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Resumen 

Se propone realizar una contribución al fortalecimiento organizacional para el servicio 

integral de atención al ciudadano en adelante (SIAC), por lo cual se diseñó un plan estratégico 

enfocado en mitigar el problema consistente en la baja atención hacia los requerimientos de la 

ciudadanía en la localidad de chapinero, ya que, al no contar con el acceso oportuno a la 

información de los servicios sociales, se afecta el goce efectivo de los derechos de la población 

en riesgo de vulnerabilidad. 

Se aplicaron estrategias conducentes a: identificar los factores incidentes, reducir el 

impacto negativo a fin de satisfacer las necesidades de la ciudadanía, para que se cumpla a 

cabalidad con lo contemplado en la Política pública distrital y en el Manual de servicio a la 

ciudadanía de la secretaria distrital de integración social en adelante (SDIS). 

La investigación es de carácter descriptivo, ya que su propósito es identificar y describir 

las categorías que influyen a nivel interno, con el fin de verificar como se ejercen las 

actividades en la prestación del servicio. El modelo de análisis es inductivo porque implica 

recopilación de información primaria a través del trabajo de campo. Su enfoque es cualitativo, y 

se diseñaron cuatro instrumentos mediante la metodología de entrevista semiestructurada que 

es una técnica empleada para la generación y recolección de información. 

Se aplicó a grupos focales de ciudadanos y un experto del (SIAC), que permitieron 

obtener datos de fuente primaria como insumo para el diseño de la propuesta. Se 

seleccionaron las unidades de análisis y se determinaron los elementos coincidentes por 

temas, a través de la técnica de codificación abierta. Se realizó la planeación y a través del 

cuadro de mando integral se diseñaron los indicadores para realizar seguimiento y control al 

fortalecimiento organizacional. 

 

Palabras Clave.  

Requerimientos, Servicios Sociales, Goce Efectivo Derechos, Estrategia, Indicadores. 
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Abstract 

  It is proposed to contribute to the organizational strengthening for the Comprehensive 

Citizen Attention Service (SIAC), for which a strategic plan was designed focused on mitigating 

the problem consisting of low attention to the requirements of citizens in the town of chapinero 

since by not having timely access to information from Social Services, the effective enjoyment of 

rights of the population at risk of vulnerability is affected. 

Strategies were applied to: identify the incident factors, reduce the negative impact to satisfy the 

needs of the citizens, so that the provisions of the District Public Policy and the Citizen Service 

Manual of the District Secretary for Social Integration from now on (SDIS). 

The research is descriptive since its purpose is to identify and describe the categories that 

influence internally, to verify how activities are carried out in the provision of the service. The 

analysis model is inductive because it involves collecting primary information through fieldwork. 

Its approach is qualitative, and four instruments were designed using the semi-structured 

interview methodology, which is a technique used for the generation and collection of 

information. 

It was applied to focus groups of citizens and an expert from (SIAC), which allowed obtaining 

data from a primary source as input for the design of the proposal. The units of analysis were 

selected and the coincident elements were determined by the subject, through the open coding 

technique. The planning was carried out and through the balanced scorecard and the indicators 

were designed to monitor and control the organizational strengthening. 

 

Keywords. 

Requirements, Social Services, Effective Enjoyment Rights, Strategy, Indicators. 
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Introducción  

La presente investigación, se desarrollará bajo la modalidad de profundización a través 

de una propuesta de fortalecimiento organizacional, mediante una de las herramientas de 

gerencia social, cuyo objetivo es contribuir a mejorar el nivel de respuesta de los 

requerimientos a la ciudadanía con el acceso oportuno a la información de servicios sociales, 

garantizando el goce efectivo de derechos de la población en riesgo de vulnerabilidad. 

 Se diseñará un plan estratégico enfocado en mitigar el problema en la baja atención 

hacia los requerimientos de la ciudadanía, se aplicará en el servicio integral de atención a la 

ciudadanía en adelante (SIAC) de la localidad de chapinero, perteneciente a la secretaria 

distrital de integración social (SDIS). Su propósito se fundamenta con base en el artículo 7 del 

decreto 197 (Alcaldia Mayor de Bogotá, 2014) por medio del cual se adopta la Política pública 

distrital de servicio a la ciudadanía en adelante (PPDSC), con la finalidad de “garantizar el 

derecho de la ciudadanía a una vida digna, aportar a la superación de las necesidades 

sociales, la discriminación y la segregación como factores esenciales de la pobreza y 

desarrollar atributos del servicio”, de igual manera se enfoca en velar por la satisfacción de las 

necesidades de los ciudadanos y mejorar la calidad de vida. 

Este estudio se apoya en teorías metodológicas, estratégicas y gerencia social de 

autores como Hernández Sampieri, Sun Tzu, Serna Gómez, Quintana Peña, Porter y Drucker, 

Kaplan, Norton, Ortiz Serrano, Kliksberg, entre otros, que servirán al proyecto como pilar 

fundamental de los modelos a aplicar y obtener los resultados puesto que en las empresas los 

procesos que se encuentren formulados, acompañados de una adecuada planeación 

estratégica, seguimiento a indicadores, con enfoque en desarrollo social, contribuirán de 

manera significativa al alcance de los objetivos y las metas, con la finalidad de contribuir al 

complimiento eficiente de la misión.  
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La planeación estratégica, es el proceso donde se realiza el diagnóstico organizacional 

mediante una evaluación interna y externa para determinar el norte a seguir (Serna, 2008). Ya 

que, al contar con un problema estructurado, se puede analizar la información y establecer 

estrategias acordes al acceso oportuno de los servicios sociales por parte de los ciudadanos, a 

su vez reducir el porcentaje de trámite de requerimientos, fortalecer los servicios, contar con 

una perspectiva de calidad en la atención, mejorar la percepción ciudadana que conlleven a un 

impacto positivo para el cumplimento de la PPDSC y goce efectivo de los derechos, de igual 

modo desde la gerencia social contribuir al desarrollo social de la población. 

 

Descripción del Problema y Pregunta de Investigación 

Identificación del Problema  

Antecedentes.  

Los servicios sociales son la respuesta institucional a las necesidades de los 

ciudadanos en situación de vulnerabilidad, su objetivo es el desarrollo de capacidades, 

fortalecer la inclusión social, la autonomía y mejorar la calidad de vida de las personas, SDIS 

(2020).  

El SIAC es un servicio de la SDIS, encargado de dar recepción a la ciudadanía y 

suministrar información de los servicios sociales para garantizar el goce efectivo de derechos 

de la población en condición de pobreza, por otra parte, cuenta con un componente de atención 

a los requerimientos, razón por la cual, la baja calidad en el proceso de respuesta hacia las 

peticiones formuladas por la ciudadanía en los servicios sociales es un problema que impacta 

negativamente la prestación del servicio a causa de la desinformación, articulación de 

procesos, baja cualificación, sentido de pertenencia, canales de comunicación débiles, rotación 

del talento humano y fortalecimiento de medios de divulgación entre otros. 
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 Dicho lo anterior, se afecta el cumplimiento de la misión de la SDIS. “Por tanto, los 

factores urbanos y humanos son importantes en la vulnerabilidad social, además de los 

factores económicos, sociales y políticos. Es decir, que las relaciones humanas son de gran 

importancia para la disminución de la vulnerabilidad” (Tavares-Martínez & Fitch-Osuna, 2019, 

p. 24). Lo anterior teniendo en cuenta que el ciudadano, al estar en una situación de inequidad 

social generada por la desigualdad y el bajo desarrollo de sus capacidades, asisten al SIAC 

para resolver dicha situación mediante el acceso oportuno a la información. 

 “La irregularidad social jurídica, supone la pérdida o restricción de derechos sociales 

vinculados con el acceso a servicios como, los de educación, salud, vivienda, servicios 

sociales; al mismo tiempo que una imposibilidad de participación y de ciudadanía social” 

(Nicolás Lizama, 2017, p. 86). Por esta razón es indispensable que se fortalezcan los procesos 

internos para identificar los factores que afectan la prestación del servicio. 

Durante el año 2019, se atendieron “18205 requerimientos” (Secretaria de Integración 

Social, 2020), por consiguiente se evidencia un problema administrativo en el SIAC ya que no 

se cumple a cabalidad con lo contemplado en la PPDSC, afectando el goce efectivo de 

derechos, generando efectos en cadena entre los cuales se encuentran: la baja inclusión 

social, alto grado de vulnerabilidad; alto grado de inequidad social, bajo desarrollo de 

capacidades, bajo índice de mejora en la calidad de vida, incidiendo en alta de degradación 

social.   

En consecuencia, se evidencia el problema organizacional y la importancia de vincular 

la propuesta de investigación, que pretende fortalecer el SIAC mediante una herramienta de 

gerencia social, con el diseño de un plan estratégico que contribuya a mitigar el problema, dado 

que, al no contar con el acceso oportuno a la información de servicios sociales, se afectan los 

derechos de la población en riesgo de vulnerabilidad, por lo tanto, se pretende contribuir al 

goce efectivo de derechos. 
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Descripción del Problema.  

La vulneración de los derechos, es un problema que afecta a la ciudadanía por la 

debilidad en la gestión pública, para dar respuestas integradoras que involucren la participación 

de los distintos grupos poblacionales y diferenciales que acceden a los servicios sociales, 

persisten debilidades en la construcción de alternativas orientadas a dar respuesta oportunas a 

dicha población, a generar espacios, servicios, oportunidades para el desarrollo de las 

personas, la baja confianza de los ciudadanos de sus respectivas administraciones, dado que 

los ciudadanos no sienten que esos espacios los representan. 

Durante el año 2019 se presentaron un total de 18205 requerimientos por parte de los 

ciudadanos entre los que se destacaron las siguientes tipologías: “derecho de petición, quejas, 

reclamos, felicitaciones, sugerencias, solicitudes de acceso a la información, solicitudes de 

copias, consultas, denuncias por actos de corrupción,” (Secretaria de Integración Social, 2019), 

los canales utilizados fueron: Correo electrónico,  escritos, presencial, teléfono, recurso web.  

Al realizar la evaluación de factores internos en el SIAC, se presentan las siguientes 

razones: ineficacia en el goce efectivo de derechos cuyas causas se presentan por insuficiencia 

en la prestación de los servicios sociales, de manera que son generadas por la carencia de 

herramientas digitales, bajo nivel de sentido de pertenencia, baja comunicación interna.  

Otros aspectos de mejora identificados en, la prestación del servicio integral de atención 

al ciudadano, son aquellos relacionados con causas como: bajas estrategias para acceder a la 

información de los servicios sociales internos y externos y a su vez están son generadas por: 

baja atención telefónica, servidores mal capacitados, bajo flujo de información de servicios 

sociales. 

Formulación del Problema.  

Con base en la información anterior, la presente investigación pretende dar respuesta a 

la siguiente pregunta, ¿Cuál es la herramienta de gerencia social que se debe implementar en 

una de las unidades operativas del SIAC, que permita mitigar la baja calidad de las respuestas 
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que ofrece el SIAC a los requerimientos de la ciudadanía y mejore el acceso oportuno a la 

información de los servicios sociales, dirigidos a la población en riesgo de vulnerabilidad, con el 

fin de contribuir al goce efectivo de sus derechos?    

Árbol de Problemas 

Para identificar el problema, causas y efectos que se presentan en el SIAC, se 

desarrolla el árbol de problemas dado que es una “técnica participativa que ayuda a desarrollar 

ideas creativas para identificar el problema y organizar la información recolectada, generando 

un modelo de relaciones causales que lo explican” (Cohen, Ernesto; Rodrigo, Martínez;, 2004, 

p. 114) 

En primer lugar se analizaron los informes de gestión (2019), enseguida se registraron 

los datos en la matriz evaluación de factores internos, y como resultado se identificaron las 

siguientes problematicas: se deben generar estratégias enfocadas en incrementar los rubros 

para el acceso a los servicios sociales, resulta indispensable hacer participes a los niveles 

tecnico y operativo en la planeación estratégica, mejorar la calidad humana en el servicio, 

mitigar la rotación de personal, se presenta la necesidad de implementar herramientas de 

social media para garantizar la comunicación en linea con los ciudadanos, además generar un 

mecanismo que garantice la recepción de llamadas telefónicas, planear proyectos que mitigen 

el asistencialismo, mejorar la  comunicación entre proyectos, e indispensable construir una 

herramienta con información con entidades externas. 

Se considera que el problema es causado por factores generados desde la SDIS, el 

SIAC y elementos externos; dado que se presentan aspectos de importancia generados por 

causas como: ineficacia en el goce efectivo de derechos derivados de insuficiencia en la 

prestación de los servicios sociales, motivado por la carencia de herramientas digitales en las 

unidades operativas, el bajo nivel de sentido de pertinencia, baja comunicación interna, baja 

atención telefónica, servidores mal capacitados, bajo flujo de información de servicios sociales. 
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Por otra parte, se identifican causas de enfoque en el SIAC por bajas estrategias para 

acceder a la información de los servicios sociales internos y externos. 

El presente estudio no hara intervención en las causas parametro, en vista que “son 

aquellas causas del problema que no son modificables por el proyecto, ya sea porque son 

condiciones naturales (clima, coeficiente intelectual,) o porque se encuentran fuera del ámbito 

de acción del proyecto (poder legislativo, otra dependencia administrativa)” (Cohen, Ernesto; 

Rodrigo, Martínez;, 2004, p. 120), razón por la cual no dependen del presente proyecto dado 

que no se encuentran dentro del alcance por ser elementos externos entre los que se 

identificaron: alta demanda para acceder a servicios sociales, bajas estrategias de socialización 

de información de servicios sociales, necesidad de formular proyectos de ley enfocados en 

mitigar el asistencialismo, necesidad de aumentar  los recursos destinados a servicios sociales 

y altas coberturas que limitan ingresar a servicios sociales en la (SDIS). Como resultado se 

presenta el arbol de problemas en la figura 1 
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Figura 1 Árbol de Problemas 

 

Fuente Elaboración Propia 
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Modelo de análisis 

 Con la pregunta planteada en la formulación del problema y con el análisis de los datos 

obtenidos y presentados, se generan las siguientes hipótesis para dar respuesta a la pregunta 

inicial, se pretende validar la propuesta de fortalecimiento organizacional a través de una 

herramienta de gerencia social al diseñar un plan estratégico en el SIAC, para fortalecer la 

prestación del servicio que mitigue la baja calidad de las respuestas que ofrece el SIAC a los 

requerimientos de la ciudadanía y se desarrollen estrategias que garanticen el acceso oportuno 

a la información y garanticen el goce efectivo de derechos de la población vulnerable. 

Se establece un vínculo que está relacionado con los servicios sociales; donde se 

evidencia que se puede intervenir generando estrategias  desde las categorías: baja atención 

hacia los requerimientos de los ciudadanos SIAC, e ineficacia en el goce efectivo de derechos 

SDIS, donde se establecen las siguientes dimensiones: insuficiencia en la prestación de los 

servicios sociales, carencia de herramientas digitales en unidades operativas, bajo nivel de 

sentido de pertenencia, baja comunicación interna, baja prestación del SIAC, bajas estrategias 

para acceder a la información de los servicios sociales internos y externos, baja atención 

telefónica, servidores mal capacitados, bajo flujo de información de servicios sociales. 

Justificación 

¿Importancia de la investigación para la Gerencia Social? 

 Se pretende construir un proceso de impacto y trascendencia en una organización 

pública, que genere cambio e impacto social, al realizar un fortalecimiento organizacional 

mediante la herramienta, plan estratégico; enfocado en mitigar el problema, que está afectando 

de manera negativa el SIAC y se proyecta fortalecer una situación con estrategias 

diferenciadoras que permitan contribuir al goce efectivo en los derechos de la ciudadanía. 
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¿Importancia de la investigación para los gerentes sociales que la efectúan? 

 Al realizar esta investigación, la importancia radica en dar respuesta a una problemática 

social; resaltar soluciones que se repliquen y trasciendan al vincular el plan estratégico en otras 

localidades de la SDIS como factor diferenciador, inclusive sea adaptado en otras 

organizaciones públicas. 

 ¿Importancia de la investigación para la organización, grupo social o comunidad donde 

ésta se realiza? 

 Para el SIAC, esta investigación es importante porque se diseñarán estrategias; 

mediante una herramienta de gerencia social que mitigue el problema descrito, de esta manera 

se genera un impacto positivo al contribuir al goce efectivo de derechos de la población en 

riesgo de vulnerabilidad, razón por la cual se incida de manera positiva en su calidad de vida. 

¿Importancia de la investigación para el problema que se desea estudiar? 

 Radica en generar un factor diferenciador en el SIAC que trascienda y se replique en 

otras unidades operativas; mediante el sentido de pertenencia al contar con la información en el 

momento indicado. 

¿Pertinencia de la investigación frente a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)? 

 La investigación dentro de sus estrategias se articula con los siguientes ODS: 3 – 

“Garantizar una vida sana y promover el bienestar en todas las edades” (Naciones Unidas, 

2020), a causa de la pandemia se busca generar acciones enfocadas en fortalecer la 

comunicación interna entre los proyectos – externa con la ciudadania y organizaciones públicas 

con el objetivo de mitigar la propagación de virus. 

ODS:10 – Reducción de las Desigualdades “Reducir las desigualdades y garantizar que 

nadie se queda atrás” (Naciones Unidas, 2020), se busca generar estrategias que contribuyan 

al goce efectivo de los derechos mediante el acceso oportuno a la información. 

ODS 12 – Producción y consumo responsables “El consumo y la producción sostenible 

consisten en hacer más y mejor con menos. También se trata de desvincular el crecimiento 
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económico de la degradación medioambiental, aumentar la eficiencia de recursos y promover 

estilos de vida sostenibles” (Naciones Unidas, 2020), se pretende al mitigar la baja atención 

hacia los requerimientos de la ciudadanía, disminuir trámites innecesarios desde el SIAC, SDIS 

y entidades externas, al contar con la información solicitada tanto en tiempo real como virtual, 

optimizando recursos con el fin de contribuir a disminuir la huella de carbono, evitando 

desplazamientos innecesarios de los ciudadanos a la subdirección y a su vez dando uso 

eficiente al papel.. 

Objetivo General y Específicos 

General 

  Fortalecer la atención hacia los requerimientos de la ciudadanía en el SIAC de la 

localidad de Chapinero, mediante un plan estratégico que mejore el acceso oportuno a la 

información de los servicios sociales; dirigidos a la población en riesgo de vulnerabilidad, con el 

fin de contribuir al goce efectivo de sus derechos. 

Específicos  

 Analizar la situación actual en el SIAC, utilizando instrumentos de gerencia social para 

la formulación y evaluación estratégica. 

 Desarrollar el direccionamiento estratégico, para el SIAC que permita mitigar la baja 

respuesta en la atención, hacia los requerimientos de la ciudadanía que mejore el 

acceso oportuno a la información de servicios sociales dirigidos a la población en riesgo 

de vulnerabilidad. 

 Proponer una herramienta de seguimiento y control que garantice al implementar la 

herramienta de gerencia social, realizar los ajustes necesarios para garantizar la calidad 

del proyecto de investigación. 
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Diseño Metodológico 

Tipo de investigación Descriptiva 

Es indispensable tener claro el concepto de investigación son “procesos sistemáticos 

críticos y empíricos que se aplican al estudio de un fenómeno o problema con el resultado o el 

objetivo de ampliar su conocimiento. Esta concepción se aplica por igual a los enfoques 

cuantitativo, cualitativo y mixto” (Hernández Sampieri & Mendoza Torres, 2018, p. 44) 

 “La investigación descriptiva se lleva a cabo cuando se quiere mostrar las 

características de un grupo, de un fenómeno, o de un sector, a través de la observación y 

medición de sus elementos.” (La Fuente Ibáñez, Carmen; Marín Egoscozábal, Ainhoa, 2008, p. 

9), es descriptiva, porque el propósito es identificar y describir como se presenta la baja 

atención hacia los requerimientos de la ciudadanía, en el proceso de prestación de los servicios 

sociales en la localidad de chapinero y a su vez; con el análisis de los datos obtenidos 

mediante una herramienta de gerencia social-plan estratégico, diseñar estrategias enfocadas 

en mejorar la calidad en la prestación del servicio y en garantizar el acceso oportuno, a la 

información de los servicios sociales dirigidos a la población en riesgo de vulnerabilidad. 

Enfoque de investigación 

El enfoque de la presente investigación será cualitativo como se presenta en la figura 2, 

porque “el investigador se introduce y recopila información sobre las percepciones, emociones, 

prioridades, vivencias, significados y cualidades de los participantes, y construye el 

conocimiento, siempre consciente de que es parte del fenómeno analizado.” (Hernández 

Sampieri & Mendoza Torres, 2018, p. 49), con este enfoque se recopilaran, analizaran datos 

tanto de la organización como de la ciudadania; mediante consulta de informes de 

requerimientos de dependencia por subtema y tipo emitidos en el SIAC. 
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Figura 2 Proceso Cualitativo 

 

Fuente: Proceso cualitativo (Sampieri, et al, 2017, p. 7) 

Así mismo se diseñarán “preguntas e hipótesis antes, durante o después de la 

recolección y el análisis de los datos. Con frecuencia, estas actividades sirven, primero, para 

descubrir cuáles son las preguntas de investigación más importantes; y después, para 

perfeccionarlas y responderlas.” (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 

2014, p. 7). 

El efecto de la investigación acción es cíclico ya que detecta el problema, se formulan 

acciones para dar respuesta y se verifican los efectos, “además de generar realimentación, la 

cual conduce a un nuevo diagnóstico y a una nueva espiral de reflexión y acción.” (Hernández 

Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2014, p. 503), con lo anterior se busca analizar 

a profundidad, el problema ocacionado por baja calidad de las respuestas que ofrece el SIAC a 

los requerimientos de la ciudadanía, para ello se diseñara y aplicara un instrumento-entrevista, 

dirigida a grupos focales y experto en el servicio ya que es una ”Técnica de particular 

importancia en los proyectos de investigación-acción participativa. Brinda la posibilidad de 

abordar, desde una perspectiva integral y participativa, problematicas sociales que requieren 

algún cambio o desarrollo” (Quintana Peña & Montgomery, 2006, p. 72), por consiguiente, la 
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población objeto de estudio son los ciudadanos habitantes de la localidad de chapinero, que 

acuden a solicitar información de servicios sociales al SIAC  y de esta manera desarrollar 

estrategias enfocadas en mitigar dicha problemática.  

Método de acercarse al objeto de estudio  

Se determinará la ruta para comprender y abordar el problema en la baja atención hacia 

los requerimientos de la ciudadanía en el SIAC, que afectan negativamente a la población en 

riesgo de vulnerabilidad para el acceso oportuno a la información de servicios sociales; ya que 

se pueden vulnerar los derechos. Se utilizará el método inductivo ya que es el “método en el 

cual los investigadores parten de los hechos particulares o concretos para llegar a conclusiones 

generales. Este método se utiliza principalmente en las ciencias fácticas (naturales o sociales) 

y se fundamenta en la experiencia.” (Hernández Sampieri, 2017, p. 21) 

Diseño 

La Investigación será cualitativa y se abordará desde el marco interpretativo, de diseños 

de investigación-acción ya que se enfocan en dar respuesta a diferentes problemáticas; del 

mismo modo “están basados en las fases cíclicas o en espiral de identificación de la 

problemática, elaboración de un plan, su implementación y su evaluación, así como generación 

de realimentación (observar, pensar, actuar y revisar)” (Hernández Sampieri & Mendoza 

Torres, 2018, p. 563). Por esta razón se alinea con el objetivo de la investigación puesto que se 

busca mitigar el problema del mal flujo de información, mediante la recolección y el análisis de 

datos de forma cíclica orientados  en desarrollar acciones; a través de un plan estratégico 

enfocado en fortalecer la atención hacia los requerimientos de la ciudadanía, en una de las 

unidades operativas del SIAC, que mejore el acceso oportuno a la información de los servicios 

sociales dirigidos a la población en riesgo de vulnerabilidad, con el fin de contribuir al goce 

efectivo de sus derechos. 
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Praxeología 

En la investigación se produce un proceso reflexivo y creativo, porque al implementar la 

metodología de análisis de reflexión crítica, los resultados nos llevan a la práctica de los 

discursos y los programas de una manera sistémica (Ortiz Serrano, Alonso;, 2013, p. 93), se 

busca aplicar la experiencia que se va desarrollando desde el rol de investigadores ya que se 

parte del ver al identificar el problema concreto, donde a partir del juzgar se empiezan a 

desarrollar nuevos conocimientos, sobre el problema a través de la consulta de autores e 

investigaciones que servirán como punto de partida en el actuar, por tal motivo se generan 

estrategias para cambiar la situación problemática y a través de la devolución creativa  poder 

implementar un cambio positivo al diseñar una herramienta estratégica que mitigue el problema 

y contribuya al acceso oportuno de la información de los servicios sociales. 

Estado del Arte 

 Se tendrá como punto de partida el concepto de estado del arte, por lo cual se da inicio 

con la remisión a escritos “que a su vez son expresiones de desarrollos investigativos, dados 

desde diversas percepciones de las ciencias y escuelas de pensamiento, tarea emprendida y 

cuyo objetivo final es el conocimiento y la apropiación de la realidad para disertarla y 

problematizarla.” (Jiménez Becerra, Absalón, 2004, p. 32). Se abordaran escritos relacionados 

en la atención hacia los requerimientos, política pública de servicio a la ciudadania, proceso de 

prestación del servicio, goce efectivo de derechos en la población vulnerable y procesos de 

mejora continua. 

Lo anterior con el proposito de revisar lo que se ha investigado a nivel local, nacional, 

internacional, donde se tendrán en cuenta los siguientes tres aspectos: evolución del problema 

en el tiempo, elementos teóricos utilizados y recomendaciones dadas en torno al problema, 

para identificar los aspectos que se pueden proponer como estrategias al problema de 

investigación, como se presentan en la tablas 1,2, y 3. Y ensueguida se presenta el desarrollo 

de cada apartado
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Tabla 1. Revisión de literatura a nivel local 

Análisis 
documental 

Evolución del problema en el tiempo 
Elementos teóricos utilizados para 

explicar el problema 
Recomendaciones 

Local Gestionar con calidad, calidez, efectividad, 
coherencia y oportunidad las peticiones 
ciudadanas a través de los canales de interacción 
(medio escrito, buzón, canal telefónico y virtual) 
en el distrito capital. Se presentaron 18205 
requerimientos 

Componente trámite de requerimientos 
ciudadanos. Secretaria de integración 
social (2007). 

* Mejorar atención telefónica - centralización de call center. 
* Sensibilización en cultura del servicio- Lecciones aprendidas. 
* Capacitar continuamente T.H. 
* Adecuar espacios físicos. 
* Equipos tecnológicos actualizados 
* Implementar digiturnos. 
* Fortalecer la comunicación interna 

Local La SDIS tiene como “objeto orientar y liderar la 
formulación y el desarrollo de políticas de 
promoción, prevención, protección, 
restablecimiento y garantía de los derechos de los 
distintos grupos poblacionales, familias y 
comunidades, con especial énfasis en la 
prestación de servicios sociales básicos 

(Secretaria de Integración Social, 2007, 
p. 11) - Misión. 

Orientar y liderar la formulación y el desarrollo de políticas de 
promoción, prevención, protección, restablecimiento y garantía 
de los derechos de 
los distintos grupos poblacionales, familias y comunidades, con 
especial énfasis en la prestación de servicios sociales básicos 

Local El derecho que tiene la ciudadanía al acceso 
oportuno, eficaz, eficiente, digno y cálido a los 
servicios que presta el Estado para satisfacer las 
necesidades 

 Política pública del servicio al 
ciudadano. (Secretaria de Integración 
Social, 2014, p. 6) 

Garantizar el goce efectivo de los demás derechos sin 
discriminación alguna 

Local Contribuir a la atención integral de niñas, niños y 
adolescentes residentes en Bogotá generando 
oportunidades y condiciones de acceso flexibles 
acorde con sus realidades territoriales, sociales, 
económicas y culturales 

Proyecto de infancia 7744 generación 
de oportunidades para el desarrollo 
integral de la niñez y la adolescencia de 
Bogotá  (Secretaria de Integración 
Social, 2020, p. 58). 

*Fortalecer estrategias en la atención no presencial. 
*Realizar mantenimiento y adecuación locativa, 
*Fortalecer y hacer análisis de pertenencia entre los sectores 
responsables con acciones de articulación, seguimiento 
enfocados en infancia y adolescencia para prevenir la 
vulneración de derechos, prevenir el trabajo infantil. 
*Contratar talento humano idóneo. 

Local Implementar la política pública de juventud, 
diseñar e implementar estrategia de 
comunicación, entregar trasferencias monetarias 
como oportunidades juveniles, incrementar 
jóvenes atendidos, atender jóvenes con 
sanciones no privativas de la libertad 

Proyecto 7740 Generación jóvenes con 
derechos en Bogotá. (Secretaria de 
Integración Social, 2020, p. 62) 

* Acciones enfocadas en el aprovechamiento del tiempo libre y 
actividades que permiten el desarrollo de sus capacidades.  
* Fortalecer atención virtual. 
* Publicación piezas comunicativas. 
* Alianzas con universidades asesoría jurídica - orientación 
psicosocial. 
* Prevención de violencias - Orientación socio ocupacional. 

Local Casos de violencia intrafamiliar, conflictos; 
conciliaciones por custodias de menores, 
alimentos de adultos mayores; centros proteger 
por casos de presunta vulneración y 
restablecimiento de derechos 

Proyecto 7752 Contribución a la 
protección de los derechos de las 
familias especialmente de sus 
integrantes afectados por la violencia 
intrafamiliar en la ciudad de Bogotá. 
(Secretaria Distrital de Integración 
Social, 2020, p. 67) 

Por alta demanda servicio comisarias: 
* Revisar criterios, actualizar rutas de atención., 
* Fortalecer trabajo interinstitucional. 
* Cumplir con plan de auditoria. 
* Prevención casos de violencia intrafamiliar. 
* Atención virtual y seguimiento telefónico. 
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Local Desarrollar capacidades para el ejercicio de 
derechos de las personas mayores que permita la 
reducción de la desigualdad, dependencia y 
vulnerabilidad social mediante nuevas estrategias 
de atención con participación ciudadana y 
enfoques territorial, género y diferencial 

Proyecto 7770 Compromiso con el 
envejecimiento activo y una Bogotá 
cuidadora e Incluyente. (Secretaria de 
Integración Social, 2020, p. 72)  

* Flexibilizar el uso de recursos. 
* Garantizar la permanencia de los servicios. 
* Activar la oferta de actividades-fortalecer los encuentros 
generacionales. 
* Reajuste de criterios para admisión, priorización y salida. 
* Aprovechar la experiencia del adulto mayor para generar 
ingresos. 
* Identificar redes de apoyo - reintegro núcleo. 

Local Mitigar los conflictos sociales asociados al 
fenómeno de habitabilidad en calle o en riesgo de 
estarlo. 

Proyecto 7757 Implementación de 
estrategias y servicios integrales para 
el abordaje del fenómeno de 
habitabilidad en calle en Bogotá. 
(Secretaria Distrital de Integración 
Social, 2020, p. 81).   

* Fortalecer articulación con el sistema de salud. 
* Aumentar estrategias para población venezolana. 
* Contar con una casa egreso. 
* Abordaje en consumo sustancias psicoactivas. 
* Conformar veedurías ciudadanas. 
* Generar estrategias pedagógicas. 
* Conservar equipos interdisciplinarios. 
* Ampliación de cupos en unidades. 

