Lé _{ﬂn@,ﬂﬁ o C.JC'J’JG lfc‘?/f/):/?r/ %.:P/??,-;p .

i ;:.%Luc?bf!:ﬂ/adf[_j n -fe deﬁ
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Anexo K. Contexto e indicadores del proyecto.

OFRECIMIENTO DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS QUE BRINDA LA
SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL DIRIGIDO A LA
CIUDADANIA A TRAVES DE LOS PUNTOS DE ATENCION EN LOS
SUPERCADES.

1. Introduccién

Este proyecto se elabor6 en la modalidad de trabajo dirigido con el proposito
de mejorar un proceso en la Secretaria Distrital de Integracion Social, en donde he
venido trabajando durante 20 afios en diferentes cargos tales como promotora de
talento humano y en los proyectos de atencién a la poblacion como adulto mayor,
discapacidad y Servicio Integral de Atencion al Ciudadano SIAC.

Dado lo anterior, se tuvo en cuenta la necesidad de atencion al ciudadano de
una manera personalizada en la Secretaria Distrital de Integracion Social, se
visualizaron los resultados del informe de la atencion a la ciudadania del primer
trimestre del afio 2011 y en consecuencia se presentd el anteproyecto, el cual fue
entregado y aprobado por la Universidad.

2. Informe de Gestidn Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania-SIAC.
Primer trimestre 2011. - Situacion actual de la atencién al ciudadano. — SDIS.

A continuacion se presentan unos apartes del Informe de Gestion del Servicio
Integral de Atencion a la ciudadania-SIAC de la Secretaria Distrital de Integracion
Social- SDIS con el fin de observar la atencién a la ciudadania, acciones que se
adelantan y las recomendaciones*!

En el periodo comprendido entre enero 1 a marzo 31 de 2011, se tramitaron
un total de 2.431 requerimientos, distribuidos como se muestra en el siguiente

gréfico:

Slhttp://www.inteqracionsociaI.qov.co/anexos/documentos/descarqas/lNFORME%ZOler%ZOTRIMESTRE%ZODE%zozoll.doc
. Recuperado el 4 de Julio de 2011. INFORME DE GESTION SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA-SIAC.
SUBSECRETARIA SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL MARZO 31 DE 2011

PRIMER TRIMESTRE DE 2011. p. 2



http://www.integracionsocial.gov.co/anexos/documentos/descargas/INFORME%201er%20TRIMESTRE%20DE%202011.doc
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Grafico 20. Relacion porcentual entre los tipos de solicitud o requerimientos de los
ciudadanos dentro del primer trimestre de 2011. Subsecretaria Secretaria Distrital de

Integracion Social (2011) Informe Trimestral de Atencion a la Ciudadania.p.3.

Tabla 3 Distribucion por dependencia, tipo y servicio

TIPO SOLICITUD TOTAL PORCENTAJE
Peticiéon De Interés Particular | 1860 77%

Reclamo 285 12%

Peticién De Interés General |179 7%

Queja 54 2%

Solicitud De Informacion 22 1%
Felicitaciones 21 1%
Sugerencia 10 0%

TOTAL 2431 100%

Nota: Resumen del grafico anteriormente anunciado.

o De los 2431 requerimientos 972 se acogieron al Derecho de Peticion.

o El 77% de los requerimientos continban haciendo referencia a
peticiones de interés particular, dentro de las cuales el mayor nimero se relaciona
con la solicitud de vinculacion a servicios como: Aportes Vitales Para Adultos
Mayores (Subsidio A La Demanda), Alimentacion Servida, Comedores Comunitarios,
Educacion a la Primera Infancia; dentro de las peticiones de interés particular
también se encuentra la solicitud de institucionalizacion  para adultos con

discapacidad fisica y/o mental.
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2.1. MEDIOS DE PRESENTACION DE LAS PETICIONES

En el siguiente grafico se encontrar4 los medios en que se presentan los
requerimientos de los ciudadanos segun el informe del primer trimestre del afio 2011

dado por la subsecretaria de la Secretaria de Integracion Social a saber:

Grafico 21. Relacion porcentual de los medios que utilizan los ciudadanos para
presentar sus requerimientos. Subsecretaria Secretaria Distrital de Integracion
Social, Op. Cit, p.6.

Tabla 4 Medios de presentacion de requerimientos.