Local Fortalecer la inclusión en los entornos para el 
desarrollo de competencias de personas con 
discapacidad, sus familias y cuidadores en 
Bogotá, mediante respuestas integrales y de 
articulación transectorial teniendo en cuenta el 
contexto social (apoyo económico, articulación 
transectorial en medios educativos y productivos) 

El proyecto 7771 Fortalecimiento de las 
oportunidades de inclusión de las 
personas con discapacidad y sus 
familias, cuidadores-as en la ciudad de 
Bogotá. (Secretaria Distrital de 
Integración Social, 2020, p. 85).  

* Elaboración documento para cuidadores y personas con 
discapacidad enfocado con acciones al cuidado, 
acondicionamiento físico, aprovechamiento tiempo de ocio. 
* Estrategias en atención virtual. 
* Fortalecimiento redes de apoyo. 
* Visitas domiciliarias. 
* Vinculación laboral y formación educativa(SENA) 

Local Garantizar el derecho de la ciudadanía a una vida 
digna, aportar en la superación de las 
necesidades sociales, la discriminación y la 
segregación como factores esenciales de la 
pobreza y desarrollar atributos del servicio como: 
recibir de las entidades públicas distritales un 
servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, 
cálido y confiable, bajo los principios de 
transparencia, prevención y lucha contra la 
corrupción, que permita satisfacer  sus 
necesidades y mejorar su calidad de vida. 

Política Pública Distrital del Servicio al 
Ciudadano (PPDSC). Autor: (Secretaria 
General Alcaldía Mayor de Bogotá, 
2019, p. 21)  

* Se alinea el Estatuto anticorrupción con el mipg -modelo 
integrado de planeación y gestión, plan nacional de desarrollo. 
*Brecha entre canales-entidades y servidores. 
* Baja articulación entre entidades. 
* Baja interacción entre el ciudadano y la administración. 
* Baja cualificación de los servidores. 
* Oferta limitada de servicios. 
* Utilizar evidencia cualitativa y cuantitativa en la toma de 
decisiones. 
*  

Local La ciudadanía como razón de ser de la gestión 
pública fortalecimiento del servicio de atención a 
la ciudadanía en la subdirección para la 
integración social santa fe-la candelaria. 

*(Quiceno Machado, 2014, p. 8) 
* (López, 1995 citado por Quiceno 
Machado, 2014, pág. 94). 
* (Lope y Gadea, 1995 citado por 
Quiceno Machado, 2014, p. 97). 
* Ramírez, (2012) citado por Quiceno 
Machado. 

* Talento humano cualificado. 
* Seguimiento trimestral encuesta de percepción. 
* Ampliar horarios mediante convenios con universidades. 
* Creación de portafolio de servicios. 
* Caja de herramientas con enfoque diferencial. 
* Redes y Alianzas. 
* Realizar una base de datos donde se identifiquen los 
comités, asociaciones, consejos, redes comunitarias para 
implicarlos en la fase de seguimiento 

Fuente Elaboración Propia 
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Tabla 2 Revisión de la literatura a nivel nacional 

Análisis 
documental 

Evolución del problema en el tiempo 
Elementos teóricos utilizados para 

explicar el problema 
Recomendaciones 

Nacional Entidad encargada de vigilar que las entidades 
distritales cumplan a cabalidad con lo que está 
contemplado en la PPDSC y a su vez generar los 
mecanismos de control y seguimiento para que 
con los resultados se establezcan las acciones 
que garanticen el aumento en el nivel de 
satisfacción de los ciudadanos y se elaboren los 
planes que contribuyan desde las entidades a 
garantizar un trato amable, digno, y eficiente en la 
prestación del servicio a la ciudadanía 

Informe de Resultados del Índice 
Distrital de Servicio a la Ciudadanía. . 
(Veeduría Distrital, 2020, p. 4) 

* Mitigar propagación del virus mediante atención virtual y 
telefónico. 
* Fortalecimiento de la infraestructura. 
* Articulación del Talento Humano. 
* Articulación institucional e intersectorial, mejoramiento 
continuo, transparencia activa, y pasiva. 
* Realizar las acciones pertinentes tanto a corto, mediano y 
largo plazo para fortalecer la buena prestación del servicio. 

Nacional Se realizó una planeación para implementar una 
estrategia política de participación y servicio al 
ciudadano con el objetivo de divulgar los servicios 
y a su vez hacer partícipes a los ciudadanos bajo 
los principios de transparencia, celeridad, eficacia, 
eficiencia y efectividad 

Estrategia y política de participación y 
servicio al ciudadano (Agencia de 
Desarrollo Rural, 2017, p. 3) 

* Marco Normativo para el eficiente desempeño del servidor 
público, competencias funcionales y comportamentales. 
* Se documenta proceso de atención virtual, presencial y virtual. 
* Generar acciones de focalización y generar estrategias para 
dar respuesta al ciudadano. 

Nacional Cada entidad del orden nacional, departamental y 
municipal deberá elaborar anualmente una 
estrategia de lucha contra la corrupción y de 
atención al ciudadano. Dicha estrategia 
contemplará, entre otras cosas, el mapa de 
riesgos de corrupción en la respectiva entidad, las 
medidas concretas para mitigar esos riesgos, las 
estrategias anti-trámites y los mecanismos para 
mejorar la atención al ciudadano 

Plan anticorrupción y atención a la 
ciudadanía. (Departamento Nacional de 
Planeación, 2020, pág. 3) 

* Identificar, gestionar, controlar y dar seguimiento trimestral a 
los riesgos. 
* Implementar principios de eficiencia, eficacia y transparencia 
para satisfacer las necesidades de la ciudadanía. 

Nacional Posibilitar la articulación intersectorial de 
acompañamiento e inclusión en los servicios 
sociales de la SDIS a personas o familias 
identificadas en situación de vulnerabilidad, por 
medio de un enfoque territorial, diferencial y de 
derechos. 

Consolidación de la oferta institucional y 
ruta de atención para población 
desmovilizada en la SDIS. (Zuleta Arias 
& Torrez Guerrero, 2018, p. 22),  

* Presentan convenio entre la cámara de comercio y la 
fundación FUNDAFE para abrir diferentes oportunidades de 
emprendimiento y empleabilidad a personas en procesos de 
reintegración.  

Nacional Inclusión laboral es uno de sus mayores 
problemas, que al sentirse activos laboralmente, y 
recibir una justa remuneración a sus labores, 
aprovechando sus capacidades, mejorara su 
autoestima, su calidad de vida y la de sus familias 

Inclusión laboral para la población 
adulto mayor a través de la 
responsabilidad social con los 
proveedores contratados por SDIS. 
(Baquero Jarcia, Polo Meza, & Zamudio 
Álvarez, 2018, p. 58) 

* Concertar mesas de trabajo para exponer bondades y 
dificultades de la puesta en marcha del mecanismo de inclusión 
laboral. 
* Establecer canales de comunicación con las áreas técnicas en 
pro de conseguir el mismo objetivo. 
* Construcción de redes para generar mayor impacto 

Fuente Elaboración Propia 
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Tabla 3. Revisión de la literatura a nivel internacional 

Análisis 
documental 

Evolución del problema en el tiempo 
Elementos teóricos utilizados para 

explicar el problema 
Recomendaciones 

Internacional Describió el problema de estudio está identificado 
en los aspectos que aportan para contar con una 
óptima comunicación, entre gobierno y ciudadanos 
en la prestación de los servicios públicos como 
principal componente del gasto público; y a su vez 
el nivel de requerimientos de los ciudadanos está 
relacionado con la exigencia en la calidad de los 
servicios, que demandan intercambio y 
procedimientos para el acceso a la información en 
el ejercicio de derechos o cumplimiento de 
requerimientos. Estos generan costos que inciden 
directamente en la calidad de vida de los 
ciudadanos, afectan la productividad en las 
empresas y la percepción de los ciudadanos. 

Gobiernos que sirven innovaciones que 
están mejorando la entrega de servicios 
a los ciudadanos. el Banco 
Interamericano de Desarrollo (BID); 
liderado por Farías (2016) 

* La innovación debe ser estimulada en las entidades públicas 
para generar nuevas ideas, 
* Se resaltan las Tics para generar redes y alianzas. 
* La armonía se encuentra por un proceso cíclico entre la 
innovación y la sinergia, tomando las lecciones aprendidas 
como soluciones para contribuir al conocimiento organizacional. 

Internacional Estudio realizado por el grupo de las naciones 
unidas en Panamá donde refieren el problema en 
el acceso a los servicios sociales para personas 
vulnerables en problemáticas sociales por 
discapacidad, orientación sexual, identidad de 
género, niños y niñas adultos mayores 
desplazados por conflictos armados, esto debido a 
la falla estructural, servicios adecuados con 
inclusión y sin discriminación, ya que son pieza 
clave para el desarrollo sostenible 

Desafíos y estrategias para el desarrollo 
sostenible en américa latina y el caribe. 
(Grupo de las Naciones Unidas para el 
Desarrollo América Latina y el Caribe. 
Grupo Internacional de ODS, 2018, p. 
10) 

* Se requiere de la creación de estrategias ya que las personas 
desarrollan mejor sus capacidades, restablecen sus derechos y 
amplían su capital humano para de esta forma ser más 
competitivos. 

 

Fuente Elaboración Propia 
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Antecedentes Locales 

  Como el problema de investigación, es la baja calidad de respuesta en la atención 

hacia los requerimientos de la ciudadanía en el SIAC, se contextualiza el objetivo del 

“Componente trámite de requerimientos ciudadanos” con miras a “gestionar con calidad, 

calidez, efectividad, coherencia y oportunidad las peticiones ciudadanas interpuestas a través 

de los canales de interacción definidos por la entidad y el distrito capital, que se relacionan con 

el cumplimiento de la misión y objetivos” (Secretaria Distrital de Integración Social, 2019, p. 

164). Ya que durante el año 2019 se presentaron 18205 requerimientos mediante los canales 

de interacción presencial, medio escrito, buzón de sugerencias, canal telefónico y canal virtual; 

los que se describen en la figura 3 

Figura 3. Nivel de Requerimientos en las dependencias por subtemas año 2019 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como estrategias para mejorar esa situación, se plantea los siguientes retos: mejorar la 

atención telefónica mediante la centralización de un call center, dar continuidad en el proceso de 

sensibilización en cultura del servicio, definir lecciones aprendidas partiendo de los resultados en 

encuestas de satisfacción y percepción, capacitar continuamente al talento humano, y adecuar 
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los espacios físicos, contar con equipos tecnológicos actualizados, implementar digi-turnos en 

puntos de mayor demanda, fortalecer la comunicación interna. 

La SDIS tiene como “objeto orientar y liderar la formulación y el desarrollo de políticas 

de promoción, prevención, protección, restablecimiento y garantía en los derechos de 

grupos poblacionales, familias y comunidades, con especial énfasis en la prestación de 

servicios sociales básicos” (Secretaria de Integración Social, 2007, p. 11)  

lo anterior está enmarcado en la misión de la SDIS para la población en riesgo de 

vulnerabilidad, por lo tanto, es indispensable generar un plan estratégico según Serna (2008) 

“proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una organización obtienen, procesan y 

analizan información pertinente, interna y externa, con el fin de evaluar la situación presente de 

la empresa” (p. 55) que contribuya a cumplir con la misión de la SDIS y lo que está establecido 

en la política pública de servicio al ciudadano. 

En la anterior política está contemplado, el concepto de servicio a la ciudadanía que es 

“el derecho que tiene la ciudadanía al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y cálido a los 

servicios que presta el estado para satisfacer las necesidades y especialmente, para garantizar 

el goce efectivo de los demás derechos sin discriminación alguna” (Secretaria de Integración 

Social, 2014, p. 6), con lo anterior es indispensable presentar el portafolio de los servicios 

sociales, los objetivos, servicios, dificultades y retos de los proyectos de acuerdo a los Informes 

de gestión vigencia 2019 y 2020, en la armonización de los planes de desarrollo “Bogotá mejor 

para todos” y un “Nuevo contrato social y ambiental para la Bogotá del siglo XXI”.  

 Se realiza un análisis a las políticas públicas que lidera la SDIS que son infancia y 

adolescencia, juventud, adultez, envejecimiento y la vejez, familias y habitabilidad en calle y se 

describen los servicios con mayor demanda: En el proyecto de infancia “7744 Generación de 

oportunidades para el desarrollo integral de la niñez y la adolescencia” cuyo objetivo es 

“Contribuir a la atención integral de niñas, niños y adolescentes residentes en Bogotá 

generando oportunidades y condiciones de acceso flexibles acorde con sus realidades 
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territoriales, sociales, económicas y culturales” (Secretaria de Integración Social, 2020, p. 58). 

Así mismo cuenta con  seis metas que buscan actualizar la política pública de infancia y 

adolescencia, atender en servicios de primera infancia como jardines con enfoque en la 

garantia de derechos, niños, niñas con discapacidad, alteraciones en el desarrollo, restricciones 

medicas, riesgo de trabajo infantil y victimas del conflicto armado. 

Dentro de las dificultades se presentaron retos en (Secretaria de Integración Social, 

2019), la adecuación y mantenimiento de inmuebles en jardines, disminución de gestantes con 

bajo peso remitidas desde salud, falta de oportunidad en disponibilidad de recursos asignados 

para contratación del talento humano, (p. 38) 

 De acuerdo al informe de la SDIS, (2020) debido a la situación de la pandemia 

generada por covid-19 se implementaron estrategias, para garantizar la prestación de los 

servicios mediante seguimientos telefónicos y virtuales. En las recomendaciones dadas se 

platea, fortalecer estrategias en la atención no presencial, realizar mantenimiento y adecuación 

locativa, fortalecer y hacer análisis de pertenencia entre los sectores responsables con 

acciones de articulación, seguimiento enfocados en infancia y adolescencia para prevenir la 

vulneración de derechos, prevenir el trabajo infantil, contratar talento humano idóneo. 

En el proyecto “7740 Generación jóvenes con derechos en Bogotá”, se destaca su 

objetivo “Ampliar las oportunidades de inclusión social, con especial atención en los y las 

jóvenes que se encuentran en riesgo social, vulnerabilidad y pobreza manifiesta.” (Secretaria 

de Integración Social, 2020, p. 62), se cuenta con cinco metas que son: implementar la política 

pública de juventud, diseñar e implementar estrategia de comunicación, entregar trasferencias 

monetarias como oportunidades juveniles, incrementar jóvenes atendidos, atender jóvenes con 

sanciones no privativas de la libertad. Se destaca acciones enfocadas en el aprovechamiento 

del tiempo libre y actividades que permiten el desarrollo de sus capacidades.  

Como se destaca en el informe de gestión mencionado, se presentaron dificultades en 

el desarrollo de las actividades presenciales; programadas de tipo cultural y artístico a causa de 
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la pandemia. Así se generan estrategias donde se desarrollan contenidos para fortalecer la 

atención virtual con el uso de las tecnologías de la información, se publicaron piezas 

comunicativas enfocadas en la prevención de la maternidad y paternidad temprana, consumo 

de sustancias psicoactivas, violencias múltiples, se generan alianzas con la universidad libre 

como estrategia de asesoría jurídica, servicio de orientación psicosocial en las casas de la 

juventud, se realiza articulación con la secretaria de seguridad para trabajar en prevención de 

violencias, con la secretaria de educación para temas de orientación socio ocupacional en 

colegios. 

Por otra parte en el proyecto “7752 Contribución a la protección de los derechos de las 

familias especialmente de sus integrantes afectados por la violencia intrafamiliar en la ciudad 

de Bogotá” donde su objetivo es “Proteger los derechos de las familias especialmente de sus 

integrantes afectados por la violencia intrafamiliar en la ciudad de Bogotá” (Secretaria Distrital 

de Integración Social, 2020, p. 67), por casos de violencia intrafamiliar, conflictos; 

conciliaciones por custodias de menores, alimentos de adultos mayores; centros proteger por 

casos de presunta vulneración y restablecimiento de derechos. Dentro de las dificultades se 

presenta alta demanda de servicios en las comisarías de familia, que presenta reprocesos 

ocasionados por la baja capacidad humana para dar respuesta a los procesos. 

El informe, para dar respuesta a esta situación recomienda, revisar criterios y actualizar 

ruta de atención, fortalecer el trabajo interinstitucional, dar cumplimiento al plan de la auditoria 

del 2019, propiciar la formación ciudadana para la prevención de los casos de violencia 

intrafamiliar, como respuesta a estos obstáculos para el acceso a la justicia generada por el 

covid-19 se adelantaron estrategias mediante llamadas telefónicas y atención virtual en las 

audiencias.  

En cuanto a el proyecto “7770 Compromiso con el envejecimiento activo y una Bogotá 

cuidadora e incluyente” donde en su objetivo se destaca “Desarrollar capacidades para el 

ejercicio de derechos de las personas mayores que permita la reducción de la desigualdad, 
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dependencia y vulnerabilidad social mediante nuevas estrategias de atención con participación 

ciudadana y enfoques territorial, género y diferencial” (Secretaria de Integración Social, 2020, p. 

72)  

Además el informe de gestión vigencia (2020) se destacan los servicios de centro día, 

centro noche, centro de protección social, y entrega de apoyos económicos. Dentro de las 

dificultades, es necesario recalcar, que no se ejecuto la totalidad del presupuesto por trámites 

administrativos ligados al marco normativo; donde requiere 70 porciento de inversión en centro 

día y 30 porciento en centros de protección, limitando la inversión en otros servicios sociales, 

se dificulta encontrar predios para el funcionamiento de los servicios que cumplan con los 

estandares de calidad para los servicios centro día, centro noches, y centros de protección 

social; se presenta retraso para la obtención de los registros civiles de defunción de los adultos 

fallecidos para el egreso oportuno de los servicios, con relación a la pandemia generada por el 

covid-19 se dificulto el proceso de rotación en centros dia, los adultos mayores presentaron 

dificultades para el acceso y manejo de las tecnologias de la información.  

 Dentro de las acciones propuestas para mejorar las dificultades según el informe de 

gestión vigencia (2019) se establece: revisar marco normativo para flexibilizar el uso de los 

recursos, garantizar la permanencia de los servicios sociales enfocados para las personas 

mayores, ampliar la oferta de actividades en centros día con el objetivos de fortalecer los 

encuentros generacionales sin segregación (p.57).  

Según el informe de gestión vigencia (2020) desde apoyos ecónomicos se enfatizan en 

realizar el reajuste a los criterios de admisión, priorización y salida; determinar estrategias de 

apoyo económicos con enfoque diferencial, incremento del subsidio. En centros día generar 

estrategias que contribuyan al ingreso de mas adultos mayores al servicio, llegar a los hogares 

vulnerables para brindar atención en salud física, cognitiva y nutrición, cultura y recreación; 

desplegar estrategias para aprovechar la experiencia del adulto mayor y a su vez generar 
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ingresos. En los centros noche generar un nuevo servicio de bienestar y cuidado, identificar las 

redes de apoyo con el objetivo de reintegro al entorno familiar (p.79-81) 

En relación con el proyecto “7757 Implementación de estrategías y servicios integrales 

para el abordaje del fenómedo de habitabilidad en calle en Bogotá” donde el objetivo esta en 

“mitigar los conflictos sociales asociados al fenómeno de habitabilidad en calle o en riesgo de 

estarlo” (Secretaria Distrital de Integración Social, 2020, p. 81).  

De acuerdo al Informe de gestión vigencia (2019) este proyecto cuenta con servicios 

sociales y de apoyo como: hogares de paso día y noche, centros de atención transitoria, 

comunidad de vida, alta dependencia funcional física, mental o cognitiva, centro de desarrollo 

de capacidades.  

 Este proyecto presenta dificultades con la articulación en el sistema de salud, bajas 

estrategias enfocadas para la población venezolana, se hace necesario contar con una casa 

egreso como nueva unidad operativa para garantizar que una vez finalizado el proceso los 

ciudadanos habitantes de calle no vuelvan a la calle. Según informe de gestión vigencia (2020) 

debido a las medidas de prevención generadas por el covid-19 se presentaron imprevistos para 

realizar los diálogos comunitarios activos en el tema de habitante de calle, se realizó cierre a 

centros de autocuidado y escucha activa, se limito el número de atenciones en jornadas 

móviles, por presencia de brotes por covid-19 se presentó reducción de la capacidad rotativa al 

50%  y menos por indicaciones de la secretaria de salud (p.83-84) 

Como respuesta a estas problematicas se busca fortalecer la estrategia interinstitucional 

y abordaje en el consumo de sustancias psicoactivas, asegurar continuidad en la prestación de 

los servicios, conformación de veedurias ciudadanas, durante la emergencia sanitaria generada 

por covid-19 en los centros de atención se logro el aislamiento preventivo, en el territorio se 

adelantaron jornadas de autocuidado y escucha activa, entrega de agua, alimentos y elementos 

de bioseguridad. De acuerdo con el Informe de gestión vigencia (2020) se pretende generar 

estrategias pedagogicas para mitigar el inicio de habitabilidad en calle, conservar equipos 
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multidiciplinarios para la implementación de estrategias, ampliación cupos en unidades 

opertativas. 

Por otra parte desde el proyecto “7771 Fortalecimiento de las oportunidades de 

inclusión de las personas con discapacidad y sus familias, cuidadores-as en la ciudad de 

Bogotá”, su objetivo se destaca en “Fortalecer la inclusión en los entornos para el desarrollo de 

competencias de personas con discapacidad, sus familias y cuidadores en Bogotá, mediante 

respuestas integrales y de articulación transectorial teniendo en cuenta el contexto social” 

(Secretaria Distrital de Integración Social, 2020, p. 85). Se destacan las siguientes servicios, 

atender familias cuidadoras, personas con discapacidad enfocados en el acceso a servicios, 

desarrollo de competencias,  apoyo económico y organización de roles, articulación 

transectorial en medios educativos y productivos.  

Dentro de las dificultades se esta trabajando en la innovación de nuevos servicios de  

atención que permitan ampliar la cobertura y su acceso e identificación de la población con 

discapacidad. 

A causa de las dificultades, desarrollaron acciones donde elaboraron un documento 

enfocado en los cuidadores y personas con dispacidad, simultaneamente se encuentra en la 

fase de implementación, con acciones para el cuidado, acondicionamiento físico, 

aprovechamiento del tiempo de ocio; debido a el aislamiento preventivo generado por la 

pandemia se implementaron medidas de bioseguridad, además se planean acciones con 

atención virtual, se fortalecen redes de apoyo, se realizan visitas domiciliarias, entregas de 

paquetes alimentarios. Con el apoyo de empresas privadas se logra la vinculación laboral de 76 

personas en entornos productivos, y mediante el servicio nacional de aprendizaje (SENA) 

formación para 368 participantes.  

Teniendo en cuenta las políticas que lidera la (SDIS) se analizo el documento de la 

secretaria general de la alcaldia mayor de bogotá con el nombre “Política pública distrital del 

servicio al ciudadano (PPDSC)” el cual se enfoca en 
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Garantizar el derecho de la ciudadania a una vida digna, aportar en la superación de las 

necesidades sociales, la discriminación y la segregación como factores esenciales de la 

pobreza y desarrollar atributos del servicio como: recibir de las entidades públicas 

distritales un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, cálido y confiable, bajo los 

principios de transparencia, prevención y lucha contra la corrupción, que permita 

satisfacer  sus necesidades y mejorar su calidad de vida. (Secretaria General Alcaldia 

Mayor de Bogotá, 2019, p. 21)  

Esta política se construyo entre los años 2010 al 2014 y establecida en el documento 

CONPES D.C. 03 (Consejo Distrital de Política Económica y Social del Distrito Capital).  

  Fue el resultado de la concertación de cuatro mesas de trabajo entre coordinadores de 

la red centro de atención especializado (CADE), profesionales de la dirección del sistema 

distrital de servicio a la ciudadania y jefes de servicio de las entidades distritales, luego de 

efectuar encuentros con grupos de ciudadanos. Donde a partir de su experticia identificaron el 

problema ineficiencia en la prestación de los servicios que genera una percepción negativa de 

la ciudadania hacia la administración distrital, disminuyendo su seguridad e incrementando su 

inconformismo por lo cual se presenta un aumento de las necesidades en la ciudadanía para 

acceder a la oferta de servicios, por tal motivo para dar respuesta a esta problemática se alinea 

con el estatuto anticorrupción Ley 1474 del 2011, la Ley 1753 de 2015 plan nacional de 

desarrollo y con el modelo integrado de planeación y gestión (MIPG) decreto 1499 del 2017 

para dar seguimiento trimestral. 

De acuerdo con la metodología marco lógico donde identificaron siete causas que se 

convierten en factores estratégicos para generar el plan de acción, se destacan: uno brecha en 

la calidad del servicio entre canales, entidades y servidores, dos baja articulación y 

coordinación entre las entidades; tres baja interacción entre el ciudadano y la administración 

distrital, cuatro baja cualificación de los servidores, quinto oferta de servicios es limitada, sexto 

nula utilización de evidencia cuantitativa y cualitativa para la toma de decisiones; séptimo 
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ineficiencia e ineficacia de la regulación distrital. Como se destacan según la secretaria general 

alcaldia mayor de bogotá “En el plan de acción se establecen los productos, resultados, metas 

y presupuestos indicativos de ejecución para la política, conforme a los requerimientos del 

CONPES D.C.”(p. 22) 

Para este plan de acción terminada la metodología de trabajo, finalmente se presenta la 

(PPDSC) donde 

se presentó la política ante la comisión intersectorial de servicio a la ciudadania en 

sesión plenaria, en noviembre del 2013, y se puso a disposición de la ciudadania a 

través del canal virtual, para su validación y retroalimentación finalmente, la Política fue 

aprobada por el comité sectorial de desarrollo administrativo en diciembre de 2013, y 

expedida a través del Decreto 197 del 22 de mayo de 2014. (Secretaria General 

Alcaldia Mayor de Bogotá, 2019, p. 19) 

El siguiente aspecto trata de la investigación titulada “La cuidadania como razón de ser 

de la gestión pública fortalecimiento del servicio de atención a la ciudadania en la subdirección 

para la integración social santa fe-la candelaria” donde se plantea como objetivo principal 

Analizar el servicio de atención a la ciudadanía en la subdirección para la integración 

social santafé-la candelaria, a partir de la percepción de la ciudadanía, referentes de 

servicio, subdirector local y la normativa existente, con el fin de realizar una propuesta 

de fortalecimiento que incida positivamente en la relación administración-ciudadanía. 

(Quiceno Machado, 2014, p. 8) 

 Luego de aplicar los instrumentos de recolección de información a referentes de 

servicio, subdirector local y lider comunitaria, se identificó estrategias para fortalecer el servicio 

enfocado en los siguientes aspectos:  

 Recurso humano: Perfil de los servidores para desempeñar la función de atender a la 

ciudadanía, ejerciendo cualificación al perfil del servidor para garantizar la prestación 

del servicio con calidad y respondiendo a las necesidades de los ciudadanos, como lo 
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destaca organización para la cooperación y el desarrollo económico la (OCDE) “aquella 

que es comprensible, responde a las necesidades de los ciudadanos, es accesible y 

fomenta la participación activa” (Lopez, 1995 citado por Quiceno Machado, 2014, p. 94). 

Plantea acciones para evitar el “peloteo” mediante capacitaciones de fortalecimiento del 

talento humano, con relación a manual de atención a la ciudadania, política pública y 

lineamientos servicio de atención a la ciudadanía. 

 Acciones orientadas al fortalecimiento de los servicios sociales: la calidad es el factor 

imprescindible en el servicio y a su vez el valor agredado que el talento humano debe 

incorporar en su cultura, según refiere “a la gente si le importa que la atiendan con la 

amabilidad” (Lopez y Gadea, 1995 citado por Quiceno Machado, 2014, p. 97), por lo 

tanto propone aplicar y realizar seguimiento trimestralmente a la encuesta de 

percepción ciudadana; ampliar los horarios mediante convenios con universidades, 

creación de portafolio de servicios, realizar caja de herramientas con enfoque 

diferencial; creación de redes y alianzas con información de servicios sociales. 

 Acciones de fortalecimiento orientadas a la ciudadanía: para dar respuesta a los 

conflictos sociales se requiere de un trabajo articulado entre gobierno y ciudadanía, de 

la misma manera es indispensable que el Estado garantice los mecanismos de 

participación ciudadana en la creación de políticas y desde las entidades públicas 

implementen en sus acciones la transparencia demostrando esta situación en la 

rendición de cuentas, según refiere Ramírez, (2012) citado por Quiceno Machado, 

(2014), p. 98). Para dar respuesta propone las siguientes estrategias: realizar una base 

de datos donde se identifiquen los comités, asociaciones, consejos, redes comunitarias 

para implicarlos en la fase de seguimiento e invitarlos para que participen en el 

diligenciamiento de la encuesta de percepción ciudadana ejerciendo acciones 

orientadas al fortalecimiento de los servicios sociales. 
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Antecedentes Nacionales 

 Con relación al informe de “Resultados del índice distrital de servicio a la ciudadanía”, 

en adelante (IDSC) elaborado por la veeduría distrital, que a su vez es la entidad encargada de 

vigilar que las entidades distritales cumplan a cabalidad con lo que está contemplado en la 

PPDSC, y a su vez generar los mecanismos de control y seguimiento para que con los 

resultados se establezcan las acciones que garanticen el aumento en el nivel de satisfacción de 

los ciudadanos y se elaboren los planes que contribuyan desde las entidades a garantizar un 

trato amable, digno, y eficiente en la prestación del servicio a la ciudadanía. (Veeduría Distrital, 

2020, p. 4) 

 Dentro de los aspectos a mejorar se presentan las siguientes acciones: fortalecimiento 

de la capacidad ciudadana, infraestructura para la prestación del servicio, cualificación del 

talento humano, articulación institucional e intersectorial, mejoramiento continuo, transparecia 

activa, y pasiva. Así mismo se recomienda realizar las acciones pertinentes tanto a corto, 

mediano y largo plazo para fortalecer la buena prestación del servicio, sobre todo en la 

atención telefónica generada por la coyuntura de la pandemia, ya que sera el canal de mayor 

demanda, además se recomienda tener en cuenta el aspecto financiero para que sea tenido en 

cuenta con el presupuesto de cada entidad.(p.26). 

 Por otra parte, se aborda otro documento “Estrategia y política de participación y 

servicio al ciudadano” elaborado por la agencia de desarrollo rural entidad estatal, “responsable 

de gestionar, promover y financiar el desarrollo agropecuario y rural en todo el territorio 

Nacional, para la transformación del campo y adoptar programas con impacto regional” 

(Agencia de Desarrollo Rural, 2017, p. 3) ,donde se realizó una planeación para implementar 

una estrategia política de participación y servicio al ciudadano con el objetivo de divulgar los 

servicios, así mismo hacer participes a los ciudadanos bajo los principios de transparencia, 

celeridad, eficacia, eficiencia y efectividad.  
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Se tuvieron en cuenta cuatro lineamientos: donde se destaca el marco normativo como 

insumo para el eficiente desempeño del servidor público, las competencias funcionales y 

comportamentales para los servidores, se documenta el proceso para la atención presencial, 

telefonica y virtual; y finalmente se tiene en cuenta su grupo objetivo que es el ciudadano por lo 

tanto se tiene en cuenta generar acciones de focalización y estrategias para dar respuesta a 

sus necesidades, teniendo en cuenta “la política de participación y servicio al ciudadano, el 

protocolo de atención al ciudadano, la carta de trato digno, los arreglos institucionales y la 

facilidad de acceso de los ciudadanos a los diferentes puntos de atención.” (Agencia de 

Desarrollo Rural, 2017, p. 5). 