PRESENTACION |TOTAL |PORCENTAJE
ESCRITO 1893 78%
ELECTRONICO 203 8%
TELEFONICO 144 6%
PRESENCIAL 132 5%

BUZON 59 2%

TOTAL 2431 100%

Nota: Resumen del grafico anteriormente anunciado.

Se encuentra que el medio mas utilizado por la ciudadania para presentar sus

requerimientos continda siendo el escrito con un 78% (1893 requerimientos). El
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medio electrénico presenta el 8%, telefonico 6% presencial 5%, y en menor
porcentaje continda siendo el buzén 2%.

2.1.2. Oportunidad de respuesta a las solicitudes de informacién.

El indicador que permite establecer la oportunidad de las respuestas en la

SDIS se encuentra en el siguiente rango:

Tabla 5. Rango de Indicadores de Oportunidad

Sobresaliente Satisfactorio

< de 8 dias habiles de 9 a 10 dias habiles

Nota. Termino en dias en los que se resuelven las peticiones de los ciudadanos
(Subsecretaria Secretaria Distrital de Integracion Social, Op. Cit, p.11)

De acuerdo con el resultado, se observa que los dias promedio de atencion de
las solicitudes de informaciébn que se respondieron dentro de términos legales
durante el primer trimestre de 2011, estan dentro del rango sobresaliente, es decir
gue esta por debajo del rango legal establecido, mostrando un aumento con el

periodo anterior analizado.

Tabla 6. Resultados por trimestre afio 2010

. dias habiles | rotal de. .
Periodo . requerimientos Resultado | Termino legal
utilizados .
respondidos
Ene - Mar /10 147 20

7

Abr - jun/ 10 80 11 7
Jul - sep /10 50 9 6 10

6

6

)

Oct - Dic/ 10 131 21
Ene-mar/11 121 19

Nota. Comparacién de resultados con los trimestres del afio (2010
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2.1.3. Promedio de respuestas en atencion de solicitudes de informacidn
2.1.3.1 Comportamiento de la atencién de Solicitudes de Informacién y

Servicio

Grafico 22. Comparacién primer trimestre de los afios 2009, 2010 y 2011 en la

atencion a las solicitudes de los ciudadanos. (Op. Cit, p.15)

Tabla 7. Atencion a solicitudes primer trimestre afios 2009, 2010 y 2011

SOLICITUDES |SOLICITUD DE
FERIOPE A SERVICIOS | INFORMACION
ene a mar 2009 417 90
ene a mar 2010 966 24
ene a mar 2011 2039 22
TOTAL 3422 136

Nota. Resultados del grafico anterior (Op. Cit, p.16)

En el primer trimestre del 2011, se encuentra una disminucién de frecuencia
en las solicitudes de informacion con relacion al mismo periodo de los afios 2009 y
2010, lo anterior puede deberse a que la mayoria de informacién solicitada por la
ciudadania se relaciona con el ingreso a los servicios y desde el SIAC se vienen
fortaleciendo canales de comunicacion con la ciudadania tales como las carteleras
informativas y la Guia de Tramites y Servicios; por otra parte, las solicitudes

contindan mostrando aumento.
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2.2. RECOMENDACIONES DE ATENCION A LA CIUDADANIA

. La falta de recurso humano no ha permitido dar cumplimiento a algunas
actividades propuestas en el informe del cuarto trimestre de 2010.

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

. Las dependencias parametrizadas en el SDQS SDIS deben tener en
cuenta las definiciones de los requerimientos (quejas, reclamos, peticiones de interés
general y particular, sugerencias, felicitaciones y solicitudes de informacion), ya que
se esta realizando una inadecuada clasificacion de los requerimientos. Cabe aclara
gue estas definiciones se encuentran publicadas en el SDQS, ademas durante los
seguimientos, acompafiamientos, visitas y charlas se han aclarado estos conceptos.

. Una vez se cuente con el equipo completo del SIAC Central, de
mensualmente tomar una muestra de requerimientos con respuesta para verificar los
requisitos de los requerimientos: coherencia, claridad, calidez y oportunidad,
remitiendo un informe a los jefes de dependencia con el propdsito de que tomen los
correctivos para mejorar la calidad en las respuestas.

. Continuar desde el SIAC Central con el seguimiento, acompafiamiento
y entrenamiento en el manejo del aplicativo SDQS.