 Más aún cabe resaltar que de acuerdo con el documento “Plan anticorrupción y 

atención a la ciudadania (PAYAC)”, formulado anualmente por el departamento nacional de 

planeación en adelante (DNP) cuya función es generar estrategias de corto, mediano y largo 

plazo en Colombia, a su vez lidera el engranage de la Políticas Públicas y prioriza la asignación 

de recursos, donde establece para 

Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal deberá elaborar 

anualmente una estrategia de lucha contra la corrupción y de atención al ciudadano. 

Dicha estrategia contemplará, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupción en la 

respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias 

anti-trámites y los mecanismos para mejorar la atención al ciudadano. (Departamento 

Nacional de Planeación, 2020, pág. 3) 

En este informe el DNP infiere que con estas acciones se identifica, gestiona controla y 

da seguimiento trimestral a los riesgos y se obtiene una administración pública participativa 

bajo los principios de eficiencia, eficacia y transparencia para satisfacer las necesidades de la 

ciudadania. El grupo de planeación verifica el avance de las actividades del plan PAYAC junto 

con el apoyo de la oficina de contro interno. 
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La siguiente investigación “Consolidación de la oferta institucional y ruta de atención 

para población desmovilizada en la SDIS”, se enfoca en proponer estrategias “que posibilite la 

articulación intersectorial de acompañamiento e inclusión en los servicios sociales de la SDIS a 

personas o familias identificadas en situación de vulnerabilidad, por medio de un enfoque 

territorial, diferencial y de derechos.” (Zuleta Arias & Torrez Guerrero, 2018, p. 22), se 

presentan los inconvenientes desde los años de 1930 en la disputa por el poder en Colombia 

donde se ven perjudicados tanto sectores urbanos como rurales, en fenómenos como el 

conflicto armado, desastres naturales, abandono estudiantil y laboral, desplazamiento a causa 

de la violencia, y bajos procesos de inclusión. 

 Se tomaron tres categorías de estudio entre las que se destacan procesos y acuerdos 

de paz, procesos de desarme, desmovilización y reintegración, y procesos de inclusión, como 

propuesta presentan un convenio entre la cámara de comercio y la fundación ideas para la paz, 

donde plantean como estrategia abrir diferentes oportunidades de emprendimiento y 

empleabilidad enfocadas a personas en procesos de reintegración.  

En cuanto a la investigación “Inclusión laboral para la población adulto mayor a través 

de la responsabilidad social con los proveedores contratados por SDIS”, donde uno de los 

requerimientos es el empleo enfocado para la población adulta mayor ya que refieren que 

debido a la baja “inclusión laboral es uno de sus mayores problemas, que al sentirse activos 

laboralmente, y recibir una justa remuneración a sus labores, aprovechando sus capacidades, 

mejorara su autoestima, su calidad de vida y la de sus familias” (Baquero Garcia, Polo Meza, & 

Zamudio Álvarez, 2018, p. 58) 

 Proponen mediante la responsabilidad social empresarial vincular laboralmente a dicha 

población “por medio de asignar puntaje a las empresas que dentro de sus propuestas 

presenten que van a contratar personal adulto mayor dentro del recurso humano.” (Baquero 

Garcia, Polo Meza, & Zamudio Álvarez, 2018, p. 57). Se aprecia que se tomaron en cuenta las 

teorías de la responsabilidad social empresarial desde lo público y lo privado, la línea de tiempo 
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del adulto mayor, investigaron la inclusión laboral con un enfoque diferencial. Donde los 

principales exponentes de estas teorías son: Friedman (1970), Jensen (2000), Porter y Kramer 

(2002), Hart (1995) entre otros, quienes plantean una serie aspectos con en el crecimiento 

financiero de una organización y el de sus accionistas, y como fin último las comunidades en 

donde las organizaciones realizan sus actividades. 

Donde abordan que la responsabilidad social tiene como "compromiso continuo de una 

organización en las preocupaciones sociales más allá de los señalamientos legales, a 

comportarse de manera ética y contribuir al bien común y al desarrollo económico de la 

sociedad, respetando el entorno y mejorando la calidad de vida del personal y sus familias" 

(NMX, p.15 2004). Donde aplicaron un instrumento de fortalecimiento organizacional además 

generaron estrategias e involucraron a todos los actores, luego socializaron la estrategia de 

una posible vinculación laboral por parte de las empresas privadas que licitan con la SDIS, ya 

que conlleva efectos positivos como: inclusión laboral, restitución de derechos y dignificación 

social de la población adulto mayor, resaltaron la intervención de los grupos de interés 

empresas, sector público y sociedad civil donde aportan desde su perspectiva los elementos 

propios y el mecanismo que se busca implementar desde la SDIS, para que se cuente con el 

impacto deseado y beneficio a todos los actores. 

Lo que se resalta de este trabajo es que para medir el impacto social que tendría el 

diseño estratégico, la aplicación del instrumento, se hace necesario concertar las mesas de 

trabajo, para que cada uno de los actores exponga desde sus saberes las bondades y posibles 

dificultades que conllevaría la puesta en marcha del mecanismo de inclusión laboral, de igual 

manera establecen los canales de comunicación con las diferentes áreas técnicas para que los 

grupos de interés marchen hacia el mismo objetivo, constituyendo normas y redes las cuales 

permiten una acción colectiva de mayor impacto, generando así capital social. 
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Antecedentes Internacionales 

 A continuación se tratará la investigación titulada “Gobiernos que sirven innovaciones 

que están mejorando la entrega de servicios a los ciudadanos”, donde se examina un estudio 

que se desarrolló durante un periodo de dos años por el banco interamericano de desarrollo 

(BID); liderado por Farías (2016) de donde se infiere que el problema de estudio está 

identificado en los aspectos que aportan para contar con una óptima comunicación, entre 

gobierno y ciudadanos en la prestación de los servicios públicos como principal componente 

del gasto público; y a su vez el nivel de requerimientos de los ciudadanos está relacionado con 

la exigencia en la calidad de las servicios, que demandan intercambio y procedimientos para el 

acceso a la información en el ejercicio de derechos o cumplimiento de requerimientos. Estos 

generan costos que inciden directamente en la calidad de vida de los ciudadanos, afectan la 

productividad en las empresas y la percepción de los ciudadanos. 

A pesar de ello, varios gobiernos de américa latina y el caribe han iniciado un camino 

hacia la conquista de la confianza ciudadana a través de la mejora de los servicios 

públicos. Este camino requiere enfrentar problemas relacionados con la complejidad de 

los marcos normativos, la inflación regulatoria, la obsolescencia tecnológica, la 

fragmentación institucional y prácticas gerenciales desfasadas. en este proceso de 

modernización y de "desburocratización" se está aprovechando del enorme potencial de 

las nuevas tecnologías y de las innovaciones digitales, y se están introduciendo 

reformas regulatorias que reducen los costos de transacción. Varios gobiernos están 

adoptando modelos de gestión modernos y participativos, que toman ciudadano como el 

referente central de la acción pública (Farias, y otros, 2016, p. ix)  

 Dentro de las estrategías en torno al problema, indiscutiblemente se recalca como 

aspecto clave la innovación para fortalecer el servicio y mejorar la percepción desde la 

ciudadanía, así mismo se deben generar estrategias de innovación y sostenibilidad para ello es 

indipensable tener en cuenta: 
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 Organización y normas 

 

 Generación y desiminación del conocimiento 

 Incorporación de tecnologías 

 Liderazgo y procesos decisorios 

 Desarrollo y gestión del capital humano. 

Según Farias (2016), refiere que la innovación debe ser estimulada desde las entidades 

públicas para generar nuevas ideas sin tener temor al fracaso, además es el resultado de 

diferentes enfoques en el proceso de toma de decisiones, resalta las tecnologias de la 

información (TICS) como aspecto clave para generar redes y alianzas en esquemas 

participativos de gobierno, ademas refiere que para encontrar la armonía conlleva a integrar un 

proceso ciclico entre innovación y sinergia, tomando las lecciones aprendidas como soluciones 

para contribuir con el conocimiento organizacional (p. 95). 

En relación con la investigación titulada “Desafios y estrategias para el desarrollo 

sostenible en américa latina y el caribe”, estudio realizado por el grupo de las naciones unidas 

en panamá donde abordan el problema en el acceso a los servicios sociales para personas 

vulnerables en problemáticas sociales por discapacidad, orientación sexual, identidad de 

genero, niños y niñas adultos mayores desplazados por conflictos armados, esto debido a la 

falla estructural, servicios adecuados con inclusión y sin discriminación, ya que son pieza clave 

para el desarrollo sostenible: además se resalta la importancia para romper las barreras y 

contribuir al acceso de “servicios sociales es uno de los elementos que más contribuye a la 

disminución de la pobreza, desigualdad, discriminación y vulnerabilidad, disminuyendo las 

distancias entre individuos, grupos y territorios, y fortaleciendo la sostenibilidad económica y 

social de la región” (Grupo de las Naciones Unidas para el Desarrollo America Latina y el 

Caribe. Grupo Internacional de ODS, 2018, p. 10) 
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El grupo de las naciones unidas (2018) sostiene que se requiere de la creación de 

estrategias ya que las personas desarrollan mejor sus capacidades, restablecen sus derechos 

y amplían su capital humano para de esta forma ser más competitivos. Por esto, se resalta la 

importancia que se tendrá en cuenta para la presente investigación, donde se diseñaran 

estrategias que estén alineadas con los ODS. 

Elaboración de Instrumentos de Recolección de Información  

Aspectos metodológicos 

 Población Objeto de Estudio y Mapa de Actores 

Para determinar los participantes que intervienen, se tendrán en cuenta: los actores 

presentes y representativos, el grado de influencia, de interés con otros grupos o redes, y el 

territorio donde se relacionan. Seguido, se diseña el instrumento de acuerdo con las categorías 

de análisis para la comprensión del problema, el cual se utilizará como insumo para indagar y 

determinar donde se está presentando el problema. Se contará con la herramienta mapeo, 

donde el objetivo es determinar los “actores sociales en relación con el tema que está 

abordando nuestra organización con el objeto de anticipar posibles obstaculizadores o aliados 

para los proyectos o intereses, así como actores clave en la definición de la agenda sobre el 

tema.” (Algranati et al. 2012, p. 14). A continuación se describen en la figura 4 

Figura 4. Mapeo de actores 

 

Fuente: Elaboración propia 

GRUPO 4 ENTIDADES 

PÚBLICAS “MANTENER 

SATISFECHOS” 

GRUPO 2 POBLACION EN RIESGO 

DE VULNERABILIDAD Y 

CIUDADANIA “MANTENER 

INFORMADOS” 

GRUPO  1   

SERVIDORES SIAC Y SDIS 

“GESTIONAR ATENTAMENTE” 

GRUPO  3  

ONG, EMPRESAS 

PRIVADAS “MANTENER 

INFORMADOS” 
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De acuerdo a la metodología, mapeo de actores se encuentran los siguientes grupos:  

 Grupo Uno: Servidores de la SDIS y el SIAC 

 Grupo Dos:  Población en riesgo de vulnerabilidad y ciudadanía 

 Grupo Tres: ONG y empresas privadas 

 Grupo Cuatro: Entidades públicas se destacan secretaria general, veeduría distrital, 

secretaria distrital de planeación. 

Una vez identificados los actores, se diseña el plan de acción teniendo presente el objetivo 

enfocado en fortalecer la baja atención a los requerimientos, y se tendrá presente la pregunta 

¿Qué problemática surge si no se atiende la expectativa?, se describe el tipo de influencia por 

actor, el potencial conflicto que se genera, y posterior se propone el instrumento de recolección 

de información; junto con la estrategia para dar respuesta de acuerdo a los actores identificados. 

Por lo tanto, se identifican en la tabla 4 

Tabla 4. Instrumentos con base en mapeo de actores 

 

Grupo de Actores Expectativa 
Tipo de 

Influencia 
Potenciales 
Conflictos 

Instrumento y Estrategia 

Servidores del 
SIAC Y SDIS 

Fortalecer la atención 
hacia los requerimientos 

Alta 
Ineficacia en la 
prestación del 

servicio 

Entrevista semiestructurada para 
un experto del SIAC y un grupo 
focal para equipos de proyecto 
que atienden a la ciudadanía. 

Población en 
Riesgo de 
Vulnerabilidad Y 
Ciudadanía 

Contar con el acceso 
oportuno a la información 
de servicios sociales que 
garanticen los derechos 

Media 
Alto nivel de 

requerimientos 
Entrevista diseñada para un grupo 
focal de ciudadanos participantes 

ONG y Empresa 
Privada 

Generar redes y alianzas 
para fortalecer los 

requerimientos de la 
ciudadanía 

Baja 
Ineficacia 

prestación del 
servicio 

Observación directa 

Entidades Públicas 

Generar redes y alianzas 
para fortalecer los 

requerimientos de la 
ciudadanía 

Media 

Vulneración de 
Derechos de la 

población en riesgo 
de vulnerabilidad 

Observación directa 

 
Fuente: Elaboración Propia 

Método de Identificación o Cálculo de la Muestra de Estudio 

 El tipo de muestreo es por conveniencia no probabilístico, ya que a medida que se 

presentan los avances de investigación, se genera entendimiento sobre cómo se ha abordado 
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el problema y esto “depende de las habilidades del investigador para hacer decisiones acerca 

de qué observar, basado, justamente, en criterios tales como oportunidad, interés personal, 

recursos disponibles y, lo más importante, la naturaleza del problema que está siendo 

investigado” (Instituto Colombiano Para el Fomento de la Educación Superior, 2002, p. 141), 

por tanto, se aborda de manera metodológica para identificar donde se presenta la baja 

atención hacia los requerimientos de los ciudadanos en el SIAC. Se selecciona una muestra de 

ciudadanos incluidos en los proyectos sociales, servidores del SIAC, referentes de proyecto y 

experto del servicio.  

Análisis de las Categorías Seleccionadas Teniendo en Cuenta la Matriz de 

Operacionalización (Conceptualización, Subcategorías, Indicadores y Unidades de 

Análisis) 

 A continuación, se presenta el resultado de la matriz de Operacionalización de 

categorías las cuales se tendrán en cuenta para la elaboración de las entrevistas. 

 Requerimientos de los ciudadanos 

 Plan estratégico 

 Mejora continua 

 

Se describe la conceptualización, subcategoría, indicadores, las fuentes y los instrumentos 

en las tablas 5, 6 y 7. 
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Tabla 5. Operacionalización de categoría requerimientos de los ciudadanos 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE CATEGORIA REQUERIMIENTOS DE LOS CIUDADANOS 

CONCEPTUALIZACIÓN 

CATEGORÍA 
SUBCATEGORÍA INDICADORES FUENTES INSTRUMENTOS 

Requerimientos de los 

Ciudadanos   

Es "el reconocimiento de las 

necesidades y 

requerimientos de los 

ciudadanos y grupos de 

valor, respondiendo 

activa y efectivamente a la 

garantía de sus derechos y 

ejercicio de sus deberes" 

(Manual Operativo Sistema 

de Gestión,  MIPG versión 

2,agosto 2018, p 16) 

Goce Efectivo de 
Derechos 

 

* Inclusión Social                     

* Desarrollo de 

capacidades                       

* Calidad de vida 

* Ciudadanos que pertenecen 

a los proyectos SDIS 

* Servidores del SIAC y 

Referentes de Proyectos. 

*Experto del SIAC                            

* Informe de gestión vigencia 

2019, 2020. Secretaria Distrital 

de Integración Social. 

Entrevista 

Semiestructurada 

y Grupos Focales 

Vulneración de 

Derechos 
Inequidad Social 

* Ciudadanos que pertenecen 

a los proyectos SDIS 

* Servidores del SIAC y 

Referentes de Proyectos. 

*Experto del SIAC                            

* Informe de gestión vigencia 

2019, 2020. Secretaria Distrital 

de Integración Social 

Entrevista 

Semiestructurada 

a experto y 

Grupos Focales a 

servidores y 

Ciudadanos 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 6. Operacionalización categoría plan estratégico 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE CATEGORIA PLAN ESTRATÉGICO 

CONCEPTUALIZACIÓN 

CATEGORÍA 
SUBCATEGORÍA INDICADORES FUENTES INSTRUMENTOS 

Plan Estratégico              

Las organizaciones "deben 

tener muy claro hacia 

dónde van, haber definido 

su direccionamiento 

estratégico. El 

direccionamiento 

estratégico lo integran los 

principios corporativos, la 

visión y la misión de la 

organización” ( Serna G, H. 

2008 pp 58, 59 ) 

Prestación de los 

servicios sociales 

*  Flujo de información de los 

servicios sociales                

 * Conocimiento de los 

Procesos                       * 

Comunicación interna                               

* Sentido de pertinencia                                 

* Atención telefónica                          

* Herramientas Digitales 

* Ciudadanos que 

pertenecen a los 

proyectos SDIS 

* Servidores del 

SIAC y Referentes 

de Proyectos. 

*Experto del SIAC                            

* Informe de 

gestión vigencia 

2019, 2020. 

Secretaria Distrital 

de Integración 

Social 

Entrevista 

Semiestructurada 

a experto y 

Grupos Focales a 

servidores y 

Ciudadanos 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 7. Operacionalización Categoría Mejora Continua 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE CATEGORIA MEJORA CONTINUA 

CONCEPTUALIZACIÓN 

CATEGORIA 
SUBCATEGORIA INDICADORES FUENTES INSTRUMENTOS 

Mejora Continua             

Es “Desarrollar 

una cultura organizacional 

fundamentada en la información, el 

control y la evaluación, para la toma 

de decisiones y la 

mejora continua”. (Manual Operativo 

Sistema de Gestión, MIPG versión 

2,agosto 2018, p 64) 

Estrategias para 

acceder a la 

información de los 

servicios sociales 

internos y externos. 

* Satisfacción al 

Ciudadano                   

* Procesos de 

comunicación                    

* Herramientas 

Tecnológicas                      

* Presupuesto 

* Ciudadanos que 

pertenecen a los 

proyectos SDIS 

* Servidores del SIAC 

y Referentes de 

Proyectos. 

*Experto del SIAC                            

* Informe de gestión 

vigencia 2019, 2020. 

Secretaria Distrital de 

Integración Social. 

Entrevista 

Semiestructurada 

a Grupos Focales 

de servidores del 

SIAC 

Fuente: Elaboración Propia  

Descripción de los Instrumentos de Recolección de Información que Serán Utilizados en 

el Trabajo de Campo  

Esta investigación contara con una muestra de casos representativos acorde al 

planteamiento del problema, donde “el investigador comienza a aprender por observación y 

descripciones de los participantes y concibe formas para registrar los datos que se van 

refinando conforme avanza la investigación” (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & 

Baptista Lucio, 2014, p. 12) 

La primera técnica abordada fue el análisis documental, con el fin de consultar 

investigaciones relacionadas con el problema, donde ayudan a comprender lo que se ha hecho 

y lo que falta por investigar; teniendo en un cuenta un contexto, lugar y tiempo “pues 

frecuentemente, éste constituye el punto de entrada al dominio o ámbito de investigación que 

se busca abordar e, incluso, es la fuente que origina en muchas ocasiones el propio tema o 
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problema de investigación.” (Instituto Colombiano Para el Fomento de la Educación Superior, 

2002, p. 137). 

 La segunda técnica es la observación participante que “para definir el problema de 

investigación con referencia a la vida cotidiana de las personas, una estrategia flexible de 

apertura y cierre. Esto quiere decir que puede comenzar con un problema general, para más 

tarde definir unos escenarios especificos” (Instituto Colombiano Para el Fomento de la 

Educación Superior, 2002, p. 140), donde los investigadores al contar con vinculación laboral 

en la SDIS ejerceran sus roles como investigadores desde el nivel interno de la organización, 

para identificar las problematicas que se estan presentando a nivel individual-grupal y desde allÍ 

realizar una propuesta metodólogica enfocada en mitigar el problema.   

El enfoque es cualitativo y el instrumento que se diseñará será una entrevista de grupo 

focal semiestructurada puesto que “va enriqueciéndose y reorientándose conforme avanza el 

proceso investigativo. Desde el punto de vista metodológico, es adecuado emplearla, o bien 

como fuente básica de datos, o bien como medio de profundización en el análisis.” (Instituto 

Colombiano Para el Fomento de la Educación Superior, 2002, p. 146). La técnica de grupo 

focal  

recibe su denominación de focal por lo menos en dos sentidos: El primero 

se centra en el abordaje a fondo de un número muy reducido de tópicos o problemas; en 

el segundo, la configuración de los grupos de entrevista se hace a partir de la 

identificación de alguna particularidad relevante desde el punto de vista de los objetivos 

de la investigación, lo que lleva a elegir solamente sujetos que tengan dicha 

característica, por lo general entre seis y ocho. (Instituto Colombiano Para el Fomento de 

la Educación Superior, 2002, pp. 145-146).  
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Validación del Instrumentos de Recolección de Información a Utilizar (dos expertos 

además del director de tesis) 

Se diseñan los instrumentos de recolección de información, de acuerdo a las 

categorías: requerimientos de los ciudadanos, plan estratégico y mejora continua; donde se 

elaboran las preguntas enfocadas para tres grupos focales de: ciudadanos, servidores, 

referentes de proyecto y una entrevista semiestructurada a un experto del SIAC. Estos se 

identificaron en el mapa de actores, ya que son los directamente involucrados y son 

conformados por sus particularidades. Se tuvieron en cuenta las recomendaciones sugeridas 

por el director de tesis y validadores, donde se diseñaron los instrumentos con preguntas 

abiertas dependiendo los actores, finalmente se aplican los instrumentos como se describe en 

la tabla 8. 

Tabla 8. Diseño de instrumentos para grupos focales y experto en el SIAC 

Entrevistas y Actores Número de Ítems o preguntas 

3 Grupos Focales de Ciudadanos, cada uno conformado por 9 ciudadanos 

participantes de los proyectos 
22  

1 Grupo Focal de Referentes de Proyecto, conformado por 9 servidores 28 

1 Grupo Focal de Servidores del SIAC, conformado por 9 responsables del 

servicio, incluida la responsable de la plataforma Bogotá te escucha. 
28 

1 Entrevista Enfocada para un Servidor Experto del SIAC en el Nivel Central. 29 

Fuente: Elaboración propia 

Evaluación de la Fiabilidad y versión definitiva del Instrumento 

Los instrumentos son semiestructurados y su validación se realizó primero con el 

director de tesis y luego con dos expertas del SIAC Aidee Morales y Esperanza Guantiva, se 

tuvieron presentes las recomendaciones y sugerencias, implementando los ajustes a los 

siguientes criterios:  

 Indicador 
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 Preguntas o ítems en las tres categorías de análisis: Requerimientos de los 

Ciudadanos, Plan Estratégico y Mejora Continua 

 Redacción Clara precisa y comprensible 

 Coherencia en la pregunta 

 Lenguaje sencillo y apropiado 

 El ítem está relacionado con el objetivo 

 Opinión del Ítem: bueno-regular-malo 

 Observaciones y recomendaciones 

Estos criterios se presentan en los anexos A al D 

Prueba Piloto y Versión Definitiva del Instrumentos  

Debido a la situación de emergencia sanitaria generada por la pandemia COVID-19, se 

siguen las recomendaciones emitidas por el ministerio de salud, y en concertación con el 

director de tesis e integrantes, se determina utilizar la herramienta Microsoft forms a través de 

la plataforma Office 365 como se presenta en la figura 9; donde se aplicará la versión definitiva 

de los instrumentos  

El tipo de investigación es descriptivo con enfoque cualitativo, y se implementaron 

preguntas abiertas donde se establece un apartado para el tratamiento de los datos. Como se 

evidencia en el anexo E 

 Trabajo de Campo  

 Continuando con el enfoque cualitativo, donde se busca obtener información desde la 

perspectiva de personas, observación, análisis y revisión de la literatura. Se describen las 

actividades donde se aplicaron y recolectaron datos a través de instrumentos, se revisó de 

forma cíclica la gran variedad de datos para generar los temas relevantes que aportaran a la 

solución del problema de investigación. (Hernández & Mendoza, 2018). 
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Actividades Realizadas 

  Los investigadores son servidores de la SDIS y ejercen sus funciones en la 

subdirección local de chapinero donde desarrollan la investigación, mediante la observación y 

participación directa e indirecta al desarrollo de los procesos, identificaron el problema de 

estudio, luego realizaron revisión y análisis de la literatura para planear el diseño y aplicación 

de los instrumentos verificando los grupos de interés con mayor relevancia e interactuaron 

directamente con los referentes de proyecto y ciudadanos. 

Cantidad de Instrumentos  

Se diseñaron y aplicaron cuatro instrumentos enfocados a tres grupos focales de 

ciudadanos participantes y no participantes, referentes de proyecto e integrantes del equipo 

SIAC de diferentes localidades del Distrito Capital y finalmente se realizó una entrevista a un 

experto del SIAC. Ver anexo G.  

Descripción de Métodos  

Se realizó por medio de la codificación abierta, según los autores Hernández & 

Mendoza (2018) resulta de la comparación iterativa de los segmentos narrativos o las unidades 

de análisis para generar agrupación de los temas centrales que aportaran a la solución del 

planteamiento del problema donde van emergiendo las categorías. La bina de investigación 

tuvo en cuenta los siguientes criterios:  

 Organización: se clasifican las respuestas por grupo focal y entrevista 

 Registro de los datos: Se trascriben las respuestas de los cuatro instrumentos a una 

base de datos Excel denominada matriz de análisis, se crearon columnas donde se 

registraron las categorías, subcategorías, código, preguntas y respuesta de los 

participantes,  

 Elementos coincidentes: Seguidamente se revisó por palabra, líneas y tema, las 

respuestas por cada instrumento de forma exhaustiva, el análisis obtenido se efectuó 

teniendo en cuenta el planteamiento de la investigación, se realizó la depuración por 
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tema y se identificaron en las unidades de análisis los elementos repetitivos y 

coincidentes llamado saturación de categorías. (Hernández Sampieri & Mendoza 

Torres, 2018) 

 Importancia de los entrevistados: Aportes relevantes de los entrevistados. 

Los hallazgos encontrados en la columna denominada elementos coincidentes serán 

tenidos en cuenta para ser articulados con la herramienta de planeación estratégica para 

fortalecer la propuesta organizacional como se evidencian en los anexos H – K. 
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Principales Hallazgos  

Luego de aplicar los instrumentos y realizar el proceso de codificación abierta, se analizaron las respuestas y a continuación se 

describen los principales hallazgos para fortalecer baja calidad de las respuestas que ofrece el SIAC a los requerimientos de la 

ciudadanía desde el SIAC como se presenta en la tabla 9 y a continuación se realiza la correspondiente descripción: 

Tabla 9 Hallazgos para fortalecer el SIAC 

Entrevista  Elementos Coincidentes  Fortalecimiento SIAC 

Grupo Focal del Equipo que brinda la 
atención al ciudadano SIAC 

Articulación de procedimientos en equipo, atención 
incluyente, comunicación asertiva entre SIAC y proyectos 
para disminuir requerimientos, respetar el tiempo de los 
ciudadanos, no re victimizar,  fortalecer el clima laboral 
optimiza el servicio, ciudadanos con bajos recursos no 
acuden al servicio se requiere atención virtual, establecer 
puntos SIAC en unidades operativas, fortalecer atención 
telefónica, cobertura limitada, desinformación, 
vulnerabilidad, mala información que conlleva a 
demandas.  

Articulación procedimientos, comunicación asertiva, fortalecer clima 
laboral, capacitación, sensibilización en el uso de las herramientas 
digitales, mejora continua en la calidad del servicio al ciudadano.  

Grupo Focal de Ciudadanos que acceden a 
los servicios sociales de la SDIS 

Ciudadanos con bajos recursos se pueden afectar por 
desplazamientos innecesarios, establecer puntos SIAC en 
unidades operativas, resaltan la importancia en la 
atención telefónica, fortalecer medios y al personal para 
suministrar la información.  

Ciudadanos con bajos recursos, establecer puntos SIAC, robustecer 
atención telefónica, programas de capacitación para el trabajo en 
equipo y comunicación asertiva entre servidores SIAC y Referentes 
de proyectos a los ciudadanos, clima laboral óptimo. 

Grupo Focal de Referentes de Proyectos 
SDIS 

Cualificación a servidores en la prestación del servicio, 
fortalecer servicios sociales, comunicación asertiva entre 
SIAC y proyectos sobre oferta de servicios, espacios de 
encuentro presencial y virtual en planificación actividades, 
establecer redes y alianzas como trabajo intersectorial, 
garantizar la contratación del personal, fortalecimiento de 
medios de divulgación, sentido de pertenencia, claridad 
en la mision institucional, atención en el territorio. 

Capacitación y selección idónea del personal, canales de información 
adecuados y oportunos, servidores con sentido de pertenencia, 
prestación del servicio presencial y virtual, articulación en la calidad 
del dato redes y alianzas  

Entrevista al Experto del SIAC 

Cualificación del servidor, planeación de actividades en 
equipo, sentido de pertenencia, fortalecimiento de canales 
virtuales para diversificación en la atención, rotación del 
talento humano.  

Selección de personal cualificado con sentido de pertenencia y 
vocación de servicio, fortalecer medios para la atención al ciudadano 
vía Teams o whats app. 

 

Fuente: Elaboración propia 
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 En el grupo focal del equipo SIAC (GFES), se indica que se deben articular procesos y 

procedimientos en equipo, para poder ofertar con mayor incidencia los servicios de la 

entidad en pro de la mejora de la calidad y bienestar de las personas de acuerdo a su 

edad, sexo, género y cultura a la que pertenece.  

 El GFES enfatiza que la comunicación entre los proyectos y el SIAC es clave, ya que 

son el primer filtro en el proceso de atención al ciudadano, para dar respuesta a los 

requerimientos e información solicitada de manera inmediata con el objetivo de bajar el 

indicador de requerimientos. 

 El GFES muestra, que es indispensable dar la información de manera pertinente al 

ciudadano, ya que es la oportunidad de brindar la respuesta adecuada a sus 

requerimientos, y que no se abuse del tiempo de la comunidad ni se re victimice, 

permite unificar procesos con sentido y con incidencia en la participación social de los 

funcionarios como los participantes de los servicios. 

 El GFES aduce que el clima laboral es sumamente importante, en vista que, si el 

servidor se siente bien en su espacio laboral, es más probable que brinde una óptima 

prestación del servicio. 

 En el grupo focal de ciudadanos (GFC), se evidenció que el usuario en gran cantidad de 

ocasiones, no acude a los puntos de atención por falta de dinero para su 

desplazamiento; implementar la atención virtual, le ahorraría ese recurso, es por ello 

que se debe sensibilizar al ciudadano en el uso de ella debido a que esta herramienta 

facilita la comunicación, ya que se brinda información rápida y se agiliza la inclusión a 

los programas. 

 La vulneración de derechos es la afectación de los derechos fundamentales del ser 

humano y de los cuales el estado debe garantizar la vida integral de cada persona, 

razón por la cual se debe velar por la mejora continua en la calidad del servicio, por 
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tanto, el GFC sugiere que se establezcan puntos de atención SIAC en las unidades 

operativas. 

 El GFC indica que la atención telefónica es importante, porque es un mecanismo válido 

de atención, óptimo y efectivo, ya que permite el acceso a los ciudadanos donde se 

logra un mayor vínculo en pro de atender a la ciudadanía.  

 En el grupo focal de referentes (GFR), se determina que hay una baja orientación al 

momento de suministrar información al ciudadano, esto se debe a la baja capacitación 

del personal, dado que al momento de la contratación del orientador este no es idóneo, 

generando una atención de baja calidad. Se recomienda capacitar al personal y al 

momento de contratar mirar las competencias acordes al cargo.  

 El GFR, propone cualificar los equipos en todos los temas pertinentes orientados hacia 

la mejora en la prestación del servicio, para no incurrir en acciones que atenten contra 

la dignidad del ciudadano. 

 El GFR sugiere que para que la información brindada sea oportuna y adecuada es 

necesario que los canales de información con el SIAC sean adecuados. Por tanto, se 

requiere un servidor con sentido de pertenencia, conocimiento de los servicios sociales 

para garantizar la calidad en la orientación con el ciudadano. 

 El GFR sugiere además que la comunicación debe ser a diario por estrategias, en 

espacios de encuentro presencial y virtual con el fin de suministrar un servicio articulado 

para aclarar inquietudes, acerca de la oferta institucional que se brinda a la ciudadanía 

desde los diversos proyectos. 

 El GFR propone, que las redes y alianzas son una herramienta que permite establecer 

un trabajo intersectorial con las diferentes instituciones en pro de la garantía de los 

derechos de las personas; muchos de estos servicios son transversales con otras 

entidades y son parte necesaria de la respuesta que necesita el usuario. 
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 En la entrevista con el experto del SIAC (EES), se observó, que el servidor cualificado 

refleja mayor confianza y vínculo con la ciudadanía de los servicios que ofrece la 

entidad, reconociendo sus necesidades, considerando tiempos y lo que sea más 

representativo hacia su bienestar. Administrativamente también implica la obtención de 

mejores resultados frente a las metas y agiliza los procesos de tramitología. Por tanto, 

además de capacitación interna se puede solicitar sensibilización a los servidores por 

parte de la veeduría distrital. 

 En la EES indico que se deben establecer acciones de trabajo en equipo y 

orientaciones generales periódicas que responden a la mision de la entidad. 

 El EES indica que el sentido de pertenencia implica al servidor vocación del servicio, 

elementos innatos de cada persona y de allí se desprende el amor, gusto, disposición, 

compromiso, dispuesto a otorgar, gestionar y articular con otros actores en busca del 

logro a resolver el requerimiento del ciudadano. 

 En la EES, considera importante establecer comunicación con la ciudadanía mediante 

medios versátiles como Whats App y video conferencia ya que la entidad cuenta con el 

aplicativo TEAMS. 

Marco Referencial 

Marco Legal 

 En este apartado se relacionan las disposiciones legales establecidas desde la 

constitución y normatividad para el servicio de atención al ciudadano descritas en las tablas 10 

(Congreso de la República de Colombia, 1991), y 11 (Secretaria Distrital de Integración Social, 

2019) 

  



61 
 

 

Tabla 10. Marco Legal  

Articulo 

 1. El carácter social del estado de derecho y la prevalencia del interés general. 

2. La finalidad del estado y de la función pública es el servicio a la comunidad 

13. Principio de igualdad de trato ante la ley. 

23. Derecho de petición. 

29. El debido proceso se aplicará a toda clase de actuaciones judiciales y administrativas. 

74. Acceso a documentos públicos. 

83 y 84. Principio de buena fe de los particulares y de las actuaciones de la administración. 

209. La función administrativa está al servicio de los intereses generales. 

365. La prestación de servicios públicos como inherentes a la finalidad estado 

 

        

Fuente: Constitución Política de Colombia (1991) 
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Tabla 11. Normatividad para el servicio integral de atención al ciudadano 

Norma 

 
Año Propósito 

Ley 190 1995 
Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la Administración Pública y se fijan disposiciones con 

el fin de erradicar la corrupción administrativa. 

CONPES 3649 2010 Mediante el cual se establecen los lineamientos generales y el alcance de la Política Nacional de Servicio al Ciudadano. 

Decreto 371 2010 
Se establecen lineamientos para preservar fortalecer la transparencia y prevención de la corrupción de Entidades del 

Distrito Capital 

Ley 1437 2011 Se expide el código de procedimiento administrativo y de lo contenciosos administrativo 

Ley 1474 2011 
Se dictan normas orientadas a fortalecer mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la 

efectividad de la gestión pública 

CONPES 3785 2013 
Política Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano y se alinea al Modelo Integrado de Planeación y 

Gestión (MIPG) 

Decreto 197 2014 

Se aprueba por el sector de la gestión pública y se adopta la Política Pública Distrital del Servicio a la Ciudadanía 

(PPDSC), como proceso de construcción, deliberación y concertación. Se ubica al ciudadano como centro de la gestión 

pública incorporando enfoques: diferenciales, poblacionales, de género y de derechos humanos, estableciendo los 

principios, líneas estratégicas y transversales que la orientan 

Ley 1712 2014 Se crea la ley de transparencia y del Derecho de acceso a la información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones 

Ley 1755 2015 
Se regula el Derecho Fundamental de Petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento administrativo y de lo 

contencioso administrativo 

Resolución 

1202 
2019 

Se actualiza y modifica la estructura del servicio Integral de Atención a la Ciudadanía (SIAC) se concibe como un sistema 

de interacción entre la ciudadanía y la Secretaría de Integración Social (SDIS)l, en el cual se desarrollan operaciones de 
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trámites y servicios a través del acceso oportuno, eficaz, eficiente y cálido a los servicios que presta la Entidad, utilizando 

una comunicación directa, confiable, amable, digna y efectiva. 

Se estructura en tres componentes (atención ciudadana, trámite de requerimientos y fortalecimiento en cultura del servicio) 

CONPES D.C 

03 
2019 

La (PPDSC) busca garantizar a la ciudadanía el derecho acceder a la oferta de servicios, generar bienestar y mejorar la 

calidad de vida. Además, tiene como propósito definir lineamientos que permitan garantizar el desarrollo de atributos y 

competencias del servicio, para suministrar un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, cálido y confiable, en armonía 

con los principios de transparencia, prevención y lucha contra la corrupción.  

Líneas Estratégicas 

Fortalecimiento Capacidad de la Ciudadanía para hacer efectivo el goce de sus derechos. 

Infraestructura para la prestación de servicios a la ciudadanía suficiente y adecuada. 

Cualificación de los Equipos de Trabajo. 

Articulación Interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio a la ciudadanía. 

Investigación y Conocimiento. 

Uso intensivo de las TIC. 

Seguimiento y Evaluación. 

Mejoramiento Continuo. 

 

Fuente: Secretaria Distrital de Integración Social (2019) 
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Marco Teórico  

Esta investigacion esta dirigida al fortalecimiento organizacional mediante el diseño de 

un plan estrategico en el SIAC chapinero y toma como base teorias para la formulacion, 

evaluacion y direccionamiento estrategico de autores como Serna Gomez en el libro gerencia 

estrategica, la cadena de valor de Porter y herramientas de seguimiento y control mediante el 

mapa estratégico por Norton y Kaplan entre otros. 

Los autores Serna & Dussán describieron la planeacion estrategica como un proceso 

que se desarrolla de manera sistemica, en el cual se obtiene y se analiza información 

recolectada a nivel externo e interno con el objetivo de definir el estado actual de las 

organizaciones y tomar decisiones que permitan la sostenibilidad y competitidad empresarial. 

(Serna & Dussán, 2017) 

Según el autor Drucker la planeación estratégica, es el proceso continuo que se enfoca 

en la toma de decisiones teniendo en cuenta el análisis de su carácter futuro, es necesario 

organizar las acciones requeridas para ejecutar estas estratégicas y medir el resultado de las 

mismas (Drucker, citado en Gomez Castañeda, 2005).  Partiendo de este concepto es 

importante para el punto SIAC, que se analice la situación que se presenta al momento de 

colocar los requerimientos puestos por la ciudadanía e identificar si la información que se está 

suministrando es de carácter veraz. 

La planeación estratégica sirve para definir y ejecutar estrategias, teniendo en cuenta el 

logro de los objetivos, la misión y visión de la empresa; se enfoca en establecer las directrices 

necesarias para definir planes de acción en pro de alcanzarlos. Por tanto, busca generar 

ventajas competitivas que permitan a las organizaciones ser sostenibles en el tiempo, identifica 

los recursos potenciales, alinea las capacidades, mediante un análisis interno y externo define 

las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades. Para ponerla en marcha es necesario 

que todos los involucrados entiendan e interioricen las acciones definidas como resultado de 

este proceso. La planeación estratégica. (Chiavenato, 2016) 
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Las ventajas de este proceso son: claridad de la visión estratégica, comprensión del 

entorno cambiante, permite el aprovechamiento de las oportunidades, minimiza las amenazas, 

mejora la rentabilidad de las organizaciones, conocer sus competidores, permite que el capital 

humano entienda mejor las políticas de la empresa promoviendo la productividad, 

disminuyendo la resistencia al cambio y mejores relaciones laborales. (López Martínez & 

Rodriguez M, 2008)  

El proceso de planeación estratégica contempla las siguientes etapas: formulación de 

estrategias, ejecución de estrategias y evaluación de estrategias. Para realizar la formulación 

de estrategias es importante la identificación y ajustes de los valores, misión y visión, realizar 

un análisis interno y externo con el fin de obtener un diagnóstico de la situación actual. Esto se 

realiza con el fin de definir si estos factores están definidos de manera adecuada, es decir, si 

realmente definen las acciones que la empresa está realizando, sus objetivos, la propuesta de 

valor y su visión a corto, mediano y largo plazo. Es importante que los colaboradores conozcan 

y estén direccionados hacia el cumplimiento de estos valores y principios corporativos. (Serna 

& Dussán, 2017) 

Para definir o modificar los valores de la empresa, es importante tener en cuenta al 

capital humano ya que representa el espíritu de la organización. En el proceso de establecer o 

redefinir la misión, es necesario que esta comunique el valor agregado que proporciona la 

compañía, la razón de ser de la empresa, las necesidades satisfechas y el conocimiento o 

experticia de la organización. De igual manera con la visión es importante plasmar los sueños y 

objetivos de la empresa en el tiempo, los retos que esta quiere alcanzar y su posicionamiento. 

(Lema, 2004) 

Según Serna y Dussán (2017) la misión evidencia el propósito principal de la empresa y el 

direccionamiento que esta tiene para alcanzar la visión, especifica la naturaleza del negocio, 

los productos, clientes y el mercado. Para definir la misión es importante determinar el enfoque 

del negocio, identificar el factor diferenciador de los demás e identificar los potenciales clientes. 
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 La visión define el estado al cual la empresa quiere llegar en el futuro.  Esta debe plasmar el 

objetivo y el tiempo establecido para cumplirlo, debe ser positiva e inspiradora, ser coherente y 

realista. También es importante que sea comunicada a nivel interno y externo. (Serna & 

Dussán, 2017) 

  El análisis externo abarca la comprensión de las tendencias, aspectos sociales, 

ambientales, políticos, tecnológicos y legales. También se analiza a los competidores, 

proveedores, clientes y accionistas.  Por medio de este análisis se definen las oportunidades y 

amenazas. Estos factores externos no son controlables por la empresa, lo cual supone un reto 

de superarlos día a día. El análisis interno analiza la cadena de valor, motivación de los 

empleados, calidad de los procesos, recursos, competencias y capacidades de las 

organizaciones con el fin de definir debilidades y fortalezas. ( López Martínez & Rodríguez , 

2008) 

Las cinco fuerzas de Porter es un modelo que permite entender la industria y la 

estructura competitiva de la misma. Esta herramienta cuenta con 5 elementos que son materia 

de análisis: poder de negociación de los clientes, poder de negociación de los proveedores, 

productos sustitutos, rivalidad entre competidores y amenaza de entrada de nuevos 

competidores. (Porter M. E., 2008) 

El poder de los compradores es alto cuando estos son sensibles a los precios, no 

consumen para bajar los precios y exigen una mayor calidad. Esto se evidencia cuando existen 

pocos compradores o cada uno adquiere volúmenes muy altos, si el cambio de proveedor no 

genera costos altos y existen productos estandarizados en el sector. Las organizaciones 

dependen de sus proveedores para obtener los insumos. Se considera que el poder de los 

proveedores es alto cuando estos distribuyen a distintos sectores, es decir, que no hay una 

dependencia por un solo sector. También es alto cuando el costo de cambiar de proveedor es 

elevado, si los insumos que proveen son diferenciales y no tienen productos sustitutos. (Porter 

M. E., 2008) 
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Los productos sustitutos se consideran aquellos que cumplen la misma función o una 

similar a la que ofrece una empresa en distintas formas. Si esta es alta la rentabilidad del sector 

se ve afectada. De igual manera la rivalidad entre competidores existentes puede afectar a las 

compañías, esta se puede reflejar en descuentos de precios. La rivalidad es alta cuando 

existen varias empresas del mismo tamaño y que cuentan con recursos similares, si el 

crecimiento del sector es lento, las barreras de salida son altas, elevados costos fijos y si los 

productos son muy similares en precio y calidad. (Porter M. E., 2008) 

La entrada de nuevos competidores ejerce una presión ya que estos implantan nuevas 

capacidades y desean obtener una participación en el mercado, y este factor limita la 

rentabilidad de un sector. Cuando esta amenaza es alta es necesario mantener precios bajos o 

generar un incremento de la inversión para así desmotivar a nuevos competidores. Esto se 

relaciona directamente con las barreras de entrada que exista en un sector, las cuales se 

basan en las ventajas que poseen las empresas existentes en comparación a las nuevas, como 

lo pueden ser económicas de escala, alto nivel de inversión, costos, calidad, acceso a los 

canales de distribución, entre otros. (Porter M. E., 2008) 

La cadena de valor es una herramienta que permite analizar a nivel interno las 

organizaciones con el fin de establecer ventajas competitivas. Los elementos de la cadena de 

valor son: actividades primarias, estas están relacionadas con la producción y el desarrollo del 

producto, logística, comercialización y los servicios post venta. También están las actividades 

de soporte, las cuales se relacionan con la gestión del recurso humano, área de compras, 

desarrollo tecnológico, contabilidad y asesoría legal. De igual manera el margen hace parte de 

la cadena de valor y se define como la diferencia entre el valor total y los costos totales en los 

cuales incurre la empresa para realizar las actividades que generan valor. (Quintero & 

Sánchez, 2006) 

Es importante tener en cuenta el concepto de ventaja competitiva debido a que este se 

relaciona directamente con la cadena de valor. Se considera que una empresa tiene ventaja 
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competitiva cuando las características de su producto o servicio evidencian una superioridad en 

comparación a su competencia. Estos atributos diferenciales y de alto valor pueden estar 

relacionados con producto, proceso productivo, distribución, servicio al cliente, entre otros 

aspectos. Una ventaja competitiva puede ser interna o externa, se considera externa cuando es 

notable en aspectos distintivos referentes el producto, los cuales son valorados por los clientes 

y que pueden alcanzarse por medio de reducción de costos o una mejora en el rendimiento del 

uso. Esta se denomina interna cuando se evidencia un dominio en los costos de producción, 

obteniendo así el menor costo unitario. (Quintero & Sánchez, 2006) 

Es importante que se potencialicen las fortalezas de manera efectiva, permitiendo 

superar las debilidades, aprovechar oportunidades y evadir amenazas. Para lograr esto es 

importante la investigación, el análisis y la toma acertada de decisiones. También es necesario 

comparar las debilidades y fortalezas con las oportunidades y amenazas, esto con el fin de 

definir estrategias factibles y efectivas. El análisis DOFA es una herramienta que permite 

realizar este proceso. Además, brinda una visión clara de la situación actual de la empresa 

para así tomar decisiones teniendo en cuenta las políticas y objetivos establecidos. (López 

Martínez & Rodríguez , 2008) 

Después de definir las estrategias, viene la ejecución, esta etapa involucra la fijación de 

metas, fijación de políticas y asignación de recursos. Este paso es bastante complejo donde se 

requiere total disposición y compromiso por parte del personal, Los gerentes deben ser 

capaces de motivar al personal para que así se cumplan las estrategias generadas. El último 

paso del proceso de gerencia estratégica es la evaluación de las estrategias. En esta etapa se 

analizan los factores internos y externos que deciden las estrategias que está desarrollando la 

organización y se evalúa si las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas continúan 

siendo parte de esta categoría o es necesario replantear estos aspectos. De igual manera se 

evalúa el nivel de progreso acorde al cronograma establecido y el cumplimento de los objetivos. 

Finalmente se realizan las acciones correctivas pertinentes para así evidenciar un 
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mejoramiento continuo y que la empresa sea más competitiva (López Martínez & Rodríguez, 

2008) 

El cuadro de mando integral es una herramienta que se utiliza en estas fases y la cual 

sirve para transformar las estrategias en objetivos medibles e interrelacionados, ayudando a 

coordinar al capital humano y alinear los recursos estratégicamente. Este proporciona una 

visión clara de los objetivos estratégicos y los indicadores de desempeño. (Diaz, 2015).  

Las variables utilizadas para realizar el análisis DOFA son oportunidades, amenazas 

fortalezas y debilidades. Las oportunidades son las circunstancias del entorno que son 

beneficiosas para las organizaciones estas pueden detectarse en aspectos económicos, 

políticos, sociales, entre otros. Las amenazas son factores que generan adversidad o 

incertidumbre como productos nuevos a bajo precio, alta competencia, medidas 

gubernamentales, entre otros. Es importante identificarlas para así implementar acciones que 

permitan que las empresas no salgan afectadas en gran medida.  

Las fortalezas son elementos o factores que las organizaciones pueden controlar 

porque conlleva a un alto desempeño y calidad, lo cual genera ventajas competitivas, como lo 

puede ser un recurso humano capaz e idóneo, productos estrellas, imagen corporativa, activos 

valiosos, habilidades y competencias. Las debilidades son los aspectos que generan 

desventajas incidiendo en un bajo nivel de desempeño y presentan un obstáculo para alcanzar 

los objetivos (Ramírez Rojas, 2009) 

De acuerdo con  el Observatorio Laboral Revista Venezolana (2011), para que las 

organizaciones sean competitivas es prioritario fortalecer factores como: atención y 

necesidades del cliente, conciencia ética, motivación direccionada al logro, alta autoestima, 

solidaridad, liderazgo, eficiencia operacional, cultura organizacional, capacitación en 

conocimientos-habilidades-destrezas, comunicación asertiva, supervisión del sistema de 

servicio al cliente, adaptación al cambio en el sector teniendo en cuenta aspectos sociales, 

económicos y políticos. Es indispensable que el talento humano esté alineado con la misión, 
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visión, valores, objetivos y adopten estos elementos como propios con el fin de garantizar la 

calidad del servicio y el cumplimiento de metas. 

La motivación está relacionada por impulsos conscientes como inconscientes, factores 

que determinan el comportamiento de un individuo. Es una mezcla de procesos psicológicos, 

fisiológicos y de intelecto, que determinan la energía para ejecutar procesos en la consecución 

de los objetivos. 

Igualmente, la teoría de motivación propuesta por Maslow, define un nivel de motivación 

primario, el cual refiere la subsanación de las necesidades básicas y lo secundario se enfoca 

en las necesidades sociales. Se establece un orden jerárquico, primero deben estar cubiertas 

las necesidades básicas que están relacionadas con la supervivencia, la fisiología y la 

seguridad. El segundo factor está relacionado con las necesidades sociales enfocadas en el 

aspecto afectivo y la participación social de los individuos. También están las necesidades de 

reconocimiento, que están relacionadas con el aprecio, nivel de prestigio y sobresalir a nivel 

social. Por último, se encuentran las necesidades de auto superación que se basan para que el 

ser humano desarrolle su potencial al máximo y deje una huella con su accionar. (Maslow, 

1968 citado en Hernandez & Morales, 2017). 

Luego la teoría de calidad total por Deming aporta unos principios para mejorar los 

procesos en las organizaciones. Los cuales son: 

 Supervisión y mejoramiento continuo del producto o servicio con el fin de ser más 

competitivos y mejorar la productividad 

 Adaptación al cambio. 

 Capacitación y evaluación del personal  

 Liderazgo efectivo 

 Eliminar los obstáculos entre los departamentos 
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 Fomentar que todos los colaboradores hagan parte del cambio positivo de la 

organización 

Para lograr que las organizaciones sean competitivas la motivación y satisfacción 

laboral son elementos esenciales. Un colaborador motivado y satisfecho se adapta de mejor 

manera al cambio, aumenta su cooperación y empeño en su trabajo. (Deming, citado en 

Observatorio Laboral Revista Venezolana 2011). 

De la misma forma en la teoría de los factores de (Herzberg, 1966 citado en Hernández 

& Morales, 2017) está orientada hacia el descubrimiento de los factores que generan una 

satisfacción o insatisfacción en el trabajo y como estos afectan el cumplimiento de las 

funciones y la actitud de los trabajadores. Este autor busca comprender la conducta de una 

persona en un ambiente laboral y afirma que los factores motivacionales están relacionados 

con el ecosistema del cargo y el nivel de funciones. Dentro de estos factores están la 

realización, desarrollo a nivel profesional, reconocimiento y responsabilidad.  

También existen otras variables que afectan tales como el salario, forma de supervisión, 

condiciones físicas del trabajo y las políticas empresariales. (Fernández, et al. 2018)  

Así mismo en la teoría de los tres factores de (McClelland, 1961 citado en Hernández & 

Morales, 2017) propone que la motivación al logro es un factor de gran importancia para el 

éxito organizacional, donde los colaboradores trabajan en pro del logro individual más que por 

una recompensa, son efectivos, cuentan con iniciativa y responsabilidad para mejorar la 

productividad, se realiza seguimiento periódicamente a los resultados para evaluar y mejorar 

continuamente el rendimiento. Se establecen metas alcanzables con un equilibrio entre la 

probabilidad del éxito o fracaso lo que les permite no generar una presión, vivir una experiencia 

de logro y estar satisfechos por su esfuerzo. 

Por otra parte, el autor Douglas McGregor desarrollo las teorías X y Y, la primera está 

relacionada con el liderazgo autoritario, enfoque a la productividad, rechazo al trabajo, 
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limitación de la opinión, carencia de ambiciones y apropiación, por tal motivo existe control-

vigilancia permanente. El trabajador debe estar rodeado de estímulos que lo fuercen a 

desarrollar sus funciones y únicamente se preocupan por alcanzar sus necesidades básicas, 

son tímidos y se carece de compromiso para alcanzar los objetivos. (McGregor, 1985 citado en 

Madero Gómez & Rodríguez Delgado, 2018) 

Otro punto de vista, lo aporta, la teoría Y, la cual conceptúa, que el trabajo es algo 

natural para los individuos y que los colaboradores están dispuestos a mostrar su lado 

competente, esforzarse, motivarse y auto dirigirse. Esto permite un aprendizaje continuo y un 

desarrollo personal y profesional. Realizar una labor de manera correcta es un factor 

motivacional para los colaboradores. Además, aclara que el castigo no es la única forma de 

direccionar hacia el cumplimento de los objetivos. (McGregor, 1966 citado en Hernández 

Juarez & Morales Morales, 2017) 

Se debe agregar que en la teoría de la jerarquía de Alderfer afirma que existen tres 

grupos de estimulaciones básicas: existencia relación y crecimiento; además, no existe un 

orden jerárquico, es decir, las necesidades pueden operar simultáneamente, esto depende de 

cómo alcanza los objetivos cada individuo. Las necesidades de existencia se relacionan con las 

fisiológicas y de seguridad, las necesidades de relación con la interacción social, los deseos 

sociales y de estatus; las necesidades de crecimiento son el deseo del desarrollo personal, que 

se entrelaza con la estima y la autorrealización. (Alderfer, 1972 citado en Peña Rivas & Villón 

Perero, 2018) 

Algo semejante ocurre con la teoría Z de Ouchi ya que es participativa, se enfoca en las 

relaciones humanas, direccionada al trabajo en equipo, proporcionando los medios al capital 

humano para generar eficacia, promueve el respeto por los empleados, reconocer su aporte en 

la empresa, estimula la comunicación y una relación laboral a largo plazo. (Ouchi, 1985 citado 

en Hernández Juarez & Morales Morales, 2017) 
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Igualmente ocurre con la teoría de la equidad, ya que se enfoca en la justicia 

distributiva, en la forma como el personal percibe que se realiza la repartición y asignación de 

recompensas en la entidad. Al ser una percepción positiva se evidencia una mayor motivación, 

confianza con los superiores y un sentido de pertenecía con la empresa.  

De la misma forma en la teoría de la fijación de metas determina la importancia de 

definir objetivos que sean relevantes e interesantes para los colaboradores, estos objetivos se 

consideran una fuente de motivación para mejorar la disposición, el esfuerzo y la atención en el 

cumplimiento de las funciones. (Hernández Juarez & Morales Morales, 2017) 

Por esta razón en la teoría de las expectativas explica como las personas deciden 

comportarse de una manera teniendo en cuenta distintas opciones al momento de tomar una 

decisión. También determina que existe una mayor motivación cuando las personas confían en 

que pueden cumplir los compromisos donde las recompensas son mayores al esfuerzo 

realizado. 

Por el contrario, en la teoría del reforzamiento de conducta según Skinner, refiere que 

un estímulo negativo o positivo afecta la conducta de las personas. Si es positivo promueve la 

repetición de un comportamiento acertado, como lo puede ser una frase de felicitación por un 

objetivo cumplido. En cambio, si es negativo tales como regaños o castigos se buscan la 

erradicación de un comportamiento dado. (Skinner, 1969 citado en Hernández Juarez & 

Morales Morales, 2017) 

A raíz de esto es indispensable la capacitación del recurso humano, ya que es un 

proceso aplicado a corto plazo de forma sistemática que ayuda al mejoramiento y al desarrollo 

de habilidades destrezas y conocimientos con el fin de evidenciar un mejoramiento continuo en 

el desempeño de los colaboradores y la consecución de los objetivos. Dado que el escenario 

actual es cambiante es necesario actualizar el nivel de conocimiento para estar a la vanguardia. 

El personal que se relaciona con los clientes debe estar instruido en estos temas: políticas de la 
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empresa, metodologías, conocimiento del producto o servicio, aspectos relevantes de la 

industria y de las necesidades de los clientes. (Flores Basantes, 2018) 

Paralelamente los programas de capacitación efectivos poseen un énfasis sistemático, 

es necesario evaluar las necesidades de capacitación y analizar en profundidad aspectos 

como: contenido, lugar correcto, estilo de enseñanza, momento a realizar, habilidades o 

conocimientos y personal para adquirir las destrezas. Para esto se realiza un análisis 

organizacional, enfocado en observar el contexto, dirección, estrategias, recursos y 

capacidades de la empresa para identificar problemáticas y desafíos con el fin de mejorar 

aspectos que generan ineficiencia en los puestos de trabajo. Existen diferentes objetivos tales 

como optimizar el clima organizacional, aumentar la productividad, reducir la accidentalidad 

laboral, y optimizar la calidad del servicio al cliente. 

Incluso la capacitación en el puesto laboral tiene la ventaja de una experiencia práctica, 

lo cual permite mezclar aspectos conceptuales y prácticos simultáneamente. Es necesario la 

evaluación del programa, esto con el fin de definir si se obtuvieron los resultados esperados en 

la conducta de los colaboradores y si esto encamina hacia la consecución de los objetivos 

corporativos, analizar si la inversión de tiempo y dinero se considera adecuada y si la formación 

fue pertinente o no. (Flores Basantes, 2018) 

Resultados Finales 

 En este apartado se explica, la ruta para generar la vinculación entre los objetivos, 

elementos teóricos y resultados del trabajo de campo, donde se desarrolla el diseño de un plan 

estratégico herramienta de gerencia social; enfocado en generar acciones que permitan 

contribuir al goce efectivo de derechos en los ciudadanos, mediante el acceso a la información 

de forma cíclica entre los proyectos y el SIAC,  
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Perfil y Caracterización de la organización 

 Para el desarrollo de la propuesta de fortalecimiento, se identifica el contexto de la 

organización, por tanto, a continuación, se describen: antecedentes-objeto y portafolio de 

servicios del SIAC. 

Antecedentes y objeto del SIAC 

De acuerdo con la resolución 1202 proferida por la SDIS (2019) donde se define el 

objeto del SIAC 

Sistema de interacción entre la ciudadanía y la secretaría distrital de integración social, 

en el cual se desarrollan operaciones de trámites y servicios a través del acceso 

oportuno, eficaz, eficiente y cálido a los servicios que presta la entidad, utilizando una 

comunicación directa, confiable, amable, digna y efectiva. (p. 2).  

En el SIAC se estructuran tres componentes: atención ciudadana, trámite de 

requerimientos, fortalecimiento en la cultura del servicio, para el logro de la meta propuesta 

(Informe de gestión Secretaria de Integración Social 2019).   

 Componente de atención ciudadana                                                                                                                                             

Tiene como propósito garantizar la atención permanente a través de los 24 puntos de 

atención SIAC, donde se realiza orientación al ciudadano con la información para el acceso a 

los proyectos y servicios de la SDIS. 

Componente trámite de requerimientos ciudadanos en la SDIS  

  El objetivo es dar respuesta a las solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, interpuestos 

por el ciudadano, dando cumplimiento a los principios, y términos dispuestos legalmente, en 

relación con el cumplimiento de la misión y objetivos de la SDIS;  
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Componente fortalecimiento del servicio                                                                                                                                                              

El objetivo es capacitar y fortalecer a los servidores del SIAC, a través de los tres 

componentes: atención ciudadana, trámite de requerimientos y fortalecimiento en cultura del 

servicio. 

Portafolio de Servicios 

 El portafolio de la SDIS presenta la oferta de servicios sociales para la población en 

situación de vulnerabilidad, y los servidores del SIAC son el primer contacto con la ciudadanía 

por lo tanto son los encargados de realizar promoción y divulgación, se aclara que la oferta 

institucional presenta gratuidad y esta descrita en el anexo 2. 

Diseño y Propuesta de la Planeación Estratégica para el SIAC  

  Para este proyecto se ha elegido la planeación estratégica que según el autor Serna 

(2010) describió la planeación estratégica como el proceso donde la organización define su 

identidad, misión, visión, objetivos, metas, valores, y acciones para llevarlas a cabo, con base 

en el análisis interno y externo, compromiso activo-permanente de los actores, seguimiento y 

análisis periódico de la información para que se establezca en un valor agregado; finalmente se 

comunica el plan estratégico con el fin de apropiar al talento humano de su responsabilidad y 

prepararlos ante los posibles retos.  

            El desarrollo de la herramienta de planeación estratégica en esta investigación aporta, 

el fortalecimiento organizacional enfocado en mitigar la baja atención hacia los requerimientos 

en el SIAC. 

Diagnóstico y Formulación de la Estrategia DOFA 

 El presente diseño de planeación estratégica planteada para el SIAC, se elaborará con 

base en el modelo de Serna (2010) donde se determinará la capacidad actual de operación, se 

tendrán en cuenta aspectos políticos, económicos, sociales, tecnológicos, sector público, 

recursos, infraestructura, talento humano, inventarios, distribución, investigación e innovación. 