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

. Continuar con la instruccién, acompafiamiento, seguimiento vy
evaluacion del desempefio de las servidoras y servidores publicos en los puntos
SIAC para que puedan asi resolver eficazmente dudas y demandas de los
ciudadanos, haciendo énfasis en la calidad de la informacién que proveen mejorando
las técnicas de comunicacion personal, sabiendo escuchar al ciudadano,

identificando sus necesidades, resolviendo en lo posible sus problemas y ofreciendo
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las respuestas mas adecuadas a cada ciudadano/a y en cada situacion siempre de
manera eficaz y agradable.

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

. Impulsar un cambio cultural con respecto al mejoramiento continuo en
los protocolos de atencion para la prestacion de servicios sociales en la SDIS.

. Continuar con las cualificaciones en cultura de servicio a los
servidores/as para garantizar las buenas practicas de atencion a los ciudadanos.

3. PLANES DE DESARROLLO DEL DISTRITO CAPITAL

3.1. PLAN DE DESARROLLO ECONOMICO, SOCIAL, AMBIENTAL Y DE
OBRAS PUBLICAS PARA BOGOTA D. C., 2008 — 2012 BOGOTA POSITIVA:
PARA VIVIR MEJOR

En el Plan de Desarrollo de Bogota Positiva: Para Vivir Mejor, 2008 — 2012, se
encuentra el proyecto Fortalecimiento de la Gestion Integral Local como parte del
Objetivo estructurante Descentralizacién, en el programa Gestion Distrital con
enfoque territorial en la meta de gobierno: Brindar a 123.964 familias acciones de
informacion, orientacion y referenciacion de los servicios sociales béasicos.

Para el periodo de enero a diciembre del afio 2011 se alcanzé en un 100% la
meta para ese afio, cuya ejecucion esta representada en 32.559 acciones de
informacion, orientacion y referenciacién de los servicios sociales basicos que se
brindan en las 16 Subdirecciones Locales de la Secretaria distrital de Integracion
Social - SDIS, en la sede central de atencién a la ciudadania y en la oficina de
Atencion al Migrante.

Las personas recibieron informacion de la Secretaria Distrital de Integracion
Social - SDIS, en temas como su mision, vision y servicios sociales, lo que permite
democratizar el acceso a la informacion y facilitar a la ciudadania la solicitud del

ingreso a los demas servicios sociales de la entidad.
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Tabla 8. Atenciones a la poblacion informada en las localidades sobre los servicio

sociales basicos

=,
o

Localidad Atenciones

1 | Usaquén 1.891
2 | Chapinero 654
3 |Santafe 662
4 | San Cristobal 2.006
5 |Usme 3.976
6 | Tunjuelito 1477
7 |Bosa 3358
8 | Kennedy 2.160
9 | Fontibon 1.637
10 | Engativa 1.161
11 | Suba 2.544
12 | Barrios Unidos 412
13 | Teusaquillo 0
14 | Martires 545
15 | Antonio Narifio 0
16 | Puente Aranda 806
17 | La Candelaria 861
18 | Rafael Uribe Uribe 1.584
19 | Ciudad Bolivar 6.824
20 | Sumapaz 0
Total Atenciones 32.559

Fuente. Documento Informe rendicion de cuentas 2011. Plan de Desarrollo Bogota Positiva: Para vivir
mejor, Bogota, Diciembre de 2011p. 267

La atencidbn se brinda a toda la ciudadania que solicita orientacion e
informacion, sin que para ello exista algun tipo de restriccion, en esta perspectiva el

servicio esté orientado a la demanda y no a la oferta.*

32 Documento Informe rendicion de cuentas 2011. Plan de Desarrollo Bogota Positiva: Para vivir
mejor, Bogota, Diciembre de 2011p. 267
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El Proyecto propuesto de “Ofrecimiento del Portafolio de Servicios, que Brinda
la Secretaria Distrital de Integracién Social - SDIS dirigido a la Ciudadania a través
de los Puntos de Atencidon en los Supercades” responde a la necesidad de la
ciudadania y al interés del Gobierno Local, manifestado en el Plan de Desarrollo
Bogota Positiva de adelantar acciones de orientacidn, informacion y referenciacion
de los servicios sociales de la SDIS.