Se realiza un diagnóstico donde se identifican factores internos como fortalezas-debilidades, 
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factores externos como oportunidades-amenazas, este insumo permite a la organización definir 

estrategias para prevenir el efecto de las debilidades, aprovechar a tiempo sus oportunidades, 

fortalezas, y anticiparse al efecto de las amenazas.  (Serna, 2010). Se realizó el diagnóstico 

organizacional en el SIAC, como se presenta en las tablas 12, 13, 14 y figuras 5 y 6 

Tabla 12. Planeación Estratégica Misión 

           Pregunta Mision          Aspectos de Complementacion  

 ¿Qué Hace el SIAC  Servicio integral de atencion al ciudadano de la SDIS 

    Atencion y orientacion al ciudadano 

 ¿Para qué lo Hace?  Para el acceso a la informacion de los servicios sociales que presta la Sdis,  

    Entidades distritales y nacioneales ubicada en la ciudad de Bogotá en las 

    Subdirecciones locales 

    Promover el goce efectivo de derechos 

 ¿Cómo lo hace?   Con alta tecnologia, redes y alianzas 

    Cumpliendo con transparencia y responsablidad 

    Talento humano cualificado y sentido de pertenencia 

    Comunicación innovadora  

 Mision: Somos el servicio integral de atencion al ciudadano de la secretaria distrital de integracion social, ofreciendo una atencion 

y orientacion al ciudadano de manera oportuna, transparente y responsable para el acceso a la informacion de los servicios 

sociales que presta la SDIS en la ciudad de Bogotá. 

 

  Fuente Elaboración propia 
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Tabla 13. Planeación Estratégica Visión 

             Elementos claves               Definición                         Visión 

Posición en la SDIS  Servicio integral de atencion al ciudadano En el 2026 ser recococidos a nivel distrital 

Tiempo   5 años     por ser un servicio en brindar informacion  

Ambito    Informacion de los servicios sociales de la a la ciudadania de los servicios sociales, 

   SDIS y entidades distritales                 con eficacia, transparencia, responsabilidad  

Producto   Amplio portafolio social a través del  ofrenciendo innovacion y calidad, con el  

   Fortalecimiento tecnologico, redes y alianzas objetivo de mejorar el acceso oportuno a         

Valores   Transparencia, respeto, responsabilidad  a la informacion.   

Principios   Innovacion, trabajo en equipo, vocacion  

   de servicio 

 

. Fuente Elaboración Propia 
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Tabla 14. Planeación estratégica cadena de valor SIAC 

 Procesos estratégicos       Planeación      Liderazgo 

         Comunicación  

         Tecnología  

         Investigación e innovación  

 

         Seguimiento y control  

  _________________________________________________________________________________________________________________________________ 

         Área de integración      Redes y alianzas       Auditoria       Indicadores     Reportes e   
             Servicio al ciudadano             de servicios             informes 

           (proyectos)                

      
         
             Componente de atención 
                    a la ciudadanía  

 
Ciudadanos   Procesos misionales      Diseñar estrategias       Diseñar estrategias      Evaluación      Evaluar el     Semáforo de      Ciudadanos         Generación  
                                   enfocadas en garantizar      con el objetivo de         seguimiento    alcance e       indicadores       en condición            de valor  
                  El flujo de información     fortalecer el acceso      y control en     impacto de    para dar  de información 
                                          entre los proyectos        a la información y     los procesos     las metas      seguimiento superadas    
      de la SDIS         goce efectivo de        de servicio        a las metas  
                derechos                   al ciudadano        planeadas  
          Componente tramite  
          de requerimientos 
          ciudadanos    
 
 
          Componente de  

       Fortalecimiento al  
       Servicio 

 
 _________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 
        Procesos de apoyo               Gestión del talento humano  

        Gestión de soporte mantenimiento y tecnología 

                  Gestión de infraestructura física   Facilitadores  

                   Gestión ambiental  

 Fuente Elaboración Propia 
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Figura 5 Mapa Estratégico   

 

Fuente Elaboración Propia 

(El sentido de las flechas está indicando la forma de planeación)

(El sentido de las flechas está indicando la forma de ejecución) VISIÓN

MISIÓN

CIUDADANOS Cómo satisfacemos a nuestros ciudadanos

FINANZAS Cómo generamos valor para los dueños o accionistas

PROCESOS En qué procesos tenemos que ser excelentes.

FORMACIÓN En qué y como debe la organización continuamente aprender, mejorar y crear valor.

Modelo de Mapa Estratégico

Las cuatro perspectivas buscan una descripción de lo que necesitamos saber sobre el negocio o la empresa

Un cuadro de mando es la descripción de una lógica empresarial que se sirve de datos metricos en varias perspectivas de forma sistémica: "Si tenemos el personal adecuado, haciendo lo correcto, los clientes estaran satisfechos”

CIUDADANOS SATISFECHOS A TRAVES DE LA CALIDAD EN EL SIAC 

Solicitar recursos para diseñar una plataforma 
donde se permita la comunicación entre 

ciudadanos a través de video conferencia 

(optimiza procesos) 

Crear una herramienta mediante 
redes y alianzas

(Base de datos robusta con 

información de servicios sociales)

Fortalecer la atención hacia los requerimientos de la 
ciudadania y mejorar el acceso oportuno a la información de 

los  servicios sociales.

Realizar evaluación, verificación y 
seguimiento a los procedimientos en el 

Siac (reprocesos)

Solicitar aumento de recursos enfocados en 
fortalecer el Siac, a través de equipos e 
infraestructura. (herramienta digital para 

calificar atención presencial, teletrabajo)

Diseñar una capacitación 
enfocada en los beneficios de las 

Redes y Alianzas estratégicas 

para el Siac 

Resaltar la importancia del uso de 
herramientas de Social Media (mitigar 

propagación del virus)

Diseñar herramienta de Social 
Media enfocada en mejorar la 

calidad del Siac
(video conferencia para optimizar 

Estudiar la factibilidad de  Redes y 
Alianzas estrategicas

Capacitar al talento humano en 
competencias  enfocadas en mejorar  

la calidad de la prestación del 

servicio.

Mejorar la comunicación con los 
ciudadanos mediante la creación de una 
aplicación-chat. para todos los proyectos

Solicitar recursos para fortalecer al Siac 
mediante la implementación de un chat

(WhatsApp, Messenger, Facebook, Intranet)

Robustecer la comunicación interna
(verificación de datos e información 

FEEDBACK)

Realizar un plan de capacitación al 
talento humano del Siac, (enfocado en  

fortalecer competencias duras y blandas) 

Solicitar recursos para fortalecer el servicio a 
traves de la capacitación  y contratación de 
talento humano (para mitigar reprocesos)

La información presencial suministrada es 
de caracter oportuno, eficaz eficiente y 

calido (Talento Humano cualificado, Redes y 

Alianzas, Implementar calificación servicio 
mediante medio digital alineado con el objetivo 

12 de Desarrollo Sostenible "consumo 

La atención al ciudadano es eficaz y 
eficiente ya que el Siac cuenta con 

herramientas tecnologicas que 

permiten la atención virtual con el 
ciudadano (chat o video llamada)

capacitar al talento humano sobre el  uso de 
herramientas de Social Media para realizar 

teletrabajo (vida sana en tiempo de 

coyunturas)

La información Telefonica suministrada es de 
carácter oportuno, eficáz, eficiente y calido.

(Talento Humano calificado, Redes y Alianzas 

e Innovación-planeación actividades)
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Figura 6. Matriz DOFA  

 
Matriz DOFA SIAC  

OPORTUNIDADES  AMENAZAS 

O1 ONG Y Entidades Privadas A1 Ubicación de la unidades operativas en terrenos de deslizamiento 

O2 Red y alianza estratégica 
A2 Alza en el valor del dólar (incrementa los precios en los servicios) 

O3 Formulación de nuevos proyectos A3 Disminución de recursos del presupuesto general de la nación 

O4 Inseguridad en zonas vulnerables A4  Aumento de la tasa de desempleo 

O5 Solicitar aumento de rubros (limitados recursos para el ingreso 

a los proyectos enfocados para la población vulnerable, y 
actualización de equipos) 

A5 Conflictos públicos (armado, salud) 

EXTERIOR  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
I 
N 
T 
E 
R 
I 
O 
R 

FORTALEZAS  ESTRATEGIAS OFENSIVAS  basada  Fortaleza - Oportunidades ESTRATEGIAS DEFENSIVAS basada  Fortalezas - Amenazas 

F1 Cuenta con un Sistema Integrado de Gestión (procesos estratégicos, 
misional, soporte seguimiento evaluación y mejora) y Sistemas de control y 
medición. 

F1, F2, F4 - O3, O5 planificar  estrategias al evaluar el impacto del 
servicio encaminadas a identificar reprocesos para fortalecer la 

atención en el SIAC 

F2 - A1. evaluar los puntos de atención para determinar necesidades y 
fortalecer el servicio, solicitando recursos para mejorar la prestación del 
servicio (mejorar las condiciones locativas y garantizar calidad del 
servicio) 

F2 Recursos asignados del presupuesto general de la nación 

F3 Plan de carrera (Evaluación del desempeño, Incentivos educativos, 
capacitación, recreación, proceso de encargos entre otros) 

F3 - O1, O2 se puede crear una estrategia de capacitación a 
través de redes y alianzas, donde se involucren actores externos 

como ONG, empresas públicas, privadas, universidades y 
comunidad. 

F1, F2, F4, F5 -A2, A3 generar a través de los tics una herramienta de social 
media enfocada en garantizar la comunicación con los participantes, 
disminuye gastos, huella de carbono y mejora los procesos internos. 
(desplazamiento-gasolina, consumo de energía, evita propagación virus.) F4 Cuenta con un Sistema "SIRBE" Sistema de información y registro de 

beneficiarios. Cuenta con intranet y con página web 

 
 
 
F5 Portafolio de servicios y subsidios económicos 

F5, - O1, O2, O3, O4. O5 se puede interactuar con las ONG, 

entidades públicas, privadas, universidades, asociaciones, para 
identificar, formular proyectos y estrategias encaminadas suplir 

necesidades de la población vulnerable. 
  

F2, F5 -A3, A5 formular proyectos productivos para mitigar el 
asistencialismo y propagación de virus. 

F1, F2, F3, F4, F5 - A1, A5 generar una herramienta de social media que 
garantice la comunicación (chat) entre la población vulnerable y el SIAC 

para mitigar los peligros a que están expuestos. 

DEBILIDADES  ESTRATEGIAS REORIENTACIÓN basada  Debilidades - 

Oportunidades 

ESTRATEGIAS SUPERVIVENCIA Debilidades -Amenazas 

D1 Traslado de personal (genera reproceso), falta calidad humana en la 

prestación del servicio 

D1, D3, D6- O1,O2,O3 promover la calidad de aprendizaje y 
capacitar al talento humano para mitigar los reprocesos. 

D1, D2, D3 - A1, A5  involucrar al personal para generar una herramienta de 
social media que permita la comunicación en tiempo real con los 
ciudadanos y favorezca ambientes seguros y la innovación en los procesos 

de mejora y seguimiento D2 Falta de hacer partícipes a todos los niveles jerárquicos en la planeación 
estratégica 

D3 No hay una herramienta de social media para dar información a los 
ciudadanos, las llamadas externas no se contestan al 100% 

D2,D3- O1,O2,O3,O5 fomentar la innovación mediante estrategias 
que generen un mecanismo de social media enfocadas en 
mejorar la calidad del SIAC. D4 Limitado portafolio de servicios (servicios para mitigar asistencialismo) D4 -A2, A3 generar proyectos productivos que contribuyan a mitigar 

asistencialismo. 

D5 Falta herramienta consolidada con información de entidades externas D4, D5 - O2, O3, O5 generar estrategias mediante la 
consolidación de redes y alianzas que contribuyan al goce 
efectivo de derechos de la población vulnerable 

D5-A1, A2, A3, A4, A5 diseñar una plataforma que provea soluciones 

con información de ONG, empresas públicas, privadas, asociaciones y 
universidades que permitan mitigar las necesidades de la población 
vulnerable. 

D6  Falla entre la comunicación de los proyectos con el servicio integral de 

atención al ciudadano 

D6 - O3, O5 se deben implementar estrategias encaminadas en 
fortalecer la comunicación interna 

D6, A1, A4, A5. Fortalecer la comunicación con el objetivo de garantizar la 
vida sana y suministrar información oportuna y veraz a la población 
vulnerable mediante whats app. 

 Fuente Elaboración Propia
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Planteamiento de Planes de Acción: Balance Score Card (BSC) – Cuadro de mando 

integral 

 De acuerdo con los autores Norton y Kaplan (1996), el BSC es una herramienta 

indispensable para el nivel directivo, ya que permite a través del seguimiento a los procesos 

mediante sus indicadores tomar acciones correctivas y de mejora. Estos autores en sus 

investigaciones concluyeron que las organizaciones exitosas contaban con factores 

determinantes como una visión, misión, estrategias definidas y medibles mediante cuatro 

perspectivas que son: financiera, clientes, procesos internos, crecimiento y aprendizaje. Las 

mencionadas determinan los índices de gestión, y sirven para llevar a cabo los procesos 

estratégicos en la de toma de decisiones, a través de actividades medibles con indicadores 

para sacar provecho al máximo a nivel financiero, gerencial y del talento humano. (Norton & 

Kaplan, 1996 citado en Díaz Porras & Tejedor Estupiñan, 2018).  

A continuación, se describen las cuatro perspectivas.  

Perspectiva Financiera. 

Demuestra la capacidad respecto al nivel de ingresos esperado por los socios, mide 

indicadores como “valor económico agregado (EVA), índice DuPont, rotación de activos, e 

ingresos. 

Perspectiva Clientes. 

Se enfoca en las necesidades y satisfacción al cliente, donde se evalúa el nivel de servicio. 

Procesos Internos. 

Los procesos deben estar alineados para generar una mayor satisfacción al cliente e 

incrementos en la rentabilidad al inversor, 

Aprendizaje y Crecimiento. 

Esta perspectiva permite mejorar la calidad en el conocimiento organizacional, que finalmente 

ayudara a mejorar la calidad en las anteriores perspectivas descritas por tanto se convierte en 
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el factor fundamental para el logro de la misión en la organización. (Díaz Porras & Tejedor 

Estupiñan, 2018). 

Por lo anterior se describen la alineación de la estrategia DOFA realizada al SIAC con el 

mapa estratégico como se aprecia en la figura 4, para luego alinear el BSC o cuadro de mando 

integral; donde se diseña la matriz con las cuatro perspectivas y con los siguientes ítems: 

objetivos, indicador de resultados, unidad, efecto plazo, causa de indicador, iniciativa estratégica, 

proceso asociado e indicador como se presenta en las tablas 15 a 18. 

Tabla 15. BSC Perspectiva Ciudadanos 

Perspectivas  Objetivos estrategicos               Indicadores  Unidad Efecto Causa indicadores Iniciativa     Proceso       Indicador  
       a 5 años al 2026              de resultados  plazo de actuación estrategica    asociado  
      (meses)   (acciones) 

 La informacion presencial             Aumentar el nivel                        Resultado calificacion Calificar el      Proceso        % de satisfa  
 suministrada es de carácter          de satisfacción      al implementar nivel de            estrategico       ccion de 
 oportuno, eficaz, eficiente y           presencial de    herramienta digital satisfacción      SIAC       atención 
 calido (talento humano                nuestros    de satisfacción a la mediante        presencial 
 cualificado, redes y alianzas          ciudadanos       % 60 ciudadanía que  H.D. con la  
 implementar herramienta                           asistieron en el  informacion 
C digital para calificar servicio    trimestre anterior / suministrada 
 alineado con objetivos de                           resultado calificacion 
I desarrollo sostenible, 12                           al implementar H.D. 
 producción consumo      de satisfacción a la 
U responsable.                           Ciudadanía que  
       asistieron en el  
D       periodo actual. 
  
A La atencion al ciudadano             Incrementar la   Número de atenciones       Calificar el      Proceso      % de 

es eficaz y eficiente ya que         atencion virtual    en el periodo anterior / nivel de            estrategico    crecimiento   
D el SIAC cuenta con              al ciudadano    número de atenciones satisfacción     SIAC  en  atetnciones 
 herramientas tecnologicas          mediante (chat   en el periodo actual con la         virtuales  
A que permiten la interacción         y video     atencion  
 virtual con el ciudadano              conferencia)      %          60   virtual 
N (WhatsApp, APP, o 
 video llamadas). 
 
O 
 La informacion telefónica             Aumental el nivel                        Número de atenciones Calificar el      Proceso       % de  
S Suministrada es de carácter        de satisfacción   telefónicas en el  nivel de            estrategico   crecimiento  
 Oportuno, eficaz, eficiente           telefónica de   periodo anterior /  satisfacción      SIAC         en atenciones 
 Y calido. (Talento humano           nuestros    número de atenciones telefónica     telefonicas 
 Calificado, redes y alianzas         ciudadanos      % 60 telefónicas en el  
 e innovacion-planeación     periodo actual. 
 Actividades implementar  
 H.D, para no realizar  
 encuestas presenciales       
 objetivo 12 D.S.) 

Fuente Elaboración Propia 
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Tabla 16. BSC Perspectiva Financiera 

Perspectivas  Objetivos estrategicos      Indicadores  Unidad Efecto Causa indicadores Iniciativa     Proceso       Indicador  
       a 5 años al 2026              de resultados  plazo de actuación estrategica    asociado  
      (meses)   (acciones) 

 Solicitar aumentos de recursos      Aumentar la   Número de atenciones Incrementar      Proceso        % de   
 Enfocados a fortalecer el SIAC    productividad y    realizadas en tele productividad    estrategico    incremento 
 A través de equipos e                   la vida sana.    Trabajo en el periodo mediante           SIAC       de la  
F Infraestructura. (diseño de            Objetivo 3 D.S,    anterior / número de teletrabajo                        productividad 
 Plataforma, video-conferencia      garantizando        % 60 atenciones realizadas       y la vida sana  
I Teletrabajo. Objetivo 3 vida          permanencia en   en el periodo actual   
 sana D.S.)                la prestación del      
N                 servicio 
 
A      
 Solicitar recursos para              Incrementar la   Número de atenciones    Incrementar      Proceso      % de  
N Fortalecer al SIAC mediante     atencion virtual       %          60 realizadas via chat en  productividad  estrategico    incremento  
 La implementacion de un           al ciudadano    el periodo anterior / mediante im-    SIAC      de la  
C Chat ((WhatsApp, intranet,    número de atenciones plementacion    productividad  
 Messenger, facebook)          realizadas via chat en     del chat.     via chat 
I       el periodo actual. 
 
E Solicitar recursos para                Garantizar la   Número de llamadas Aumentar el     Proceso       % de  
 Fortalecer el servicio a               la prestacion del    sin contestar en el   nivel de            estrategico   incremento  
R través de la capacitación            servicio con altos   año anterior /  respuesta a      SIAC           de respuesta 
 y contratacion de talento             estandares de    número de llamadas llamadas sin      a llamadas  
A humano. (Para mitigar             calidad      % 60 sin contestar en el  responder       telefonicas    
 reprocesos-aumentar      año actual. 
  nivel de respuestas de 
 las llamadas, herramienta  

digital para calificar  
 atencion presencial). 

 
Fuente Elaboración Propia 

Tabla 17. Perspectiva Procesos Internos 

Perspectivas  Objetivos estrategicos      Indicadores  Unidad Efecto Causa indicadores Iniciativa     Proceso       Indicador  
       a 5 años al 2026              de resultados  plazo de actuación estrategica    asociado  
      (meses)   (acciones) 

P Fortalecer el acceso a los             Garantizar ell   Actividades   Controlar los    Proceso        % de   

R servicios sociales que presta         acceso a los    cumplidas /  procesos          estrategico    atenciones 
0 la SDIS (entidades públicas,          servicios sociales  actividades   internos       SIAC       via redes y 
C empresas, ONGs y                mediante redes y  programadas para         alianzas  
E universidades con redes y             alianzas – alta          %   60    garantizar  
S alianzas, participacion                tecnología. Base       productividad 
O informacion                 de datos robusta 
S con alta tecnología                de servicios  
                  sociales  
 
I 
N Diseñar herramienta de               Garantizar la   Actividades cumplidas    Controlar los     Proceso      % de  
T Social media enfocada               vida sana y la    para el diseño de  procesos          estrategico   actividades   
E A mejorar la calidad del                prestación del     herramienta social internos     SIAC      diseño de  
T SIAC (videoconferencia,               servicio con altos  media / actividades para       herramienta E
 Chat-WhatsApp, para                estandares de   programadas para  garantizar       de social  
R Optimizar procesos)                      calidad.           %          60 el diseño de  productividad      media 
N                 TELETRABAJO   herramienta social 
O       Media 
S 
  
 Robustecer la comunicacion        Incrementar la    Actividades cumplidas Optimizacion    Proceso        % de  
 Interna (verificación de                 comunicación    para robustecer la  de procesos.    Estrategico   activiades   
 Datos e informacion               interna y   comunicacion /  Desarrollo         SIAC            para 
 FEEDBACK)               externa       % 60  actividades   de nuevos       robustecer 
       programadas para  canales de      comunicacion 
       robustecer la  comunicación                       interna  
       comunicación 

 
Fuente Elaboración Propia 
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Tabla 18. BSC Perspectiva aprendizaje y crecimiento 

Perspectivas  Objetivos estrategicos      Indicadores  Unidad Efecto Causa indicadores Iniciativa     Proceso       Indicador  
       a 5 años al 2026              de resultados  plazo de actuación estrategica    asociado  
      (meses)   (acciones) 

                Capacitar en    Capacitaciones  Revisar el       Proceso            % de   
                 atencion de     cumplidas /                 cumplimiento    estrategico   capacitaciones 
                 requerimientos         %             60 capacitaciones del plan de            SIAC       en redes y  
                 redes y alianzas  programadas capacitacion                             alianzas  
         en redes y   
         alianzas  
      
Aprendizaje       Diseñar un plan de                  Capacitar en      Revisar el        Proceso      % de  
y crecimiento     capacitacion                 teletrabajo          %          60 Capacitaciones           cumplimiento     estrategico capacitaciones  
        al talento humano                   mediante     cumplidas /  del plan de      SIAC      en tele  
       del SIAC (enfocado                herramientas   capacitaciones  capacitacion    trabajo y   
       en fortalecer                             tecnologicas         programadas en teletrabajo     herramientas 
       competencias                 (vida sana en     y herramientas   tecnológicas  
       duras y blandas                        tiempos de     tecnógicas  
                  coyuntura) 
 
 
                  Capacitar al    Capacitaciones  Mitigar       Proceso       % de  
                                     personal de     cumplidas /                     Rotacion   estrategico         capacitación  
                  carrera para         %         60 capacitaciones   del  SIAC               del  
                  fortalecer el     programadas personal      personal de 
                  SIAC                 carrera     
               administrativa  

 
   

Fuente Elaboración Propia 
Formulación de objetivos y construcción de indicadores  

El análisis realizado en la presente investigación a través del árbol de objetivos nos 

lleva a transformar las causas y efectos que generan la baja atención hacia los requerimientos 

de la ciudadanía, en medios y fines que garanticen el goce efectivo de derechos de los 

ciudadanos a través de la calidad del dato en la información, las estrategias que arroja el árbol 

de objetivos, es que desde el punto SIAC el acceso a dicha información sea veraz, oportuna y 

eficaz como se muestra en el anexo M. 

El árbol de objetivos conduce al propósito central de la investigación, para que mediante 

el plan estratégico se dé respuesta oportuna en la atención hacia los requerimientos de la 

ciudadanía en el SIAC; por lo anterior, se deben crear indicadores que busquen verificar los 

factores de importancia de atención al ciudadano, actualización en los conocimientos 

demandados, versatilidad en los procesos de atención, promoción de los servicios ofertados 

con calidad y lenguaje comprensible. Por tanto, se crean los indicadores como se presentan 

desde la tabla 19 – 29.  
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Desarrollo de la herramienta Planeación Estratégica 

 A continuación, se describen los factores a mejorar para realizar el fortalecimiento 

organizacional y las estrategias que se formularon para dar respuesta al planteamiento del 

problema. 

Identificación de aspectos para mejorar o fortalecer 

 A partir de la aplicación del análisis interno y externo que dio como resultado los 

factores que se presentan en la matriz DOFA, se identificaron los aspectos a mejorar como se 

evidencian en las figuras 5 – 6.  

Estrategias de mejoramiento o fortalecimiento 

 Se describen los aspectos a fortalecer para las cuatro perspectivas del BSC, donde se 

plasman las estrategias, los objetivos, y los indicadores para dar seguimiento a la ejecución del 

plan estratégico como se presenta en las tablas 15 – 18. 

Escenarios de Aplicación 

 Esta herramienta se diseñó para el SIAC de la localidad de chapinero, sin embargo, al 

implementar la herramienta y generar los resultados esperados, si lo decide el nivel central de 

la SDIS, este modelo se puede replicar en los puntos SIAC a nivel distrital. 

Impacto Esperado de la Aplicación 

 Con el diseño de la propuesta de fortalecimiento organizacional a través de las 

estrategias generadas, se espera  

 Aumentar el nivel de respuesta en la atención hacia los requerimientos de los 

ciudadanos que contribuyan al goce efectivo de sus derechos. 

 Ser reconocidos por prestar un servicio de calidad en la SDIS, que contribuya al 

cumplimiento de las metas institucionales. 

 Aumentar el nivel de satisfacción presencial de nuestros ciudadanos. 
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 Incrementar la atención virtual al ciudadano al implementar la herramienta de social 

media (chat y video conferencia). 

 Aumentar el nivel de satisfacción telefónica de los ciudadanos mediante un talento 

humano cualificado, planeación de actividades, contar con redes y alianzas, al 

implementar una herramienta digital (chat o video conferencia). 

 Aumentar la productividad mediante la implementación de teletrabajo alineada al 

objetivo 3 de desarrollo sustentable vida sana. 

 Garantizar la prestación del servicio mediante la contratación de la capacidad humana y 

solicitud al área de nivel central personal de carrera para mitigar los reprocesos. 

 Robustecer la comunicación interna a través de la verificación de datos entre los 

proyectos y el SIAC. 

Indicadores / Métricas de Seguimiento y Control  

 Se formularon indicadores de gestión para dar seguimiento y control a las estrategias 

planteadas en las cuatro perspectivas del BSC, como se describen desde la tabla 19 – 29 

Tabla 19. Satisfacción de atención presencial 

  

Fuente: Elaboración propia  

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretación

Definición Operacional

Perspectiva Tipo

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medición Frecuencia de Medición

Tendencia Esperada Unidad de Medida

Nivel de Desagregación Fuente de Información

Analista del Nivel de Satisfacción del Servicio Mensual

Aumentar %

Subdirección Local Resultado de Tabulación encuestas

Ciudadanos Operación

SIAC Chapinero
Responsable del 

Proceso
Cordinador de los punto de atención SIAC

Auditoria

Resultado al implementar Herramienta Digital de calificación de satisfacción a la ciudadania que Asistieron en el mes anterior / Resultado 

de calificación de satisfacción a la ciudadania que  Asistieron en el periodo actual

Nombre del Indicador Satisfacción de Atención Presencial
Periodo

Incrementar el nivel de satisfacción de atención presencial a la ciudadania en un 6% anual

Aumentar el nivel de satisfacción presencial de nuestros ciudadanos
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Tabla 20. Satisfacción de atención virtual 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 21. Satisfacción de atenciones telefónicas 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 22. Incremento de la productividad y la vida sana 

 

Fuente: Elaboración propia 

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretación

Definición Operacional

Perspectiva Tipo

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medición
Frecuencia de 

Medición

Tendencia Esperada Unidad de Medida

Nivel de Desagregación
Fuente de 

Información

Analista del Nivel de Satisfacción del Servicio Mensual

Aumentar %

Subdirección Local Resultado de Tabulación encuestas

Ciudadanos Operación

SIAC Chapinero
Responsable del 

Proceso
Cordinador de los punto de atención SIAC

Auditoria

Resultado calificación encuestas virtuales de satisfacción a la ciudadania que se atendieron en el mes anterior Vs Resultado calificación 

encuestas virtuales de satisfacción a la ciudadania que  Asistieron en el periodo actual

Nombre del Indicador Satisfacción de Atención Virtual

Periodo

Incrementar el nivel de satisfacción de atención virtual a la ciudadania en un 6% anual

Aumentar el nivel de satisfacción virtual de los ciudadanos

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretación

Definición Operacional

Perspectiva Tipo

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medición Frecuencia de Medición

Tendencia Esperada Unidad de Medida

Nivel de Desagregación Fuente de Información

Analista del Nivel de Satisfacción del 

Servicio
Mensual

Aumentar  %

Subdirección Local Reporte de llamadas

Ciudadanos Operación

SIAC Chapinero
Responsable del 

Proceso
Cordinador del punto de atención SIAC

Auditoria

Número de atenciones telefonicas en el periodo anterior Vs Número de  atenciones telefónicas en el periodo actual

Nombre del Indicador Satisfacción de Atenciones Telefónicas

Periodo

Incrementar el nivel de satisfacción de atenciónes telefonicas a la ciudadania en un 6% anual

Aumentar el nivel de satisfacción telefónica de nuestros ciudadanos

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretación

Definición Operacional

Perspectiva Tipo

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medición Frecuencia de Medición

Tendencia Esperada Unidad de Medida

Nivel de Desagregación Fuente de Información

 Número de atenciones realizadas en teletrabajo en el periodo anterior Vs Número de atenciones realizadas en teletrabajo en el periodo 

actual. 

Nombre del Indicador Incremento de la Productividad y la Vida Sana

Periodo

Aumentar la productividad y la vida sana ob 3 DS, garantizando permanencia en la prestación del servicio

Incrementar productividad mediante teletrabajo

Financiera Estratégico

Dirección Financiera

Responsable del Proceso Director Financiero

Estratégico

Coordinador SIAC Mensual

Aumentar Porcentaje

Subdirección Local Reporte de Funcionarios que realizan teletrabajo



89 
 

Tabla 23. Incremento de la productividad vía Chat 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 24. Incremento respuesta de llamadas 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 25. Atención vía redes y alianzas 

 

Fuente: Elaboración propia  

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretación

Definición Operacional

Perspectiva Tipo

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medición Frecuencia de Medición

Tendencia Esperada Unidad de Medida

Nivel de Desagregación Fuente de Información

Número de Atenciones realizadas via CHAT en el periodo anterior Vs Número de atenciones realizadas via CHAT en el periodo actual.

Nombre del Indicador Incremento de la Productividad via CHAT
Periodo

Fortalecer al SIAC mediante la implementación de un Chat para dar información oportunamente

Incrementar productividad mediante Chat

Financiera Estratégico

Dirección Financiera
Responsable del 

Proceso
Director Financiero

Estratégico

Coordinador SIAC Mensual

Aumentar Porcentaje

Subdirección Local Reporte de Funcionarios que realizan teletrabajo

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretación

Definición Operacional

Perspectiva Tipo

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medición Frecuencia de Medición

Tendencia Esperada Unidad de Medida

Nivel de Desagregación Fuente de Información

Número de llamadas sin contestar en el año anterior/ Número de llamadas sin contestar en el año actual

Nombre del Indicador Incremento respuesta de llamadas
Periodo

Aumentar el nivel de respuesta a llamadas telefónicas sin responder

Garantizar la Prestación del servicio con altos estandares de calidad.