Teniendo en cuenta que la SDIS a través de las Subdirecciones Locales de
San Cristdbal y de Usme brindo informacion y orientacién a 2006 y 3976 ciudadanos
respectivamente para un total de 5982 ciudadanos atendidos, por consiguiente se
recomienda que uno de los puntos de atencién de la Secretaria Distrital de
Integracion Social — SDIS se realice en el SUPERCADE del 20 de Julio como prueba
piloto dado que abarca las localidades de San Cristébal y Usme.

El SUPERCADE de las Américas atiende las localidades de Bosa, Kennedy y
Ciudad Bolivar, se podria considerar como otro punto de atencién importante de la
SDIS dado que se atendié un total de 12.343 ciudadanos, en la siguiente forma
Subdireccion Local de Ciudad Bolivar 6824, Subdireccion Local de Bosa 3359 y
Subdireccion Local de Kennedy 2160.

3.2. PLAN DE DESARROLLO ECONOMICO, SOCIAL, AMBIENTAL Y DE
OBRAS PUBLICAS PARA BOGOTA D.C. 2012 — 2016 BOGOTA HUMANA.

El plan de desarrollo Bogota humana fue aprobado mediante el acuerdo 489
del 12 de Junio del 2012 por el Concejo Distrital. En el Plan de Desarrollo de Bogota
Humana: 2012 - 2016, en relacion a las acciones de Informacion y Orientacion al
Ciudadano lo expresa en una Bogota que defiende y fortalece lo publico — eje 3 - y
dentro de sus objetivos plantea la implementacién de mecanismos de informacién y
comunicacioén institucional desarrollado en el programa Fortalecimiento de la funcién
administrativa y desarrollo institucional con el proyecto Bogota Humana al servicio
de la ciudadania; Meta: Aumentar en un 25% el numero de servicios sociales a
través de los puntos de atencion presencial de la Red CADE; Indicador :Numero de

servicios sociales prestados a través de la Red CADE.
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La propuesta “Ofrecimiento del Portafolio de Servicios, que Brinda la
Secretaria Distrital de Integracién Social - SDIS dirigido a la Ciudadania a través de
los Puntos de Atencidn en los Supercades” se puede considerar viable dentro del
Plan de Desarrollo Bogota Humana dado que este propende por ampliar los servicios
de informacion y orientacidon a la ciudadania en la Red CADE presencial, es decir,
que se incluirian los servicios de orientacion, informacién y referenciacion de los
servicios sociales de la SDIS.

4. INDICADORES DE GESTION

Dada la importancia de la atencion a la ciudadania en los servicios de
informacion y orientacion para que puedan acceder los ciudadanos a los servicios de
la Secretaria Distrital de Integracion Social, se han definido algunos indicadores de
gestion que viabilizan la propuesta “Ofrecimiento del Portafolio de Servicios, que
Brinda la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS dirigido a la Ciudadania a
través de los Puntos de Atencion en los Supercades”.

4.1. SOLICITUD DE INFORMACION

De acuerdo a la informacion base del Servicio Integral de Atencién a la

Ciudadania- SIAC — se tienen como solicitudes de informacion:

Tabla 9. Distribucion por dependencia, tipo y servicio

TIPO SOLICITUD TOTAL |PORCENTAJE

Peticion De Interés

Particular 1860 77%
Reclamo 285 12%
Peticion De Interés General 179 7%
Queja 54 2%
Solicitud De Informacién 22 1%
Felicitaciones 21 1%
Sugerencia 10 0%
TOTAL 2431 100%

En el primer trimestre del 2011 enero-marzo los ciudadanos solicitan a la

Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS, informacion y servicios —Peticion de
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Interés particular, general y solicitudes de informacién - que corresponden a un 85%

de las solicitudes. Esta informacién seria la que se suministraria en los Supercades.

Tabla 10. Informacién a suministrar en los Supercades. Fuente propia

INFORMACION A SUMINISTRAR EN LOS SUPERCADES
Peticién Interés Particular 1860 77%
Peticién Interés General 179 7%
Solicitudes de Information 22 1%
Total Solicitudes de Informacién y Servicios 2061 85%

De los reclamos, quejas, felicitaciones y sugerencias que hace la ciudadania a
la Secretaria Distrital de Integracion Social - SDIS corresponden al 15% son

atendidas en las Subdirecciones Locales de la entidad.

Tabla 11. Informacion suministrada en la Secretaria Distrital de Integracion Social

INFORMACION SUMINISTRADA EN LA SECRETARIA DE
INTEGRACION SOCIAL

Reclamos 285 12%
Queja 54 2%
Felicitaciones 21 1%
Sugerencias 10 0%
Total de Quejas y Reclamos 370 15%

Fuente propia

De las peticiones de la ciudadania el 85% corresponden a solicitudes de
informacion y servicios que se hacen a la Secretaria Distrital de Integracion Social —
SDIS, las cuales se pueden realizar en los SUPERCADES de acuerdo a la propuesta
“Ofrecimiento del Portafolio de Servicios, que Brinda la Secretaria Distrital de
Integracion Social - SDIS dirigido a la Ciudadania a través de los Puntos de Atencion

en los Supercades”.
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SOLICITUD DE INFORMACION

M Total Solicitudesde
Informacion y Servicios

H Total de Quejas y
Reclamos

Grafico 23. Solicitud de informacion Fuente propia

4.2. MEDIO DE PRESENTACION DE SOLICITUDES

De acuerdo a la informacion base del Servicio Integral de Atencién a la

Ciudadania- SIAC — se tienen como medios de presentacién de solicitudes:

Tabla 12. Medio de Presentacion de Solicitudes

PRESENTACION TOTAL | PORCENTAJE
ESCRITO 1893 78%
ELECTRONICO 203 8%
TELEFONICO 144 6%
PRESENCIAL 132 5%
BUZON 59 2%
TOTAL 2431 100%

Las solicitudes que realiza por escrito la ciudadania a la Secretaria Distrital de

Integracion Social — SDIS en el primer trimestre del afio 2011, corresponden al 78% y

las otras formas de presentacion — telefénico, presencial, electrénico y buzén -

corresponden a un 22%.
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Tabla 13. Resumen de los medios de Presentacién de Solicitudes

MEDIO DE PRESENTACION TOTAL PORCENTAJE
Escrito 1893 78%
Otras formas de presentacion 538 22%
Total de Presentacion de 2431 100%
Solicitudes

Fuente propia
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MEDIOS DE PRESENTACION DE
SOLICITUDES

M Total Solicitudesde
Informacion y Servicios

M Escrito

M Total de Quejas y
Reclamos

B Otras formas de
presentacion

Grafico 24. Medios de presentacion de Solicitudes

4.3. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA DE SOLICITUD

INFORMACION

DE

De acuerdo a la informacion base del Servicio Integral de Atencién a la
Ciudadania- SIAC — se tienen como oportunidad en la respuesta:
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Tabla 14. Oportunidad en las repuestas de solicitud de informacion

Peticion Peticion De
De Interés Interés Solicitud De
ESTADO Particular General Informacioén TOTAL
CON RESPUESTA 1812 179 21 2012
AMPLIACION 48 0 1 49
TOTAL 1860 179 22 2061

Fuente propia

De acuerdo al tiempo de respuesta de la solicitud, se observa que se
respondieron dentro de términos legales, durante el primer trimestre de 2011, es

decir que estan en el rango legal establecido®3.

solicitudesconrespuesta
totaldesolicitudesde inf ormacion

x100 = solicitudesderespuestaoportuna

2012

x100 =97,6%
2061

El 97,6% es el total de solicitudes de informacién en el plazo legal. De las 49
solicitudes de informacion el 3% corresponden a peticiones ampliadas con plazo

mayor al legal.

33http://www.inteqracionsociaI.qov.co/anexos/documentos/descarqas/lNFORME%ZOler%ZOTRIMESTRE%ZODE%ZOZOll.doc
. Recuperado el 4 de Julio de 2011. INFORME DE GESTION SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA-SIAC.
SUBSECRETARIA SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL MARZO 31 DE 2011

PRIMER TRIMESTRE DE 2011. p. 10
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OPORTUNIDADEN LA RESPUESTA DE
SOLICITUD DE INFORMACION

B CON RESPUESTA
m AMPLIACION

Grafico 25. Oportunidad en la respuesta de Solicitud de informacion.
Fuente propia

4.4, SOLICITUD DE SERVICIOS DE INFORMACION

De acuerdo a la informacion base del Servicio Integral de Atencién a la

Ciudadania- SIAC — se tienen como Solicitud de informacién y servicios:

Tabla 15. Solicitud de Servicios de informacion

SOLICITUDES DE
PERIODO INFORMACION Y
SERVICIOS
ene a mar 2009 507
ene a mar 2010 990
ene a mar 2011 2061
TOTAL 3558
w:“jx100:51% @:ﬂx100248%
2010 990 2011 2061