Financiera Estratégico

Dirección Financiera
Responsable del 

Proceso
Director Financiero

Estratégico

Coordinador SIAC Mensual

Aumentar Porcentaje

Subdirección Local Reporte de Funcionarios que realizan teletrabajo

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretación

Definición Operacional

Perspectiva Tipo

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medición Frecuencia de Medición

Tendencia Esperada Unidad de Medida

Nivel de Desagregación Fuente de Información

Número de Atenciones realizadas via Redes y Alianzas en el  anterior periodo / Número de Atenciones realizadas via 

Redes y Alianzas en el periodo actual.

Nombre del Indicador Atenciones Via Redes y Alianzas
Periodo

Garantizar el Acceso  a los servicios sociales mediante Redes y Alianzas -Alta técnologia

Realizar Alianzas Estrategicas

Proceso Internos Operación

Proceso Internos SIAC
Responsable del 

Proceso
Cordinador SIAC

Operaciones

Cordinadore SIAC Mensual

Aumentar  %

Subdirección Local Informe de Auditoria
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Tabla 26. Actividades diseño herramientas de social media 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 27. Actividades para robustecer comunicación interna 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 28. Capacitaciones en redes y alianzas 

 

Fuente: Elaboración propia  

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretación

Definición Operacional

Perspectiva Tipo

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medición Frecuencia de Medición

Tendencia Esperada Unidad de Medida

Nivel de Desagregación Fuente de Información

Actividades cumplidas / Actividades programadas

Nombre del Indicador Actividades Diseño Herramientas de Social Media

Periodo

Medir el cumplimiento del cronograma del Diseño de la herramienta de social media

cumplimiento de los actividades programadas

Procesos Internos SIAC Operación

Procesos Internos SIAC
Responsable del 

Proceso
Cordinador SIAC

Operaciones

Cordianador SIAC Mensual

Aumentar  %

Subdirección Local Informe de auditoria

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretación

Definición Operacional

Perspectiva Tipo

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medición Frecuencia de Medición

Tendencia Esperada Unidad de Medida

Nivel de Desagregación Fuente de Información

Cordianador SIAC Mensual

Aumentar  %

Subdirección Local Informe de auditoria

Procesos Internos SIAC Operación

Procesos Internos SIAC
Responsable del 

Proceso
Cordinador SIAC

Operaciones

Actividades Cumplidas para Robustecer Comunicación/ Actividades Programadas para Robustecer la Comunicación.

Nombre del Indicador Actividades para Robustecer Comunicación Interna
Periodo

Medir el cumplimiento del cronograma del Diseño de la herramienta de social media

Cumplimiento de los actividades programadas

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretación

Definición Operacional

Perspectiva Tipo

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medición Frecuencia de Medición

Tendencia Esperada Unidad de Medida

Nivel de Desagregación Fuente de Información

Coodinador SIAC Mensual

Aumentar  %

Subdirección Local informe de producción

Aprendizaje y Crecimiento Operación

Auditoria SIAC
Responsable del 

Proceso
Coordinador SIAC

Gestión Humana

Capacitaciones Cumplidas / Capacitaciones Programadas

Nombre del Indicador Capacitación en Redes y Alianzas

Periodo

Medir el cumplimiento del plan de capacitación

Capacitar al T.H. sobre el Uso de Redes y Alianzas mediante base Integral de datos.
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Tabla 29. Capacitación personal de carrera 

 

Fuente: Elaboración propia 

Conclusiones 

 A continuación, se presentan los resultados descritos en la tabla 30 y seguidamente se 

describe las acciones sugeridas por el desarrollo de cada objetivo. 

Tabla 30. Desarrollo plan estratégico 

Fortalecer la atención, hacia los requerimientos de la ciudadanía en el SIAC de la localidad de Chapinero, mediante un plan 
estratégico que mejore el acceso oportuno a la información de los servicios sociales; dirigidos a la población en riesgo de 

vulnerabilidad, con el fin de contribuir al goce efectivo de sus derechos. 

Objetivos específicos Resultados 

• Analizar la situación actual en el SIAC, utilizando 
instrumentos de Gerencia Social para la formulación y 
evaluación estratégica. 

Acorde al objetivo 1, los resultados arrojados y que fueron 
relevantes son los siguientes: ciudadanos en vulnerabilidad, 
retraso en la calidad de vida, necesidades básicas insatisfechas, 
baja orientación efectiva, servicio de baja calidad, deterioro del 
desempeño laboral, vulneración de derechos. Con base en el 
diagnostico anterior se realizó la DOFA. 
 

• Desarrollar el direccionamiento estratégico, para el SIAC 
que permita mitigar la baja atención, hacia los 
requerimientos de la ciudadanía que mejore el acceso 
oportuno a la información de servicios sociales, dirigidos a 
la población en riesgo de vulnerabilidad. 

Acorde al objetivo 2 los resultados arrojados y que fueron 
relevantes son los siguientes: sensibilización de los requisitos de 
los servicios, atención en el territorio, seguimiento telefónico, 
servicio de atención virtual, convenios con particulares y privados, 
fortalecer servicios sociales, planificación en la contratación del 
personal, capacitación, suministro de equipos y elementos, 
información oportuna, fortalecer medios de divulgación. Con lo 
anterior se realizó la planeación estratégica teniendo en 
cuenta las cuatro perspectivas del Balance Score Card. 

• Proponer una herramienta de seguimiento y control que 
garantice al implementar la herramienta de Gerencia 
Social, realizar los ajustes necesarios para garantizar la 
calidad del proyecto de investigación. 

Conforme al objetivo 3 los resultados arrojados y que fueron 
relevantes son los siguientes Articulación entre áreas, 
comunicación oportuna, información acertada orientar 
eficientemente, Sentido de pertenencia, claridad en la misión 
Institucional, servicio de calidad, calidad en la atención, 
seguimiento a casos direccionados. Con lo anterior se propone 
una herramienta de seguimiento mediante el cuadro de 
mando integral. 

Fuente: Elaboración Propia  

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretación

Definición Operacional

Perspectiva Tipo

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medición Frecuencia de Medición

Tendencia Esperada Unidad de Medida

Nivel de Desagregación Fuente de Información

Coodinador SIAC Mensual

Aumentar  %

Subdirección Local informe de producción

Aprendizaje y Crecimiento Operación

Auditoria SIAC
Responsable del 

Proceso
Coordinador SIAC

Gestión Humana

Capacitaciones Cumplidas / Capacitaciones Programadas

Nombre del Indicador Capacitación Personal de Carrera Admistrativa

PERIODO

Mitigar Rotación de Personal solicitando personal de carrera administrativa

Capacitar al Personal de Carrera para Fortalecer el SIAC.
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 Para mitigar la baja atención hacia los requerimientos de la ciudadanía en el SIAC, de la 

localidad de chapinero, se puede lograr a través de la implementación de un plan 

estratégico que conlleve al acceso oportuno de la información de los servicios sociales, 

dirigidos a la población en riesgo de vulnerabilidad, con el fin de contribuir al goce 

efectivo de sus derechos y acorde al planteamiento de una misión, visión, objetivos 

estratégicos y valores propuestos en esta investigación. 

 Para diseñar la propuesta de formulación y evaluación estratégica en el SIAC de 

chapinero se realizó la matriz DOFA, a través de ella, se presentó el diagnostico actual, 

donde se logró identificar los factores internos y externos que inciden en el desempeño 

de la prestación del servicio. 

 Mediante el diagnostico organizacional se desarrolló el direccionamiento estratégico, 

con el que se busca generar una adecuada combinación e integración de procesos, y 

mejorar las sinergias en el acceso a la información que se le brinda al ciudadano, a 

través un talento humano cualificado que pueda dar respuesta asertiva a la población 

en riesgo de vulnerabilidad.  

 La aplicación de la herramienta balance Score Card en la planeación estratégica, 

servirá para realizar seguimiento y control en el proceso de mejora continua SIAC, de 

manera que, en el momento de dar la información al ciudadano, se garantice el goce 

efectivo de derechos y el éxito del plan estratégico.  

Recomendaciones  

 Adaptar a los servicios sociales nuevas tecnologías, mediante la inclusión de una línea 

exclusiva de atención (Call center 24/7), con personal idóneo y capacitado para dar 

respuesta oportuna a las necesidades que demanda el ciudadano durante el proceso de 

la prestación del servicio.  
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 El personal que desempeña las funciones de atención al ciudadano es clave en la 

prestación del servicio puesto que interactúa directamente con el usuario, por lo tanto, 

se recomienda tener en cuenta las competencias profesionales de los mismos, contratar 

personal con conocimientos técnicos y con habilidades sociales y emocionales 

desarrolladas.  

 Prestación del servicio social con calidad, lo cual involucra la definición de estándares 

de calidad, y seguimiento a las actividades que desempeña el prestador mediante los 

modelos de atención, protocolos y manuales de conducta. 

 Motivar el desarrollo de una cultura de la calidad, entre los funcionarios de los diferentes 

proyectos para involucrarlos y motivarlos a un plan de formación y mejora continua.  

 Realizar encuestas de satisfacción periódicas entre los usuarios que acceden a los 

servicios sociales y hacerles seguimiento, esto con el fin de identificar como se están 

prestando los servicios y si están adaptados a las demandas ciudadanas.  

 Capacitar al talento humano para que fortalezca sus habilidades de escucha activa 

cuando ofrece información, para brindarle al ciudadano un entorno agradable y positivo, 

en el que reconozca la empatía y la disposición del funcionario, para evitar el error de 

adelantarse a las conclusiones y, sobre todo, no demostrarle al usuario el afán de 

terminar con el trámite. 

 Desarrollar programas específicos de planes de prevenciones y actuaciones ante las 

quejas y reclamos que presentan los usuarios teniendo en cuenta mejorar la calidad de 

atención a usuarios mediante la potenciación, de un clima en donde se puedan 

establecer relaciones sociales basadas en el respeto y consideración de las partes.  

 Debido a la emergencia sanitaria, para garantizar el acceso a la información de los 

ciudadanos, se recomienda implementar medios de comunicaciones digitales y 

audiovisuales, tales como whatsapp, facebook, televisión y la radio, los cuales pueden 
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ayudar a sensibilizar a la ciudadanía que no cuenta con los mismos y no saben 

utilizarlos.  

 Es indispensable que se asigne un funcionario responsable para realizar verificación, 

seguimiento y control al plan estratégico y que se establezcan las acciones de mejora. 

 A partir de los resultados obtenidos en la presente investigación, desde la herramienta 

de gerencia social como es la planeación estratégica, se recomienda replicarlos en las 

diferentes organizaciones públicas a nivel distrital y nacional, además el presente 

trabajo puede ser tenido en cuenta para que futuras investigaciones se enfaticen en 

fortalecer las políticas públicas, creadas para beneficiar y satisfacer las necesidades de 

una sociedad en búsqueda de beneficios que garanticen el goce efectivo de sus 

derechos y cuyo objetivo sea  impactar de manera positiva su calidad de vida. 
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Anexos 

Anexos A. Portafolio de Servicios de la SDIS 

 

Portafolio de Servicios de la SDIS.

Es un instrumento de difusión y descripción de la oferta de servicios de la Secretaría Distrital de Integración Social, cuyo fácil 

acceso y sencilla comprensión, orienta a los habitantes de Bogotá respecto a la naturaleza y alcances de los beneficios 

generados por la entidad, en contribución a la mejora de la calidad de vida de las personas en mayor condición de 

vulnerabilidad.

Gratuidad de los servicios sociales:

La ciudadanía no cancelará valor alguno por concepto de participación en los servicios sociales prestados por la Secretaría 

Distrital de Integración Social en ninguna de sus modalidades o formas de atención. 

Dentro de nuestro portafolio de servicios encontramos los siguientes: 

1- PRIMERA INFANCIA, INFANCIA Y ADOLESCENCIA

Centro de Atención Transitoria

Jardín Infantil Diurno

Jardín Infantil Nocturno

Casas de pensamiento intercultural

Centros AMAR

Atención Integral a Mujeres Gestantes, Niñas y Niños menores de dos Años “Creciendo en Familia”

Creciendo en Familia en la ruralidad

Centros Forjar

2- JUVENTUD

Distrito Joven

3- CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE

Contacto y atención en calle

Centros Avanzar

Alta dependencia funcional física, mental o cognitiva

Hogar de paso día y noche

Comunidad de Vida

Centro para el Desarrollo de Capacidades

4- ENVEJECIMIENTO Y VEJEZ

Envejecimiento activo y feliz en Centros Día

Envejecimiento activo y feliz en Centros noche

Centros de protección social

Apoyos económicos tipo A, B, B desplazados y C

5- PERSONAS CON DISCAPACIDAD Y SUS CUIDADORAS Y CUIDADORES

Centros Crecer

Enlace social

Centro Renacer

Centros Integrarte Atención externa

Centro Integrarte - atención interna

Centro de Atención Distrital para la Inclusión Social CADIS

6- PERSONAS DE LOS SECTORES LGBTI 

Atención Integral a la diversidad sexual y de géneros

Unidad contra la discriminación

7- SERVICIOS PARA LAS FAMILIAS

Centros Proteger

Comisarías de Familia

8- FORTALECIMIENTO SOCIAL Y COMUNITARIO

Complementación alimentaria para las personas con discapacidad- Bono canjeable por alimentos de la estrategia de 

inclusión comunitaria 

10- ATENCIÓN TRANSITORIA AL MIGRANTE EXTRANJERO 

Atención transitoria al migrante extranjero

Atención social y gestión del riesgo

Centros de Desarrollo Comunitario

9- SERVICIOS Y APOYOS DE ALIMENTACIÓN Y NUTRICIÓN

Comedores

Complementación Alimentaria
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Anexos B. Validación de Instrumento Grupo Focal de Ciudadanos 

 

 

  

Objetivo

Si No Si No Si No Si No

Inclusión Social   

¿Ha sido demorado el acceso al 

servicio social y por qué? x x x x x

Antes de redactar las preguntas definir 

el grupo a quien van dirigidas. Se 

realizao el ajuste

Calidad de vida

¿Considera que al acceder a los 

servicios sociales de la Secretaria 

Distrital de Integración Social ha 

contribuido a mejorar su bienestar 

y por qué?

x x x x x

La pregunta debería ir enfocada a las 

opciones de bueno regular o deficiente. 

Como, por ejemplo: ¿De los servicios 

que usted ha recibido, como considera 

que ha sido la atención brindada?. Se 

realizo el ajuste.

Inequidad Social

 ¿Qué hace cuando le atropellan 

sus derechos y por qué? x x x x x

La pregunta debe ser redactada en 

lenguaje comprensible para la 

ciudadania. Se realizo el ajuste.

Flujo de información de los 

servicios sociales 

¿Cuéntenos si al acudir al 

Servicio Integral de Atención a la 

Ciudadania, le suministraron la 

información solicitada y por qué?

x x x x x

La pregunta no es entendible con el 

lenguaje del ciudadano.Se realizo el 

ajuste.

Conocimiento de los 

procesos

¿Cuéntenos que tan importante es 

que lo atienda un talento humano 

capacitado y con calidad 

humana?

x x x x x

La pregunta es pertinente. Se realizo el 

ajuste.

Comunicación interna

¿Considera importante la 

información entre los servidores 

de los proyectos con el punto de 

información y por qué?

x x x x x

La pregunta no es entendible con el 

lenguaje del ciudadano. Se realizo el 

ajuste.

Sentido de pertInencia

¿Considera qué el 

comportamiento del servidor, 

influye en la prestación del 

servicio y por qué?

x x x x x

La pregunta no es entendible con el 

lenguaje del ciudadano.Se realizo el 

ajuste.

Atención telefónica

¿Considera importante la atención 

telefónica, en un servicio y por 

qué?

x x x x x

La pregunta es pertinente. Se realizo el 

ajuste.

Herramientas Digitales

 ¿Considera importante que se 

cuente con atención virtual y por 

qué?

x x x x x

La pregunta es pertinente. Se realizo el 

ajuste.

¿Cuál es su nivel de satisfacción 

durante la permanencia en el 

servicio y por qué?

x x x x x

La pregunta es pertinente. Se realizo el 

ajuste.

¿ Debido a la pandemia, que 

estrategías considera usted que 

se deben implementar para 

mejorar el servicio y por qué?
x x x x x

La pregunta es pertinente. Se realizo el 

ajuste.

Procesos de 

Comunicación

 ¿Considera importante, que se 

oriente sobre información de otras 

entidades públicas y por qué?
x x x x x

La pregunta es pertinente. Se realizo el 

ajuste.

Presupuesto

¿Considera que las instalaciones 

son adecuadas para la prestación 

del servicio?

x x x x x

La pregunta es pertinente. Se realizo el 

ajuste.

NOMBRE DEL EXPERTO VALIDADOR: Aidee Marina Morales Guerrero

                                                               Esperanza Guantiva Cruz

PROFESIÓN Trabajador Social

                         Psicologa

FIRMA DEL EXPERTO VALIDADOR

El item esta 

relacionado con el 

objetivo

 Fortalecer la atención, hacia los requerimientos de la ciudadanía en el Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía (SIAC),  de la localidad de chapinero, mediante un plan estratégico que mejore el 

acceso oportuno a la información de servicios sociales; dirigidos a la ciudadanía, con el fin de contribuir al goce efectivo de sus Derechos.

ASPECTOS GENERALES OBSERVACIONES

Las preguntas contribuyen con el logro del Objetivo de la Investigación

La cantidad de preguntas son suficientes para recolectar la información. Caso contrario sugerir preguntas que se pueden 

GENERALIDAD

Satisfacción al Ciudadano

CORPORACIÓN UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS FORMATO DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO PARA CIUDADANOS

Indicador: Items o Preguntas
Observaciones y o 

Recomendaciones

La Redacción es 

Clara, Precisa y 

Comprensible

Coherencia en la 

Pregunta

Criterios de Evaluación Opinión del Item o la Pregunta
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Lenguaje Sencillo y 

Apropiado
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Anexos C. Validación de Instrumento Grupo Focal Equipo del SIAC 

 

  

Objetivo

Si No Si No Si No Si No

 Inclusión Social   

¿Qué consecuencias tiene la baja 

oferta de los servicios sociales y 

por que?

x x x x x La pregunta es pertinente

   Desarrollo de capacidades   

¿Qué sucede al no contar con 

conocimiento para ejercer una 

labor y que consecuencias trae?

x x x x x La pregunta es pertinente

Calidad de vida

¿Qué sugerencias haria usted  

para mejorar la calidad en el 

servicio?

x x x x x
Debe ajustar la pregunta. Se 

realizaron los ajustes

Inequidad Social
 ¿Qué entiende por vulneración de 

derechos?
x x x x x La pregunta es pertinente

¿Cuéntenos si la informacion que 

se brinda a la ciudadania es 

oportuna y adecuada y por qué? 

x x x x x La pregunta es pertinente

¿Cuentenos con que frecuencia y 

por qué motivo establece 

comunicación con los servidores 

de los otros proyectos? 

x x x x x La pregunta es pertinente

Conocimiento de los 

procesos

¿Cuéntenos que tan importante, 

es que  la ciudadanía sea  

atendida por un talento humano 

cualificado?

x x x x x La pregunta es pertinente

Comunicación interna

¿Considera importante la 

comunicación entre los servidores 

de los proyectos de la SDIS con 

el responsable del SIAC y por 

qué?

x x x x x La pregunta es pertinente

¿Cuéntenos por qué el sentido de 

pertenencia de un servidor, influye 

en la prestación del servicio? x x x x x La pregunta es pertinente

¿Qué tan importante considera 

usted, que a la ciudadania que 

asiste al SIAC, le suministren la 

información requerida de manera 

oportuna y por que?

x x x x x La pregunta es pertinente

Atención telefónica

¿Considera importante que se 

brinde atención telefónica en un 

servicio social y por qué?

x x x x x La pregunta es pertinente

¿Qué estrategías se deben 

implementar, cuando la ciudadania 

no cuenta con un teléfono o 

computador con acceso a 

internet?  

x x x x x La pregunta es pertinente

 ¿Díganos que tan importante es 

que la SDIS cuente con 

herramientas tecnológicas: vía 

chat, WhatsApp o video 

conferencia para la atención a la 

ciudadanía?

x x x x x La pregunta es pertinente

Clima Laboral

¿Considera usted que el clima 

laboral, influye en la prestación del 

servicio y por qué?

x x x x x La pregunta es pertinente

¿Considera relevante, que en la 

SDIS se suministre información 

de servicios sociales, diferentes a 

su misionalidad y por que?

x x x x x La pregunta es pertinente

 ¿Considera importante contar 

con redes y alianzas estratégicas 

y por qué?

x x x x x La pregunta es pertinente

 ¿Considera que hay aspectos a 

mejorar en la calidad del servicio 

en el SIAC y por qué?

x x x x x La pregunta es pertinente

Herramientas Tecnológicas

¿Qué tan importante es, que se 

implemente la atención de manera 

virtual en el SIAC?

x x x x x La pregunta es pertinente

¿Qué tan importante es la 

adecuación de la infraestructura 

para la prestación del servicio?

x x x x x La pregunta es pertinente

¿Que se puede hacer, para 

mejorar la calidad en la prestación 

de un servicio, cuando no hay 

recursos para el SIAC.? x x x x x La pregunta es pertinente

¿ Debido a la pandemia, que 

estrategías propone para 

garantizar que la ciudadania 

cuente con el acceso a la 

información de los servicios 

sociales?

x x x x x La pregunta es pertinente

El item esta 

relacionado con el 

objetivo

NOMBRE DEL EXPERTO VALIDADOR: Aidee Marina Morales Guerrero

                                                           Esperanza Guantiva Cruz

PROFESIÓN Trabajador Social

                         Psicologa

FIRMA DEL EXPERTO VALIDADOR

Procesos de Comunicación

Presupuesto

GENERALIDAD

ASPECTOS GENERALES OBSERVACIONES

Las preguntas contribuyen con el logro del Objetivo de la Investigación

La cantidad de preguntas son suficientes para recolectar la información. Caso contrario sugerir preguntas que se pueden considerar.

 Fortalecer la atención, hacia los requerimientos de la ciudadanía en el Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía (SIAC),  de la localidad de chapinero, mediante un plan estratégico que mejore el acceso 

oportuno a la información de servicios sociales; dirigidos a la ciudadanía, con el fin de contribuir al goce efectivo de sus Derechos.

Flujo de información de los 

servicios sociales 

Sentido de pertenencia

Herramientas Digitales

CORPORACIÓN UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS FORMATO DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO PARA EQUIPO DEL SIAC

Indicador: Items o Preguntas

Opinión del Item o la PreguntaCriterios de Evaluación

Observaciones y o 

Recomendaciones
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La Redacción es Clara, Precisa y 

Comprensible

Coherencia en la 

Pregunta

Lenguaje Sencillo y 

Apropiado
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Anexos D. Validación de Instrumento Entrevista a Experto  

 

  

Objetivo

Si No Si No Si No Si No

 Inclusión Social   

¿Qué impacto tiene la baja oferta 

de los servicios sociales y por 

que?

X X X X X La pregunta es pertinente

   Desarrollo de 

capacidades   

¿Qué sucede al no contar con 

conocimiento para ejercer una 

labor y que consecuencias trae?

X X X X X La pregunta es pertinente

¿Qué entiende por calidad de 

vida?
X X X X X La pregunta es pertinente

¿Qué hace para mejorar su 

calidad de vida?
X X X X X La pregunta es pertinente

Inequidad Social
 ¿Qué entiende por vulneración de 

derechos?
X X X X X La pregunta es pertinente

¿Cuéntenos por que se sesga la 

información de los servicios 

sociales? 

X X X X X La pregunta es pertinente

¿Cuentenos con que frecuencia y 

por qué motivo establece 

comunicación con los servidores 

de los otros proyectos? 

X X X X X La pregunta es pertinente

Conocimiento de los 

procesos

¿Cuéntenos que tan importante es 

que a la ciudadanía lo atienda un 

talento humano capacitado y con 

calidad humana?

X X X X X La pregunta es pertinente

Comunicación interna

¿Considera importante la 

comunicación entre los servidores 

de la SDIS con el SIAC y por 

qué?

X X X X X La pregunta es pertinente

¿Cuéntenos por qué el sentido de 

pertinencia de un servidor, influye 

en la prestación del servicio?

X X X X X La pregunta es pertinente

¿Qué tan importante considera 

usted, que a la ciudadania que 

asiste al SIAC, le suministren la 

información requerida de manera 

oportuna?

X X X X X La pregunta es pertinente

Atención telefónica

¿Considera importante la atención 

telefónica en un servicio social y 

por qué?

X X X X X La pregunta es pertinente

¿Qué estrategías se deben 

implementar, cuando la ciudadania 

no cuenta con un teléfono o 

computador con acceso a 

internet?  

X X X X X La pregunta es pertinente

 ¿Díganos que tan importante es 

que se cuente con herramientas 

tecnológicas: vía chat, WhatsApp 

o video conferencia para la 

atención a la ciudadanía y por 

qué?

X X X X X La pregunta es pertinente

Clima Laboral

¿Cuéntenos de que manera el 

clima laboral, influye en la 

prestación del servicio?

X X X X X La pregunta es pertinente

¿Considera relevante, que en la 

SDIS se suministre información 

de servicios sociales, diferentes a 

su misionalidad y por que?

X X X X X La pregunta es pertinente

 ¿Considera importante contar 

con redes y alianzas estratégicas 

y por qué?

X X X X X La pregunta es pertinente

 ¿Qué se puede hacer para 

mejorar la calidad del servicio en 

el SIAC?

X X X X X La pregunta es pertinente

Herramientas 

Tecnológicas

¿Qué tan importante es, que se 

implemente la atención de manera 

virtual en el SIAC y por qué?
X X X X X La pregunta es pertinente

¿Qué tan importante es la 

adecuación a las infraestructura 

para la prestación del servicio?

X X X X X La pregunta es pertinente

¿Que se puede hacer, para 

mejorar la calidad en pretación de 

un servicio, que cuenta con un 

presupuesto inferior al requerido.

X X X X X La pregunta es pertinente

¿ Debido a la pandemia que 

estrategía propone para 

garantizar que la ciudadania 

cuente con el acceso a la 

información de los servicios 

sociales?

X X X X X La pregunta es pertinente

Procesos de 

Comunicación

Presupuesto

Las preguntas contribuyen con el logro del Objetivo de la Investigación

La cantidad de preguntas son suficientes para recolectar la información. Caso contrario sugerir preguntas que se pueden 

GENERALIDAD

ASPECTOS GENERALES OBSERVACIONES

NOMBRE DEL EXPERTO VALIDADOR: Aidee Marina Morales Guerrero

                                                               Esperanza Guantiva Cruz

PROFESIÓN Trabajador Social

                         Psicologa

FIRMA DEL EXPERTO VALIDADOR

CORPORACIÓN UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS FORMATO DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO PARA EXPERTO DEL SIAC

 Fortalecer la atención, hacia los requerimientos de la ciudadanía en el Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía (SIAC),  de la localidad de chapinero, mediante un plan estratégico que mejore el 

acceso oportuno a la información de servicios sociales; dirigidos a la ciudadanía, con el fin de contribuir al goce efectivo de sus Derechos.

Indicador: Items o Preguntas

Opinión del Item o la PreguntaCriterios de Evaluación

Observaciones y o 

Recomendaciones
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teLa Redacción es 

Clara, Precisa y 

Comprensible

Coherencia en la 

Pregunta

Lenguaje Sensillo y 

Apropiado

El item esta 

relacionado con el 

objetivo

Mejora en la calidad 

de vida

Flujo de información 

de los servicios 

sociales 

Sentido de 

pertenencia

Herramientas Digitales
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Anexos E Validación de Instrumento Grupo Focal Referentes 

  

  

Objetivo

Si No Si No Si No Si No

 Inclusión Social   

¿Qué consecuencias tiene la baja 

oferta de los servicios sociales y 

por que?

x x x x x La pregunta es pertinente

   Desarrollo de capacidades   

¿Qué sucede al no contar con 

conocimiento para ejercer una 

labor y que consecuencias trae?

x x x x x La pregunta es pertinente

Calidad de vida

¿Qué sugerencias haria usted  

para mejorar la calidad en el 

servicio?

x x x x x
Debe ajustar la pregunta. Se 

realizaron los ajustes

Inequidad Social
 ¿Qué entiende por vulneración de 

derechos?
x x x x x La pregunta es pertinente

¿Cuéntenos si la informacion que 

se brinda a la ciudadania es 

oportuna y adecuada y por qué? 

x x x x x La pregunta es pertinente

¿Cuentenos con que frecuencia y 

por qué motivo establece 

comunicación con los servidores 

de los otros proyectos? 

x x x x x La pregunta es pertinente

Conocimiento de los 

procesos

¿Cuéntenos que tan importante, 

es que  la ciudadanía sea  

atendida por un talento humanon 

cualificado?

x x x x x La pregunta es pertinente

Comunicación interna

¿Considera importante la 

comunicación entre los servidores 

de los proyectos de la SDIS con 

el responsable del SIAC y por 

qué?

x x x x x La pregunta es pertinente

¿Cuéntenos por qué el sentido de 

pertenencia de un servidor, influye 

en la prestación del servicio? x x x x x La pregunta es pertinente

¿Qué tan importante considera 

usted, que a la ciudadania que 

asiste al SIAC, le suministren la 

información requerida de manera 

oportuna y por que?

x x x x x La pregunta es pertinente

Atención telefónica

¿Considera importante que se 

brinde atención telefónica en un 

servicio social y por qué?

x x x x x La pregunta es pertinente

¿Qué estrategías se deben 

implementar, cuando la ciudadania 

no cuenta con un teléfono o 

computador con acceso a 

internet?  

x x x x x La pregunta es pertinente

 ¿Díganos que tan importante es 

que la SDIS cuente con 

herramientas tecnológicas: vía 

chat, WhatsApp o video 

conferencia para la atención a la 

ciudadanía?

x x x x x La pregunta es pertinente

Clima Laboral

¿Considera usted que el clima 

laboral, influye en la prestación del 

servicio y por qué?

x x x x x La pregunta es pertinente

¿Considera relevante, que en la 

SDIS se suministre información 

de servicios sociales, diferentes a 

su misionalidad y por que?

x x x x x La pregunta es pertinente

 ¿Considera importante contar 

con redes y alianzas estratégicas 

y por qué?

x x x x x La pregunta es pertinente

 ¿Considera que hay aspectos a 

mejorar en la calidad del servicio 

en el SIAC y por qué?

x x x x x La pregunta es pertinente

Herramientas Tecnológicas

¿Qué tan importante es, que se 

implemente la atención de manera 

virtual en el SIAC?

x x x x x La pregunta es pertinente

¿Qué tan importante es la 

adecuación de la infraestructura 

para la prestación del servicio?

x x x x x La pregunta es pertinente

¿Que se puede hacer, para 

mejorar la calidad en la prestación 

de un servicio, que cuenta con un 

presupuesto inferior al requerido.? x x x x x La pregunta es pertinente

¿ Debido a la pandemia, que 

estrategías propone para 

garantizar que la ciudadania 

cuente con el acceso a la 

información de los servicios 

sociales?

x x x x x La pregunta es pertinente

NOMBRE DEL EXPERTO VALIDADOR: Aidee Marina Morales Guerrero

                                                            Esperanza Guantiva Cruz

PROFESIÓN Trabajador Social

                         Psicologa

FIRMA DEL EXPERTO VALIDADOR

 Fortalecer la atención, hacia los requerimientos de la ciudadanía en el Servicio Integral de Atención a la Ciudadanía (SIAC),  de la localidad de chapinero, mediante un plan estratégico que mejore el acceso 

oportuno a la información de servicios sociales; dirigidos a la ciudadanía, con el fin de contribuir al goce efectivo de sus Derechos.

Flujo de información de los 

servicios sociales 

Sentido de pertenencia

Herramientas Digitales

Coherencia en la 

Pregunta

Lenguaje Sencillo y 

Apropiado

El item esta 

relacionado con el 

objetivo
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Procesos de Comunicación

Presupuesto

GENERALIDAD

ASPECTOS GENERALES OBSERVACIONES

Las preguntas contribuyen con el logro del Objetivo de la Investigación

La cantidad de preguntas son suficientes para recolectar la información. Caso contrario sugerir preguntas que se pueden considerar.

CORPORACIÓN UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS FORMATO DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO PARA REFERENTES DE PROYECTO

Indicador: Items o Preguntas

Criterios de Evaluación Opinión del Item o la Pregunta

Observaciones y o 

Recomendaciones

La Redacción es Clara, Precisa y 

Comprensible



108 
 

Anexos F. Entrevista Grupo Focal Ciudadanos 

   

   

 

 



109 
 

Anexos G. Matriz de Análisis Referentes 

 

 

Particip 1 Particip 2 Particip 3 Particip 4 Particip 5 Particip 6 Particip 7 Particip 8 Particip 9 Elementos Coincidentes.

¿Qué consecuencias tiene la 

baja oferta de los servicios 

sociales y por que?

Vulnerabilidad y 

falta de inclusión 

social

El incumplimiento a las metas distritales. No garantía de atención al 100% 

de la población vulnerable. 

Fenómenos sociales sin identificar, 

por lo tanto sin atención (pobreza 

oculta)

Se afectaría a la 

población más vulnerable 

de la ciudad, que necesita 

apoyos y ayudas.

Necesidades 

básicas 

insatisfechas en 

familias en 

situación de 

vulnerabilidad 

El deterioro de la calidad de vida del 

potencial participante y su núcleo familiar por 

la incapacidad de recursos para cubrir 

necesidades básicas como la alimentación 

Mas que la baja oferta es la 

restricción de cupos a los 

servicios, por ejemplo, al bono 

para persona mayor, resultando 

ser mayor la necesidad como lo 

refleja n las listas de espera, 

que los cupos asignados a la 

localidad para beneficio de las 

personas mayores en estado de 

vulnerabilidad. 

Retrasa el mejoramiento 

de calidad de vida de las 

familias vulnerables de la 

ciudad

Quizás porque está 

ingresando muchos 

servidores nuevos que 

hasta ahora se están 

apropiando del tema 

1.Ciudadanos en Vulnerabiliad.

2. Retrazo en la calidad de vida.

3. Necesidades básicas.

 

¿Qué sucede al no contar 

con conocimiento para 

ejercer una labor y que 

consecuencias trae?

Falta de 

apropiación a la 

labor social

El no contar con conocimiento para ejercer 

una labor puede suscitar en diferentes riesgos 

con efectos negativos, como la pérdida de 

productividad, mayor causa de errores 

cometidos, dificultades para lograr metas, 

deterioro del desempeño laboral y personal, 

etc. 

El desconocimiento generaría 

vulneración de derechos en la 

población más vulnerable. No se 

garantiza la territorialización de las 

políticas publicas, no se identifican 

necesidades reales de la población. 

Que no se puede brindar 

una orientación efectiva a 

la ciudadanía

Se presenta un 

servicio de muy 

baja calidad, e 

insatisfacción por 

parte de la 

comunidad objeto 

o clientes 

internos/externos

Es fundamental la inicio del cargo o roll 

contar con capacitación apropiada tanto de 

la línea técnica del servicio como de la 

entidad a nivel macro, para poder dar 

información adecuada, desempeñar de una 

manera mas eficiente la funciones u 

obligaciones contractuales.

El ejercicio corresponsable de 

derechos no es orientado de 

manera eficaz y oportuna, por lo 

tanto se genera vulneración de 

derechos de los ciudadanos

Falta de credibilidad, de 

compromiso de exhortar a 

los ciudadanos 

No se cumple con nuestra 

función de servidor 

público, ya que no 

podemos orientar y 

referenciar a los 

ciudadanos que nos 

consultan para encontrar 

respuesta a sus necesidades 

y mejorar calidad de vida.

Baja orientación efectiva.

Servicio de baja calidad,

Deterioro del desempeño laboral . 

vulneración de derechos

¿Qué sugerencias haría 

usted  para mejorar la 

calidad en el servicio?

Promover los 

servicios sociales 

y capacitarme en 

temas de inclusión 

social.

1. Transmitir una imagen ligada a valores 

como la confianza, profesionalidad, 

credibilidad, amabilidad y simpatía. 2. 

Escuchar de manera activa y receptiva. 3. 

Ser más empáticos. 4. Ser ágiles y eficientes 

para solventar problemas.

Fortalecer la participación de la 

comunidad a través de servicios 

que atiendan directamente a los 

cuidadores de personas con 

discapacidad, de niños y de adultos 

mayores.

Tener un sistema integrado 

de gestión sencillo que 

sirva para reportar en 

tiempo real y hacer 

seguimiento de casos.

Formación técnica 

a servidores y 

colaboradores 

sobre temas 

evidenciados a 

mejorar

Desde el equipo, poder contar con equipos  

tecnologicos que cumplan con lo requerido en 

esta epoca pos pandemia, cuando muchas de 

las actividadees se estan realizando de 

manera virtual o semi virtual, y el proyecto no 

cuenta con equipos que cumplan con 

estandandres minismo de sonido y camara; 

adicionalmente, este factor también influye en 

poder desarrollar consultas en plataformas y 

cargar información al SIRBE de manera mas 

ágil. Por otro lado, una planificación en la 

contratación del personal para evitar lapsos 

de tiempo con falencias de recurso humano 

que impiden o restringen una adecuada 

prestacion del servicio 

Realizar procesos rigurosos de 

selección del talento humano. 

Que los cargos se asignaran 

únicamente por méritos. Que se 

brindará el permanente y 

suficiente elementos de apoyo al 

desarrollo de las actividades, ej, 

transporte, impresiones, copias 

y permanente contar con la 

totalidad de talento humano en 

los proyectos y servicios  

Realizar continuamente 

sencibilizaciones sobre 

atención a los ciudadanos 

y la forma correcta de 

contestar las peticiones 

quejas y reclamos 

1. Aumentar coberturas 2. 

Flexibilizar criterios de 

ingreso 3. Servicios 

acompañadas de oferta 

laboral 3. Capacitación y 

formación tecnológica en 

nuestros participantes 4. 

Plan de acompañamiento 

con corresponsabilidad  para 

mejoramiento de calidad de 

vida 

1. Fortalecer Servicos Sociales.

2. Planificación en la contratación del personal.

3. Capacitación.

4. Suministro de Equipos y Elementos

 ¿Qué entiende por 

vulneración de derechos?

Falta de 

oportunidades

Es cualquier transgresión a los derechos ya 

sea por la edad, raza, sexo, condición 

económica, características físicas, 

circunstancia cultural o política. 

Omisión o violación a los derechos 

fundamentales de los ciudadanos.

Es cuando a una persona 

no se le hace efectiva la 

protección de sus 

derechos.

Afectación 

negativa de los 

derechos 

inherentes a un ser 

humano

No poder dar respuesta o llegar a un grupo 

poblacional con los servicios o satisfacer las 

necesidades básicas que 

constitucionalmente están reconocidas 

como derechos de las personas

La violación o afectación 

negativa de los derechos de los 

ciudadanos de acuerdo a su 

ciclo vital

Cualquier situación en la 

cual los niños y 

adolescentes queden 

expuestos al peligro o 

daño que afecte la 

integridad física y 

sicológica, asimismo la 

vulneración puede 

presentarse en cuanto a la 

negligencia maltrato de 

cualquier tipo o abuso 

sexual 

Persona que no esta en 

igualdad de oportunidades, 

ni acceso a derechos 

fundamentales propios del 

resto de su comunidad 

1.Transgresión de los derechos

2. No igualdad de Oportunidades

GRUPO FOCAL REFERENTES DE PROYETOS

ITEM DE PREGUNTASCÓDIGOSUBCATEGORIACATEGORIA 

Requerimientos de los 

Ciudadanos
Goce Efectivo de Derechos GED

¿Cuéntenos si la información 

que se brinda a la ciudadanía 

es oportuna, adecuada y por 

qué?

Es oportunidad por 

no suficiente por 

falta de 

promulgación.

Si ya que se da cumplimiento a los 

lineamientos y es personalizada a cada 

usuario.

El contenido es pertinente, ya que 

contiene información útil para los 

grupos etarios y vulnerables. Sería 

importante fortalecer medios de 

divulgación en territorio para 

personas que no acceden a 

medios tecnológicos.

Procuro que desde el 

proyecto así sea, pero en 

ocasiones no es tan 

sencillo acceder a 

información de calidad 

con la inmediatez que se 

requiere.

Es oportuna 

porque x lo 

general se entrega 

a tiempo, sin 

embargo es 

importante Retro 

evaluar a las 

personas para 

evaluar el 

conocimiento.

Desde el proyecto de vejez que lidero es 

nuestra misión diaria dar respuesta oportuna, 

adecuada  y clara para el ciudadano. 

Se busca que cumpla esos 

criterios, sin embargo, las 

decisiones de implementación 

inmediata hacen que el criterio de 

"adecuada" en ocasiones no se 

cumpla.

Considero que si teniendo 

un equipo que permita 

hacer seguimiento a los 

derechos de petición quejas 

que interpongan los 

ciudadanos para que se 

contesten de manera 

oportuna y con una 

respuesta de fondo de 

acuerdo a su solicitud.

Generalmente sí, tenemos 

un marco legal que establece 

tiempos de respuesta.

1. Información oportuna.

2. Fortalecer  medios de divulgación.

¿Cuéntenos  con que 

frecuencia y por qué motivo 

establece comunicación con 

los servidores de los otros 

proyectos?

Con bastante 

frecuencia, casi 

todas las semanas.

Existen reuniones de equipos y reuniones a 

nivel local donde se da respuesta a los 

avances semanales.

Diariamente establezco 

comunicación con referentes.

Responsable de CDC- El objetivo 

es establecer articulación con 

acciones que se pueden realizar 

entre servicios.

Responsable Comedores - se 

genera comunicación con el objetivo 

de trasmitir casos de posibles 

familias a atender. De igual manera, 

se notifican informaciones a 

socializar con la comunidad

De manera permanente 

(casi a diario), para 

coordinar actividades y por 

solicitud de ciudadanos.

Por lo menos 

semanalmente se 

interactua con los 

diferentes 

proyectos para 

coordinar acciones 

Por lo general con bastantes frecuencia cada 

semana en razón a la articulación de 

actividades o servicios o para redireccionar 

solicitudes que nos llegan en atención en SLIS 

o en territorio, o por los distintos canales de 

comunicación que no podemos satisfacer 

desde el proyecto, pero si podemos 

redireccionar a otro proyecto. 

Todas las semanas y en varias 

ocasiones. Porque es la única 

forma de potenciar el impacto de 

las acciones desarrolladas

Cuando las solicitudes 

son de carácter trasversal 

que requieren dar una 

contestación de fondo al 

ciudadano.

Para realizar orientaciones 

y diferenciación de 

ciudadanos, para toma de 

decisiones en la 

priorizacion de entrega de 

ayudas humanitarias y 

desarrollo de la estrategía 

ETIS.

1.Con frecuencia.- 6 servidores

2. Semanalmente - 3 respuetas

¿Cuéntenos que tan 

importante, es que  la 

ciudadanía sea  atendida por 

un talento humano 

cualificado?

Importante debido 

a que se le orienta 

en los servicios

Garantiza el escuchar con respeto a los 

posibles población dando respuesta oportun 

y clara según el servicio cumpliendo los 

lineamientos.

Muy importante. Muy importante. Para garantizar 

derechos y 

servicios que 

impacten la vida de 

las familias.

Fundamental para que la información y 

tramite respectivo se surta con la mayor 

celeridad en beneficio de responder a la 

necesidad en el menor tiempo posible del 

ciudadano que acude a SDIS, en atención a 

que estamos hablando de persona  de 

estratos muy bajos, o en situación de 

vulnerabilidad o extrema pobreza. 

Es la única forma de dar la 

información clara, oportuna y 

ajustada a sus necesidades, 

evitando reprocesos, mejorando 

la credibilidad de la comunidad 

haciendo que se sienta 

respetada.

Que les de confianza de 

acudir a la entidad al ser 

atendido de manera 

directa confiable amigable 

donde se de información 

que permita dar respuesta 

a la ciudadanía en cuanto a 

la respuesta oportuna con 

calidad a su requerimiento 

de acuerdo a su condición 

de vulnerabilidad.

Muy importante, porque es 

encontara respuestas 

reales a mejorar su calidad 

de vida y expectativas de 

ayuda.

Importante para dar información clara, oportuna, confiable. - 9 respuestas.

¿Considera importante la 

comunicación entre los 

servidores de los proyectos 

de la SDIS con el 

responsable del SIAC y por 

qué?

Es muy importante 

debido a la 

articulación de las 

áreas para un 

excelente 

desempeño

Claro que sí eso permite garantizar la 

comunicación y la oportunidad en la 

respuesta.

Muy importante. La persona 

responsable del  SIAC establece el 

primer contacto con la ciudadania, 

brinda información acerca de los 

servicios. Para el caso del Centro 

Crecer da a conocer los cupos 

disponibles en la unidad

Sí, mucho. Porque ella es 

el "puente" entre la 

ciudadanía y los 

proyectos.

Si es importante 

para atender 

adecuadamente la 

ciudadania

Fundamental, para que desde este canal de 

comunicacion se pueda dar una 

información acertada y adecuada, asi como 

direccionar las solicitudes al proyecto 

respectivo, y también para que la información 

que se solicite al ciudadano sea la básica 

para poder dar atención desde los proyectos

Si, muy importante. Ellos son los 

primeros llamados a orientar 

eficientemente al ciudadano

Dado que se debe trabajar 

de manera trasversal para 

orientar a los ciudadanos 

y fortalecer la información 

Si, debe ser permanente, 

coordinada para orientar 

en tiempo real a los 

ciudadanos

Articulación entre áreas.

Comunicación Oportuna.

Información acertada.

Orientar eficientemente.

¿Cuéntenos por qué el 

sentido de pertenencia de un 

servidor, influye en la 

prestación del servicio?

El sentido de 

pertenencia es 

fundamental por 

qué ameniza al 

ciudadano a  a la 

inclusión a los 

servicios.

Claridad en la misión y visión de la SDIS. Influye en la medida en que se porta 

un sentido social. El hecho de 

representar a la institución con 

sentido de pertenencia permite 

prestar un servicio de calidad.

Mucho, porque asume que 

su responsabilidad no es 

solo con cumplir unas 

funciones, sino con el 

servicio integral a la 

ciudadanía.

Para dar una 

atención de 

calidad y que las 

personas sientan 

verdadera 

atención en sus 

necesidades.

FUndamental, pues la pertenencia frente a la 

entidad, SDIS, al servicio de cada uno y 

sobre todo frente a la misionalidad de servicio 

de SDIS y entender la necesidad de cada una 

de las  personas que llegan a solicitar un 

servicio o que atendemos en territorio y que 

desde nuestro roll podemos aportar a 

mejorar la calidad de vida de esta 

persona y su grupo familiar. 

El formar parte de, hace que el 

servidor público desarrolle su que 

hacer con respeto, amor y aporte 

lo mejor de si para que su 

servicio crezca y sea querido y 

valorado por la comunidad y la 

entidad. Y esa valoración del 

servicio es la retribución al 

sentido de pertenencia.

Porque hace de la misión 

institucional un criterio 

orientador de su acción 

profesional y personal.

Porque trasmite en su labor 

el sentirse parte importante 

y activa en   la 

transformación de 

realidades sociales.

Sentido de pertenencia.

Claridad en la Misión Institucional.

Servicio de Calidad.

Calidad en la atención.

¿Qué tan importante 

considera usted, que a la 

ciudadanía que asiste al 

SIAC, le suministren la 

información requerida de 

manera oportuna y por que?

Es muy oportuna 

debido a que es el 

punto de 

orientación al 

ciudadano.

Por  claridad de la misión y visión a la 

población más vulnerable.

Muy importante. Garantiza la 

atención a la población más 

vulvnerable, brinda información 

precisa sobre los servicios  y desde 

la entidad permite el cumplimiento de 

coberturas.

Mucho, porque las 

personas que asisten, lo 

hacen porque requieren 

una ayuda, de manera, 

casi siempre urgente.

Para que la 

ciudadanía tenga la 

información precisa 

y no pierda tiempo 

ni recursos

Es la mejor manera de prestarle un excelente 

servicio a la ciudadanía, sobre todo a 

personas que les apremia una ayuda, 

Respetar su tiempo y necesidad.

Muy importante, porque lo que 

motiva a la comunidad a asistir al 

SIAC es la necesidad de ayuda. 

Y es muy desmotivante que 

sientas que la orientación que te 

dan no te apoya en la solución de 

tus problemas.

Facilita la celeridad de los 

procesos, permite 

recuperar la credibilidad y 

confianza en la entidad.

Muy importante, por respeto 

al ciudadano y apoyo en la 

transformación de 

realidades.

Orientación a las necesidades.

Población vulnerable.

Ayuda en la transformación de realidades.

Celeridad en tiempo recursos.

¿Considera importante que 

se brinde atención telefónica 

en un servicio social y por 

qué?

Es muy importante 

debido a que 

facilita la 

comunicación con 

el ciudadano 

evitando tiempos 

de desplazamiento

En estos momentos hay personas que no se 

puede desplazar y si es importante la tención 

personalizada en lo virtual

Muy importante, ya que permite a las 

personas con dificultad para el 

desplazamiento a la Subdirección 

local o sin acceso a internet acceder 

a la información de la entidad

Sí, es una forma de 

contacto bastante eficiente 

con la población que no 

vive cerca a la 

Subdirección.

Si, para facilitar a 

las personas el 

servicio y no sea 

necesario el 

desplazamiento a la 

oficina.

En estos momentos de pandemia, es una 

alternativa para brindar información, 

complementar información, realizar 

seguimiento a los participantes, para evitar 

desplazamientos innecesarios y sobre todo 

pues en casos, sobre personas con 

dificultades de salud o de desplazamiento 

por temas económicos o de limitaciones 

fisicas. 

Si. Debido a que hay familias a 

las cuales se les dificulta el 

acercamiento presencial al 

servicio y considero que lo 

realizan, buscando reducir 

tiempos en la búsqueda de 

soluciones.

Si, la urgencia y la 

complejidad de los 

asuntos deben ser 

variables que determinen 

esa posibilidad.

Si porque son diferentes 

canales de acceso a la 

información que facilitan al 

ciudadano obtener 

respuesta a sus 

necesidades.

Comunicación versatil con el ciudadano.

Evita desplazamientos innecssarios.

¿Qué estrategias se deben 

implementar, cuando la 

ciudadanía no cuenta con un 

teléfono o computador con 

acceso a internet?

Tener un SIAC en 

cada unidad 

operativa

En su mayoría cuentan con alguien cercano a 

ellos que manejan el WhatsApp

Información en territorio: carteles 

en el barrio, juntas de acción 

comunal, parques y lugares de 

encuentro de la comunidad.

De igual manera es importante hacer 

presencia en los barrios por parte de 

los servidores públicos.

Se dificulta la 

comunicación si eso 

ocurre. Podrían hacerse 

jornadas de visitas 

domiciliarias.

Se debe generar 

atención en 

territorio 

La atención en territorio, programar visitas 

por UPZ para llevar los servicios a la 

comunidad

Desde nuestro servicio, se ha 

entregado la información escrita, 

o se facilitan los equipos para 

uso y se hace el 

acompañamiento y orientación 

en el manejo de estás 

herramientas 

Fortalecer convenios 

mediante las juntas 

administradoras locales, 

de los concejos de 

administración cuando se 

trate de regímenes de 

propiedad horizontal y los 

mismos convenios de 

cooperación con la policía 

permitiría. Que ellos 

orienten al ciudadano 

respecto de los servicios 

que ofre e el distrito

Diálogos territoriales 

extramurales, contacto con 

lideres sociales, voz a voz.

Atención en territorio.

Whats App, orientación.

Entregando Información escrita.

Prestación de los Servicios 

Sociales
PSS
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 ¿Díganos que tan 

importante es que la SDIS 

cuente con herramientas 

tecnológicas: vía chat, 

WhatsApp o video 

conferencia para la atención 

a la ciudadanía y por qué?

Es muy importante 

por qué facilita la 

comunicación con 

el ciudadano

Contar con herramientas tecnológicas como 

las anteriormente mencionadas es importante 

no solo porque permiten y han servido para 

optimizar y mejorar los proyectos y 

servicios prestados a la comunidad sino 

porque permite un mayor alcance. Estamos en 

constante cambio, por lo que la SDIS debe 

estar alcance y disposición de la comunidad 

de las maneras que sean posibles, más en una 

de era tecnológica como en la que estamos. 

Es un recurso útil para quienes por x motivos 

no pueden consultar presencialmente; estas 

herramientas tecnológicas son un gran puente 

de comunicación. 

Muy importante.

Permite intervenciones en un tipo de 

modalidad mixta, esto en caso de 

activaciones de ruta, riesgo 

psicosocial. 

De igual manera este tipo de medios 

permite la transmición de la 

información de manera rápida, 

Muy imporante Para facilitar la 

atención de la 

ciudadanía 

Fundamental, si algo nos dejó la pandemia 

en todos los ámbitos  de la vida cotidiana es 

el uso de las herramientas tecnológicas y 

fundamental contar con SDIS en la Localidad 

con las herramientas para este efecto

Muy importante, son los medios 

que todos debemos manejar y 

que el desarrollo tecnológico de la 

humanidad demanda

Facilita y acerca a la 

ciudadanía y permite la 

resolución rápida de 

asuntos que por su 

urgencia así lo amerita 

Muy importante, aumenta la 

difusión de servicios y 

acceso a la información

Comunicación versatil con ciudadania.

Aumenta la difusión de servicios y acceso a la información.

Fundamental el uso de herramientas técnologicas.

¿Considera usted que el 

clima laboral, influye en la 

prestación del servicio y por 

qué?

Influye en la 

articulación con 

otros proyectos 

para el buen 

desarrollo de la 

entidad

Si claro, además de que puede repercutir 

negativamente en el trato por parte del 

personal para dirigirse a los usuarios. El clima 

laboral se puede ver reflejado en el trato y 

los servicios prestados como por ejemplo en 

la actitud tono voz el contacto visual etc

Si, un clima laboral óptimo permite 

que las condiciones en las cuales 

se desarrollen las labores sean 

adecuadas. Esto se evidencia en el 

trato con la comunidad y con el 

cliente interno.

Sí, lo que se siente adentro 

se proyecta hacia afuera.

Si, un servidor 

tranquilo y contento 

genera atención 

eficaz y eficiente

Si claro! de un sano ambiente labora influye 

la disposición y el estado de animo del 

recurso humano al atender a la ciudadanía

Muchísimo. Porque si yo no me 

siento bien en mi trabajo, no se 

desarrolla el sentido de 

pertenencia y el desarrollo de mi 

actividad es en cumplimiento de 

mi objeto contractual 

Claro, permite y facilita la 

construcción de objetivos 

colectivos

Si, contribuye en la salud 

mental de los servidores 

para que atiendan al 

ciudadano con amabilidad, 

oportunidad y genere 

confianza

Clima laboral optimo.

Atención efeicaz y eficiente.

Salud mental.

¿Considera relevante, que 

en la SDIS se suministre 

información de servicios 

sociales, diferentes a su 

misionalidad y por que?

Es relevante por 

qué sirve para 

apoyar al 

ciudadano en 

diferentes 

necesidades que 

pueda presentarse

Si es relevante porque independientemente 

que x servicio no sea el que el usuario 

necesite podemos direccionarlo a otros 

servicios y/o con otros compañeros para 

poder resolver y atender sus inquietudes o 

problemas según corresponda.

Si, permite la articulación 

intersectorial y las respuestas 

integradoras a la comunidad.

Sí, porque es una entidad 

de apoyo y comunicación 

directa con la comunidad y 

en la que las personas 

confían, de allí que nos 

busquen para ser puente 

también con otras 

entidades.

Si, porque 

debemos apoyar a 

la ciudadanía en sus 

necesidades 

generales, 

respuestas como 

gobierno, no sólo 

como entidad 

Claro, porque en la mayoría de los casos 

complementa los servicios de SDIS y en 

general contribuyen al mejoramiento de la 

calidad de la ciudadanía

Si porque son las herramientas 

para orientar a la comunidad y 

fortalecer mi quehacer

Claro, todo funcionario del 

distrito debe conocer de 

manera integral de la 

estructura orgánica de 

elaalcaldis y de los 

servicios que presta 

permitiendo al usuario 

percepción de identidad e 

integralidad 

Si, como parte del gobierno 

local y representación del 

estado, también para la 

articulación de servicios 

que generen un mayor 

impacto social

Apoyo a las necesidades.

Articulación de servicios para orientar al ciudadano.

 ¿Considera importante 

contar con redes y alianzas 

estratégicas y por qué?

Es importante 

debido a que 

permite una 

interacción 

continua con el 

ciudadano

Si lo considero importante porque contar con 

con este tipo de recursos se se puede lograr 

un trabajo interdisciplinario que permita una 

consecución de metas exitosa.

Si, permitiría asegurar una atención 

integral a la comunidad

Sí. Para poder brindar un 

mejor y más completo 

servicio a la ciudadanía.

Si, las necesidades 

sociales deben ser 

apoyadas por 

todos los sectores. 

Fundamental, porque permite ampliar y cubrir 

necesidades que salen del alcance de los 

servicios de SDIS, y adicionalmente, desde 

SLIS se tiene una mayor lectura de 

realidades de las necesidades de la 

Localidad y nos permite realizar las articular 

las entidades que cada caso. 

Porque el desarrollo humano de 

la ciudadanía se complementa 

con los demás sectores que 

trabajan en la ciudad

Pro supuesto Mayores ofertas y 

respuestas para la 

comunidad, mayor impacto 

en la respuesta a las 

necesidades insatisfechas 

de los ciudadanos

Trabajo interdisciplinario.

Articulación Integral.

Respuesta a las necesidades insatisfechas.

Mayores ofertas y respuestas.

 ¿Considera que hay 

aspectos a mejorar en la 

calidad del servicio en el 

SIAC y por qué?

Se debería contar 

con un SIAC 

virtual

Independientemente de que no hayan quejas 

debemos tener en cuenta que siempre hay que 

trabajar en el pro de nuestros usuarios 

buscando siempre una atención de calidad

Más allá de la información 

correspondiente a cada proyecto y 

la verificación en sistema sirbe, es 

necesario que conozcan como 

funcionan algunas cosas frente a 

trámites con otras entidades que 

muchas veces son la respuesta para 

poder tener acceso al servicio.

Sí. Creo que habría que 

ampliar su servicio, con 

una app 24 horas, que 

sirviera de oficina virtual 

para la localidad.

La articulación 

entre Siac y 

proyectos debe 

optimizarse

Capacitar muy bien a las personas en todos 

los servicios sociales, en la misionalidad de 

SDIS, puntualizar junto con los referentes 

la información que es básica y necesaria se 

debe registrar en cada solicitud para que la 

atención sea mas eficiente

No conozco el grado de 

satisfacción de la comunidad 

frente a este servicio. Pero 

podría ser notificar a los 

diferentes servicios los casos a 

los cuales se les haya 

direccionado a determinado 

servicio. De esta forma se pude 

hacer un seguimiento y 

evaluación a la eficacia del 

direccionamiento

Si dado que se debe 

fortalecer la empatía en la 

prestación de los servicios, 

celebrar convenios de 

colaboración con 

particulares y privados 

que permitan la difusión 

de nuestros servicios y el 

acceso a quienes no 

cuentan con herramientas 

tecnológicas

Que el sistema pueda dar 

información real de cupos 

disponibles frente a la 

solicitud establecida.

App virtual 24 horas.

Articulación entre proyectos.

Información de cupos y trámites.

Seguimiento a casos direccionados.

¿Qué tan importante es, que 

se implemente la atención de 

manera virtual en el SIAC ?

Es muy importante 

por qué facilita la 

comunicación con 

el ciudadano

En estos momentos es supremamente 

importante que simplemente la atención de 

manera virtual ya que por la situación actual es 

muy importante poder seguir llegando a más 

personas y poder prestar los servicios 

independientemente de de las barreras yo 

dificultades que está pandemia dejé. 

Virtualmente también se puede lograr un 

mayor alcance a mayor población y así 

también facilitarles a ellos el acceso a los 

servicios y sobre todo pues la importancia de 

que puedan estar informados acerca de los 

mismos

Muy importante ya que los canales 

virtuales y su participación se 

fortalecen en el acceso a la 

información

Atendiendo a la 

emergencia sanitaria Por 

covid 19  es el medio de 

brindar una atención 

efectiva al solicitante 

Es importante para 

quienes presentan 

dificultades en 

acceder 

presencialmente a 

las oficinas

Es fundamental pues en la gran mayoría de 

los casos son complementarios a los 

servicios de SDIS y contribuyen también a 

la mejoría y calidad de vida de la ciudadanía 

en general del Distrito

Buena. Pero creo que al SIAC 

acceden mayoritariamente 

personas con poco manejo de 

canales virtuales o con 

dificultades para acceder a ellos

Facilita la resolución 

pronta y ágil de los 

procesos que así lo 

permiten lo cual implica 

entre otros aspectos 

economía para el usuario 

Desarrollo de las Tics con 

intención de aumentar 

accesibilidad y reducir 

tiempos de respuesta

Facilita comunicación con el ciudadano por COVID.

Informació inmediata de Servicios Sociales.

Sensibilizar atención virtual.

Resolución pronta procesos.

¿Qué tan importante es la 

adecuación a las 

infraestructura para la 

prestación del servicio?

Es muy importante 

por qué aumenta la 

capacidad de 

respuesta a 

solicitudes para la 

inclusión social

Supremamente importante, sobre todo ahora 

que estamos enfrentando una pandemia 

mundial. La adecuación a la infraestructura o a 

permitir también prestar un servicio de calidad 

cuidando a los trabajadores así como a los 

usuarios.

Muy importante. 

Las condiciones en las cuales se 

prestan los servicios y se atiende a 

la población permiten una atención 

de calidad.

Muy importante Debe tener acceso 

fácil para toda la 

comunidad, en 

especial personas 

con discapacidad 

y personas 

mayores

Es un aspecto básico, pues la adecuación 

con enfoque de inclusión permite y facilita 

el acceso a personas mayores  y con 

discapacidad, 

Es una forma de hacer más 

amigable el servicio

Muy importante, de debe 

mejorar la deuda histórica 

de accesibilidad a 

personas con condición 

de discapacidad, genera 

entornos de protección a 

la salud en contextos de 

pandemia y la estética de 

la infraestructura permite 

que el funcionario te ha 

mayor nivel de identidad y 

orgullo de pertenecer al 

Distrito 

Muy importante Espacios con factores de inclusión.