Las solicitudes de informacion y servicios realizadas por la ciudadania a la

Secretaria Distrital de Integracion Social en el primer trimestre de cada afo, para el
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2009 tenemos 507 solicitudes, para el 2010 fueron 990, es decir, que se presentd un
incremento del 51% de solicitudes con respecto al afio inmediatamente anterior. Para
el 2011 las solicitudes de informacion y servicios corresponde a 2061 con un
incremento del 48% con respecto al aflo 2010. Es decir que la tendencia de
crecimiento de solicitudes es superior al 48%.

Sin embargo las acciones realizadas por la Secretaria de integracién el SIAC
“tales como las carteleras informativas y la Guia de Tramites y Servicios; por otra
parte, las solicitudes contintian mostrando aumento.”

4.5. EFECTIVIDAD EN LAS SOLICITUDES DE ATENCION

En la propuesta del proyecto “Ofrecimiento del Portafolio de Servicios que
brinda la Secretaria de Integracién Social dirigido a la ciudadania a través de los
puntos de atencién en los SuperCades” atenderan en el SuperCade dos funcionarios
—por turnos- en el horario de 7am — 6pm de lunes a viernes y el sdbado de 7am a
1lam. La atencion a cada ciudadano serd de 15 minutos aproximadamente, los
funcionarios que atenderan en el SuperCade han recibido la capacitacion y el
entrenamiento en la estrategia de Gestion Social Integral desarrollada en el Capitulo
V del proyecto.

Por consiguiente, en una hora se atienden cuatro personas, es decir, se
atenderian 236 personas semanales y en el trimestre se atenderian 2832 personas
en un solo SuperCade.

Personas atendidas en el primer trimestre 2011 por la Secretaria Distrital de
Integracion Social — SDIS que constituyen nuestra base de atencién; personas que
se atenderian en un trimestre en el SUPERCADE con el fin de conocer el incremento

de atencion de solicitudes.

34

http://www.integracionsocial.gov.co/anexos/documentos/descargas/INFORME%201er%20TRIMESTRE%20DE%202011.doc .
Recuperado el 4 de Julio de 2011. INFORME DE GESTION SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA-SIAC.
SUBSECRETARIA SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL MARZO 31 DE 2011

PRIMER TRIMESTRE DE 2011. p 15
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( ( ATEMDIDOE EN UN SUPERCADE EM EL PRIMER TRIMESTRE

) 1 ) % 100 = INCREMENTO DE ATENCION SUPERCADE
ATENDIDOS EN EL PRIMER TRIMESTRE DEL 2011 POR LA SDIS

2832 -1 x 100 = 37%
2061

La Secretaria Distrital de integracion Social — SDIS, para el afio 2011 atendio

2061 solicitudes en el primer trimestre del afio, de acuerdo a la propuesta en un
trimestre la atencion de solicitudes en el SUPERCADE es de 2832, es decir, en los
servicios de informacion y orientacion en el SUPERCADE atiende el 37% mas de lo
gue atiende la SDIS en un trimestre.

Esto permite presentar los servicios a la ciudadania que frecuentemente visita
los SuperCades teniendo una orientacion personalizada, adecuada y oportuna,
evitando la presentacion de solicitudes escritas, segun el informe del primer trimestre
del afio 2011 corresponde a un 78%, dado que se resuelven las inquietudes de los
ciudadanos y permite acercarse a la SDIS para acceder a los diferentes servicios
sociales. La atencion en los SUPERCADES seria una respuesta al incremento de
solicitudes e informacion del 48% que se generan afio tras afio.

Por consiguiente si la Secretaria Distrital de Integracion Social -SDIS tuviera
funcionarios capacitados en la estrategia de Gestion Social Integral que es una
propuesta de ruptura con la forma tradicional de hacer la gestién publica, con el
propdsito de trascender de la respuesta posible a la respuesta necesaria
garantizando los derechos de la poblacion en lugares de facil acceso y de
conocimiento de la ciudadania como los Centros de Atencién Distrital Especializados
SUPERCADE de Bogota se podria mejorar el servicio de atencion, informacion y
orientacion de la SDIS para la satisfaccion de las necesidades sociales de la

ciudadania y conocimiento de la entidad.
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