Entornos de protección saludables.

Accesibilidad a personas mayores y con discapacidad.

¿Qué se puede hacer, para 

mejorar la calidad en la 

prestación de un servicio, 

cuando no hay recursos 

para el SIAC.?

Implementar un 

SIAC virtual en 

redes sociales

Hay varios tipos de recursos y si no se cuenta 

con los recursos económicos se podrían 

implementar las estrategias y El talento 

humano para solventar las deficiencias que 

podrían estar interviniendo en la calidad de la 

prestación de un servicio

Establecer puntos SIAC móviles 

dentro de las unidades operativas 

que se encuentran en puntos 

estratégicos de la localidad. Ej: San 

Luis, Pardo Rubio

Mejorar de las 

plataformas virtuales 

donde haya una interacción 

directa entre el usuario y el 

líder de servicio según el 

tema a tratar.

Fortalecer los 

medios 

audiovisuales, la 

virtualidad, 

carteleras y piezas 

comunicativas

contar con el recurso humano suficiente y 

capacitado para garantizar la atención a la 

ciudadanía

Fortalecer la calidad y calidez 

humana de todos los 

funcionarios

Fortalecer la empatía en la 

prestación de los 

servicios y promover el 

conocimiento integral de 

las funciones que presta 

en la sdis s

Capacitación constante, 

intercambio de información 

con referentes de proyectos

Implementar un SIAC virtual y movil.

Recurso humano suficiente.

Capacitación constante.

¿ Debido a la pandemia que 

estrategias propone para 

garantizar que la ciudadanía 

cuente con el acceso a la 

información de los servicios 

sociales?

Constante 

propagandas de 

sensibilización a 

los requisitos y 

servicios de la 

entidad

Garantizar la información y actualización de 

los servicios con los que cuentan la SDIS y 

paralelamente, garantizar educación sobre 

cómo se puede acceder a estos. 

Divulgación de información en 

carteles y territorio.

Contacto telefónico con la 

comunidad

Una página más amigable 

y mejor posicionada en 

motores de búsqueda para 

los temas que buscan las 

personas en internet, y con 

un servicio de atención 

virtual, articulado con las 

localidades.

Fortalecer 

información en 

redes sociales y 

acercarse al 

territorio para 

llevar la 

información de los 

servicios 

Mantener todos los canales de atención: 

Atención presencial en las SLIS  y unidades 

operativas, el servicio y seguimiento 

telefónico, vía whatss app para quienes 

tienen acceso a esta plataforma, y 

fundamental la atención en territorio.  

Creo que fortalecer el 

conocimiento de los 

funcionarios en especial, para el 

ejercicio de tropa social

Convenios con 

particulares y privados 

Ir al territorio, publicar con 

lideres sociales y 

comunitarios

Sensibilización de los requisitos de los servicios.

Atención en el territorio.

Seguimiento telefónico.

Servicio de atención virtual.

Convenios con particulares y privados 

Mejora Continua
Estrategias para Acceder a la 

Información.

EAI



111 
 

Anexos H. Matriz Análisis Entrevista Experto SIAC 

 

ENTREVISTA AL EXPERTO SIAC
Particip 1

¿¿Qué impacto tiene la baja oferta de los servicios 

sociales de la SDIS y por que?

En principio se tiene que tener identificada la población vulnerable de la ciudad, de allí la importancia de los 

criterios de ingreso y priorización a los servicios sociales de la entidad. Tener identificada la población 

vulnerable, susceptible de ser participante de los servicios evitará que no se cometan errores de inclusión a los 

mismos, a la vez que permitirá atender a quienes realmente lo necesitan. Por otra parte, el no tener la cobertura 

suficiente perpetúa la situación de vulnerabilidad de aquella población que no cuenta con las oportunidades 

suficientes para vivir con dignidad.

Poblacion vulnerable identificada, criterios de ingreso, criterios de 

prioeizacion en los servicios, errores de inclusion, cobertura 

insuficiente, pocas oportunidades

¿Qué sucede al no contar con conocimiento para ejercer 

una labor y que consecuencias trae?

Que se afecte el cumplimiento de objetivos de la entidad, empresa, en la cual se esté desempeñando la 

labor.    Que haya reprocesos, atrasos, perdida de "clientes", desconfianza, en la labor que ejerce la empresa 

para la cual se labora. Clientes insatisfechos. 

Afectacion de incumplimiento de objetivos, reprocesos, atrazos, 

desconfianza, clientes insatifechos.

¿Qué entiende por calidad de vida? Hace referencia a las condiciones necesarias, en términos de salud, vivienda, educación, alimento, 

recreación e ingresos,  que tiene un ser humano para vivir dignamente.

tener salud, vivienda, educacion, alimentos, recreacion e ingresos

Que hace para mejorar su calidad de vida? Acceder a procesos de formación, cuidar de mi salud física y emocional, a partir de usa sana alimentación y 

hábitos de vida saludables (ej, haciendo deporte, evitar excesos en consumo de alimentos, entre otros).

cuidar la salud fisica y emocional, sana alimentacion, habitos de vida 

saludable

 ¿Qué entiende por vulneración de derechos? Se trata la falta de acceso a uno o varios derechos de los cuales somos sujetos de atención acorde con lo 

establecido en la Constitución Política de Colombia.

falta de acceso a los derechos establecidos en la Constitucion Politica 

Colombiana

¿Cuéntenos por qué se presenta el bajo flujo de 

información de los servicios sociales?

Falta de planeación de los procesos de la entidad, rotación del talento humano, pérdida de memoria 

institucional, deficiente comunicación entre áreas y dependencias, la información no fluye adecuadamente, 

se queda concentrada en la alta dirección.

Falta de planeacion, rotacion del TH, Perdida de memoria Institucional, 

deficiente comunicación interna, 

¿Cuéntenos con que frecuencia y por qué motivo 

establece comunicación con los servidores de los otros 

proyectos?

Hago parte del SIAC, generalmente me comunico con las líderes de componente. respuesta no acorde a la pregunta 

¿Cuéntenos que tan importante es que a la ciudadanía la 

atienda un talento humano capacitado y con calidad 

humana?

Porque la ciudadanía es nuestra razón de ser. Porque debemos dar cumplimiento a los fines del estado y 

centrar nuestros esfuerzos en garantizar la satisfacción ciudadana respecto a la atención que se brinda en la 

entidad. Porque es como servidores aportamos a la garantía de los derechos de la población vulnerable, esta 

atención desde la perspectiva de la dignidad.

el ciudadano es la razon de ser, cumplimiento, satisfaccion, atencion, 

garantia de derechos, poblacion vulnerable

¿Considera importante la comunicación entre los 

servidores de la SDIS con el SIAC y por qué?

Es imprescindible la comunicación a fin de que se conozcan los lineamientos para garantizar una atención 

estandarizada en la entidad, con los atributos de calidad, eficacia, efectividad, oportunidad, calidez, entre 

otros.

imprescindible comunicación, garantia, atencion, atributos de calidad, 

eficacia, efectividad, oportunidad

¿Cuéntenos por qué el sentido de pertinencia de un 

servidor, influye en la prestación del servicio?

Porque se debe tener claro que la población que se atiende es la más pobre y vulnerable de la ciudad, de ahí a 

que nos enfrentemos a ciudadanos de tipo; si no tenemos claro cuál es el objeto misional de la entidad y no 

nos comprometemos con este, vamos a afectar el funcionamiento de la entidad y el logro de sus objetivos.

poblacion vulnerable, poca claridad con el objeto misional, 

compromiso, afectacion, 

¿Qué tan importante considera usted, que a la 

ciudadanía que asiste al SIAC, le suministren la 

información requerida de manera oportuna y por que?

Es muy importante, porque el acceso a la información es un derecho que debe garantizarse a la ciudadanía, 

tal como lo señala la Ley de Transparencia, adicionalmente informar  a la ciudadanía es el eje central del 

quehacer del SIAC.

accedo a la informacion, derechos, garantia, transparencia

¿Considera importante la atención telefónica en un 

servicio social y por qué?

Es fundamental porque es un canal de atención a la ciudadanía, el cual facilita el acceso a la información a 

aquella población que tiene dificultad para su desplazamiento. 

canal de atencion, acceso a la informacion, poblacion, desplazamiento

¿Qué estrategias se deben implementar, cuando la 

ciudadanía no cuenta con un teléfono o computador con 

acceso a internet?

La apertura de diversos canales de interacción acorde con las necesidades y posibilidades que tiene la 

ciudadanía para acceder a la información, de ahí la importancia del canal presencial, telefónico y virtual; 

además de los acercamientos a los territorios. 

canales de interaccion,  necesidades, ´posibilidades, acceso a la 

informacion, acercamiento a territorios

 ¿Díganos que tan importante es que se cuente con 

herramientas tecnológicas: vía chat, WhatsApp o video 

conferencia para la atención a la ciudadanía y por qué?

ES fundamental para diversificar la atención, además de presentar múltiples posibilidades  de comunicación 

a la ciudadanía, y que se ella quien elija el canal de atención de su preferencia. 

Fundamental, diversificacion en la atencion, comunicación

¿Cuéntenos de que manera el clima laboral, influye en la 

prestación del servicio?

Es clave, porque facilita el desempeño de las labores, la innovación, el trabajo en equipo y el logro de los 

objetivos institucionales.

facilidad del desempeño, innovacion, trabajo en equipo, logro de 

objetivos

¿Considera relevante, que en la SDIS se suministre 

información de servicios sociales, diferentes a su 

misionalidad y por que?

La entidad debe responder a las consultas ciudadanas, si bien,  no es obligación conocer a fondo los 

servicios que prestan otras entidades, ya sean del orden nacional o distrital, si debe conocer las rutas para que 

la orientación que se brinde en la SDIS, sea confiable y oportuna, y genere satisfacción a la ciudadanía.

consultas ciudadanas, servicios, rutas, satisfaccion, ciudadania

 ¿Considera importante contar con redes y alianzas 

estratégicas y por qué?

Es fundamental, porque en los territorios existen actores de naturaleza pública y privada los cuales trabajan en 

función de la población pobre y vulnerable, de ahí que sea relevante aunar esfuerzos para lograr mayor 

efectividad en la mejora de la calidad de vida de la ciudadanía que más lo necesita.

fundamental, territorios, actores, poblacion vulnerable, relevante, 

efectividad, calidad de vida, ciudadania

 ¿Qué se puede hacer para mejorar la calidad del 

servicio en el SIAC?

Adaptarse a los cambios del entorno. Diversificar la atención, robusteciendo el funcionamiento a partir del 

enfoque diferencial con todas sus implicaciones.  

adaptacion al cambio, diversificacion, atencion, robustecimiento, 

enfoque diferencial

¿Qué tan importante es, que se implemente la atención 

de manera virtual en el SIAC y por qué?

Es imprescindible, la entidad debe ajustarse a los cambios del entorno y a las necesidades de información de 

la ciudadanía para garantizar el acceso a ella. Evitando las barreras de acceso a la misma. 

Imprescindible, ajustes, cambios, entorno, necesidades de informacion, 

ciudadania, garantia, barreras

¿Qué tan importante es la adecuación a las 

infraestructura para la prestación del servicio?

Fundamental, la entidad debe contar con espacios accesibles para atender a todo tipo de población, sin que 

encuentre barreras de acceso. 

Fundamental, espacios, poblacion, barreras

¿Qué se puede hacer, para mejorar la calidad en una 

entidad pública, que cuenta con un presupuesto inferior 

al requerido?

Convenios interadministrativos. Disminución de recursos para temas de publicidad. Convenios, disminucion, recursos, publicidad

¿ Debido a la pandemia que estrategía propone para 

garantizar que la ciudadania cuente con el acceso a la 

información de los servicios sociales?

Contar con un call center con recursos humanos y tecnológicos suficientes para atender la demanda de 

atención ciudadana. Fortalecer el canal virtual y el equipo humano del SIAC para garantizar una atención 

oportuna a la ciudadanía. 

call center, TH, tecnologia, demanda, atencion, fortalecimiento, canal 

virtual, garantia, ciudadania

GED

Plan Estratégico
Prestación de los 

Servicios Sociales
PSS
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Anexos I. Matriz Análisis Equipo SIAC 

 

  

Particip 1 Particip 2 Particip 3 Particip 4 Particip 5 Particip 6 Particip 7 Particip 8 Particip 9

¿Qué consecuencias tiene la 

baja oferta de los servicios 

sociales y por que?

El impacto es negativo debido 

a que limita ofrecer y brindar 

servicios completos y que 

abarquen a todos los sectores 

de la sociedad con 

vulnerabilidad o necesidades 

particulares.

 Desinformación de los 

ciudadanos

Que la ciudadanía más 

vulnerable no esté 

atendida con una 

cobertura amplia para 

no vulnerar sus 

derechos

no garantiza el 100 

porciento de 

satisfacción de 

necesidades

La consecuencia podría ser 

que estos servicios podrían 

ser eliminados del catálogo 

de servicios de las diferentes 

entidades publicas

Falta de 

oportunidades

Que la población no salga 

de su situación de 

vulnerabilidad

Que nos  podemos 

quedar sin trabajo

Mala administración 

de los recursos 

públicos

Limitación de servicios-No Cobertura amplia-

No garantiza Satisfacción necesidades

Desinformación

Falta de Oportunidades

No salga de situación de vulnerabilidad

¿Qué sucede al no contar con 

conocimiento para ejercer una 

labor y que consecuencias trae?

Trae consecuencias negativas 

para la entidad, el ciudadano y el 

objetivo de los servicios 

sociales, porque no se puede 

cumplir de manera eficaz la 

labor y se disminuye el 

impacto positivo sobre los 

demandantes de los servicips.

Para la poblacion de alta 

vulnerabilidad es  total falta de 

humanidad  implica 

desplazamientos  a lugares en 

donde no obtienen información 

de calidad ,no se piensa en sus 

necesidades. La ciudadania 

pierde la confianza en las 

instituciones.

Que la ciudadanía no 

sea atendida con 

eficacia y por 

consiguiente este de 

un lado para otro sin 

obtener una 

respuesta clara a sus 

necesidades

No poder realizar con 

eficacia la labor

La desinformación a los 

ciudadanos o simplemente 

ponerlos del tumbo al tambo, 

como suele pasar con suma 

frecuencia

Desinformar 

almciudadano

Que se puede dar una mala 

información o 

direccionamiento y esto 

puede llevar a demandas

Al no contar con el 

conocimiento se atrasa 

la atención y el cliente 

queda insatisfecho

Puede ocurrir una 

falta y 

desinformación 

para con el 

ciudadano

No se puede cumplir de manera eficaz la labor

Implica desplazamientos  a lugares en donde no obtienen información

Este de un lado para otro sin obtener una respuesta clara 

No eficacia

Ponerlos del Tumbo al Tambo

Mala información y puede llevar a demandas

Atrasa la atención -Cliente Insatisfecho

¿Qué sugerencias haría usted 

 para mejorar la calidad en el 

servicio?

Hace referencia a poseer y 

tener acceso a bienes 

materiales o de conocimientos 

para vivir de manera digna y 

suplir las necesidades basicas

Capacitación 

constante,sensibilizacion de la 

importancia de la atención. 

Muchas 

capacitaciones desde 

la entidad y desde 

nuestro propio 

interes

Capacitaciones 

continuas

Conocer las nuevas 

resoluciones, criterios para 

dar información de calidad y 

por supuesto tener una 

atención cordial y muy 

respetuosa con los 

ciudadanos que se tiende a 

diario   

Actuar con 

calidez, 

claridad, y 

oportunidad

Que el puntaje del sisben 

se no tenga encuenta

Que las entidades 

brinden herramientas 

oportunas a los 

funcionarios para 

poder brindar una mejor 

información 

Mayor capacitación 

a los funcionarios 

Acceso a bienes materiales y herramientas 

Sensibilizacion de la importancia de la atención. 

Capacitaciones desde nuestro propio interés.

Conocer las nuevas resoluciones, criterios, atención cordial y respetuosa

Actuar con claridad y oportunidad

Puntaje Sisben no se tenga en cuenta.

 ¿Qué entiende por vulneración 

de derechos?

Hace referencia a una 

disminución en la garantía o 

acceso a derechos, por 

diferentes escenarios o 

razones

Es cuando hay daño, omision o 

negligencia  de los derechos 

de  una poblacion.

Cuando a una 

persona no se le 

informa y además no 

les garantizamos sus 

derechos

que no se esta 

respetando los 

derechos que tiene la 

ciudadanía  cuan do 

no se garantiza la 

dignidad de una 

persona.

Pasar por encima de los 

derechos de los otros 

Falta de 

oportunidades, 

esclusion

Cualquier daño o perjuicio 

que se le pueda hacer a una 

persona 

Negación a las 

oportunidades 

Cuando la persona 

siente amenazadas 

sus necesidades de 

principales

Disminución en la garantía o acceso a derechos, por diferentes escenarios 

o razones

Es cuando hay daño, omision o negligencia  de los derechos de  una 

poblacion.

Cuando a una persona no se le informa.

Falta de oportunidades, esclusion.

Negación a las oportunidades.

La persona siente amenazadas sus necesidades.

¿Cuéntenos si la información que 

se brinda a la ciudadanía es 

oportuna, adecuada y por qué?

Desconocimiento de los 

servicios sociales y mal 

direccionamiento de entidades 

para solicitar apoyos

 Si ,condidero que para la 

entidad  y su mision  es de vital 

importancia la  atencion a la 

ciudadania 

En nuestra entidad 

damos una 

información integral, 

porque sabemos que 

de nuestra atención 

podemos  ser 

garantes de derechos 

a la ciudadanía

si por que se cuenta 

con herramientas 

para brindar el 

adecuado servicio

Si, por qué tenemos se tiene el 

conocimiento de los servicios 

que ofrecemos y aparte se 

consulta con las diferentes 

ayudas tecnológicas las 

cuales también juegan un 

papel en la atención 

ciudadana  

Si se realiza con 

transparencia 

Aveces, porque no 

siempre tenemos la 

información de primera 

mano

Si porque se ha tenido 

usuarios satisfechos 

Sí, porque se enfoca 

principalmente en 

sus necesidades 

Desconocimiento de los servicios sociales y mal direccionamiento de 

entidades para solicitar apoyos.

Se consulta con las diferentes ayudas tecnológicas las cuales también 

juegan un papel en la atención ciudadana.

Aveces, no siempre tenemos la información de primera mano.

¿Cuéntenos  con que frecuencia 

y por qué motivo establece 

comunicación con los servidores 

de los otros proyectos?

Existe una comunicación o 

retroalimentación constante, es 

importante estar actualizado 

de la información o 

instrucciones para ofrecer los 

servicios sociales

 Es importante realizar gestión 

con otros proyectos para 

garantizar la atencion al 

ciudadano. Dejar trazabilidad 

Todo el tiempo porque 

debemos estar 

conectados para dar 

la información amplia 

y eficaz

siempre 

Con frecuencia, por lo menos 

una vez a la semana, con el fin 

de tener información de la 

mano con relación a cambios 

o imprevistos que se pueden 

presentar en los servicios 

Para estar 

actualizada con 

la información 

Constantemente porque 

necesito la información de 

cada proyecto para brindar 

una información acertiva a 

la ciudadanía.

Constantemente 

porque en muchas 

ocasiones no se 

cuenta con toda la 

información a la mano

A diario por 

motivos de 

seguimiento a 

contratos

Es importante estar actualizado de la información o instrucciones.

Para garantizar la atencion al ciudadano. Dejar trazabilidad.

Para dar la información amplia y eficaz.

Con el fin de tener información de la mano con relación a cambios o 

imprevistos.

¿Cuéntenos que tan importante, 

es que  la ciudadanía sea 

 atendida por un talento humano 

cualificado?

Es muy importante para brindar 

servicios con enfoque 

empático, humano y eficiente.

 Toda inshitución debe contratar 

un personal cualificado ,que su 

vocacion de servicio sea uno 

de sus principales valores, 

somos  un canal importanye en 

la garantia de los derechos de 

lod ciudadanos 

Para no vulnerar sus 

derechos

se suple la 

necesidad del 

servicio que tiene la 

persona

Debe ser calificado y aparte 

tener el don del servicio

Se sienten 

satisfechos y 

bien orientados

Porque cada persona trae 

una problemática que está 

afectando su vida o la de 

su núcleo familiar y 

necesita personal diligente 

para su atencion

Muy importante porque 

da prestigio a la 

entidad

Muy importante, 

porque genera 

seguridad y 

plenitud en el 

servicio

Para brindar servicios con enfoque empático, humano y eficiente.

Toda inshitución debe contratar un personal cualificado ,que su vocacion de 

servicio sea uno de sus principales valores, somos  un canal importanye en 

la garantia de los derechos de los ciudadanos.

Se sienten satisfechos y bien orientados.

Porque cada persona trae una problemática que está afectando su vida o la 

de su núcleo familiar y necesita personal diligente para su atencion.

Porque genera seguridad y plenitud en el servicio.

¿Considera importante la 

comunicación entre los 

servidores de los proyectos de la 

SDIS con el responsable del 

SIAC y por qué?

Es muy importante, porque el 

SIAC es el primer filtro la 

imagen que proyecta la 

secretaria de integración, y una 

buena comunicación permite 

apoyo mutuo de filtro correcto 

de servicios

 Es vital que asi sea de lo 

contrario nuestra labor quedaria 

a medias . Debemos buscar 

diferentes canales para que 

esta comunicación sea 

efectiva.

Es lo más importante 

en la entidad porque 

somos el primer filtro 

y debemos estar en 

contacto con todos 

los servidores de 

todos los servicios 

para tener la misma 

información porque

si, por que ellos son 

el primer 

acercamiento que 

tiene la ciudadanía 

con la entidad.

Totalmente importante Claro porque se 

debe estar en 

comunicación  

constante para 

informar con 

calidad

Supremamente importante 

porque de esta manera se 

puede dar una información 

clara, oportuna y veraz  

Si porque se maneja un 

puente de 

comunicación e 

información efectiva 

Es muy importante 

porque el SIAC es la 

bienvenida a la 

entidad 

Permite apoyo mutuo de filtro correcto de servicios.

Debemos buscar diferentes canales.

Para tener la misma información.

Por que ellos son el primer acercamiento.

Información clara, oportuna y veraz.

Puente de comunicación e información efectiva.

Porque el SIAC es la bienvenidad a la entidad.

¿Cuéntenos por qué el sentido 

de pertenencia de un servidor, 

influye en la prestación del 

servicio?

Es importante sentir 

satisfacción, y gusto con la labor 

de servicio al publico, 

promueve una labor óptima y 

con agrado al otro

 Porque al conocer la 

misionalidad de la institución 

sabemos que tenemos en 

nuestras manos la ppsibilidad 

de ayudar a otro.

Porque debemos 

sentirnos con 

propiedad para dar la 

información y que los 

ciudadanos sientan 

que lo que les decimos 

es verdad

por que prestara 

una mejor atención 

de calidad.

Así mismo se verá reflejada la 

atención con los ciudadanos 

Porque se 

empodera de la 

informacion y 

es asi empatico 

con el ciudadano

Porque estar 

comprometido con tu 

trabajo aumentas tu 

desempeño y contribuye a 

prestar un buen servicio a 

la ciudadania

Porque brinda mayor 

calidad de atención 

Influye porque un 

servidor que quiere 

a la entidad, es un 

servidor que presta 

sus funciones con 

calidad

Promueve una labor óptima y con agrado al otro.

Sabemos que tenemos en nuestras manos la ppsibilidad de ayudar a otro.

Propiedad para dar la información.

Prestara una mejor atención de calidad.

Porque se empodera de la informacion y es asi empatico.

Aumentas tu desempeño y contribuye a prestar un buen servicio.

Porque brinda mayor calidad de atención.

Presta funciones con calidad.

¿Qué tan importante considera 

usted, que a la ciudadanía que 

asiste al SIAC, le suministren la 

información requerida de manera 

oportuna y por que?

Porque genera una satisfacción 

del servicio social, resolver las 

inquietudes óptimas y en 

tiempo real

 Para evitar que el ciudadano 

divague por diferentes 

instituciones sin obtener 

respuestas que garanticen sus 

derechos.

Porque así los 

ciudadanos se van 

tranquilos y sabiendo 

que deben hacer por 

sus derechos

Muy importante por 

que de hay parte la 

orientación al 

ciudadano y 

obtendrá una ruta 

para su solicitud.

Es importante por que si el 

suscrito cuánta con la 

información podría disminuir 

la atención en los proyectos 

Es el obejtivo y 

rl ciudadno es 

el deber ser

Porque así la ciudadanía no 

va ser peloteada y va a 

confiar en la entidad

Es muy importante 

porque un ciudadano 

satisfecho con la 

atención llama a más 

ciudadanos 

Es fundamental ya 

que el SIAC debe 

ser el comienzo de 

todo el servicio

Resolver las inquietudes óptimas y en tiempo real.

Evitar que el ciudadano divague por diferentes instituciones.

Ciudadanos se van tranquilos y sabiendo que deben hacer por sus 

derechos.

Obtendrá una ruta para su solicitud.

Podría disminuir la atención en los proyectos.

Es el objetivo y el ciudadano es el deber ser.

No va ser peloteada y va a confiar.

¿Considera importante que se 

brinde atención telefónica en un 

servicio social y por qué?

Si, es una herramienta 

importante para evitar 

consultas presenciales y 

disminuir el número de 

personas que asisten 

presencial; en especial en 

inquietudes o requerimientos 

muy sencillos de atender

Porque hay ciudadanos que no 

pueden dirigirse a las 

instituciones por factores 

economicos, de salud,edad, 

entre otros

Totalmente, porque 

hay diferentes tipos 

de sociedad, ejemplo 

personas con 

discapacidad

Si, por que hay 

ciudadanos que por 

la complejidad de 

movilidad no se 

pueden acercar a 

recibir la 

información de 

manera presencial.

Por supuesto en muchos 

casos a las personas se les 

puede dificultar el traslado de 

un lugar a otro 

Si por facilifad 

ademas del 

ciudadano

Es importante la atención 

telefónica porque algunas 

personas no se pueden 

movilizar por diferentes 

factores y porque esto 

agiliza que puede ir con 

seguridad a su trámite

Porque brinda 

facilidades de 

comunicación directa 

ayudando a facilitar el 

tiempo y el 

desplazamiento del 

ciudadano 

Si, porque es un 

medio de 

comunicación 

efectivo y sin 

complicaciones 

Para evitar consultas presenciales y disminuir el número de personas que 

asisten presencial; en especial en inquietudes o requerimientos muy 

sencillos de atender.

Hay ciudadanos que no pueden dirigirse a las instituciones por factores 

economicos, de salud,edad.

Hay diferentes tipos de sociedad.

Traslado de un lugar a otro.

Ir con seguridad a su trámite.

Brinda facilidades de comunicación directa ayudando a facilitar el tiempo y 

el desplazamiento

¿Qué estrategias se deben 

implementar, cuando la 

ciudadanía no cuenta con un 

teléfono o computador con 

acceso a internet?

Una atención presencial de 

calidad, o comunicación 

cercana con los profesionales o 

referentes del proyecto.

 Buzon de sugerencias , ayuda 

del servidor directamente en la 

localidad realizando la peticion  

en platafotma SDQS

La presencial idas, 

cómo en nuestra 

entidad visitas a sus 

casas

El voz a voz Atención presencial, entrega 

de volantes o información 

impresa

Buena 

socialización de 

la información 

La atención presencial y 

información por medios de 

comunicación como radio 

televisión y folletos 

informativos

Acercarse directamente 

un punto de información 

Ferias 

institucionales en 

barrios y UPZ

Atención presencial de calidad.

Realizando petición en la plataforma SDQS.

Visitas a sus casas.

Voz a voz.

Entrega de volantes.

Información por medios de comunicación como radio, televisión y folletos.

Ferias institucionales.

 ¿Díganos que tan importante es 

que la SDIS cuente con 

herramientas tecnológicas: vía 

chat, WhatsApp o video 

conferencia para la atención a la 

ciudadanía y por qué?

Es muy importante aplicar 

herramientas de TIC, para 

agilizar procesos 

especializados de atención 

remota 

 Es estar a la vanguardia de las 

tecnologias. Hay ciudadanos 

con discapacidades y seria una 

gran alternativa para ellos. La 

pandemia mostro que fue una 

gran alternativa de 

comunicación 

Hoy en día la 

ciudadanía está más 

dispuesta a estás 

herramientas

es importante por que 

la ciudadanía tiene 

mas medios para 

acceder a la 

información de la 

entidad.

Es muy importante ya que da 

facilidad al acceso a la 

información para los 

ciudadanos 

Por 

actualizacion, 

información y 

mas facilidad 

alnutilizar las 

herramientas 

Es importante por los 

mismas situaciones de 

movilidad, tiempo y 

situaciones  de la 

ciudadania

Es muy bueno ya que le 

brinda al ciudadano 

diferentes opciones 

de comunicación 

Por esta coyuntura 

social, es muy 

importante porque 

facilita al ciudadano 

una información 

más personalizada 

Para agilizar procesos especializados de atención remota.

Seria una gran alternativa para ellos. La pandemia mostro que fue una gran 

alternativa de comunicación.

La ciudadanía tiene mas medios para acceder a la información de la 

entidad. 

Situaciones de movilidad, tiempo y situaciones  de la ciudadania

Brinda al ciudadano diferentes opciones de comunicación.

Facilita al ciudadano una Información personalizada 

¿Considera usted que el clima 

laboral, influye en la prestación 

del servicio y por qué?

Influye mucho de manera 

positiva o negativa, motiva o 

desmotiva la labor ejercida

 Si en especial en la 

comunicación con otros 

proyectos. En la atención al 

ciudadano  servidores que no 

se encuentren en un ambiente 

adecuado pueden manifestar 

menos cualidades para la 

atención.

Totalmente, cuando 

uno sirve con amor 

desde su puesto 

trabajo con sus 

compañeros se nota la 

buena atención

Si, el funcionario 

realizara  a cabalidad 

sus funciones sin 

sentirse agobiado

Totalmente, tu estado de 

ánimo se refleja en tu cara 

Si porque es ser 

humano es muy 

emotivo

 Si influye y mucho, porque 

así se verá reflejado en 

nuestro comportamiento 

con  as personas, nuestra 

manera de trabajar y de 

relacionar y interactuar.

Si, porque se ve 

reflejado en la atención

Si, el clima laboral 

es directamente 

proporcional a la 

calidad del servicio 

prestado al 

ciudadano

Si, el clima laboral es directamente proporcional a la calidad del servicio 

prestado al ciudadano.

 En la atención al ciudadano  servidores que no se encuentren en un 

ambiente adecuado pueden manifestar menos cualidades para la atención.

Porque así se verá reflejado en nuestro comportamiento con  as personas, 

nuestra manera de trabajar y de relacionar y interactuar.

Si, el clima laboral es directamente proporcional a la calidad del servicio

¿Considera relevante, que en la 

SDIS se suministre información 

de servicios sociales, diferentes 

a su misionalidad y por que?

Si, para brindar una 

orientación más completa a 

otras entidades o proyectos 

similares.

Si . Como entidad del Distrito 

llegan demasiadas necesidades 

de los ciudadanos.Muchos 

tienen desconocimiento total 

por llegar de otras ciudades.

Es importante porque 

la ciudadanía lo 

solicita

Si, la ciudadanía 

tendrá información a 

donde dirigirse.

Lo hace por medio de 

capacitaciones y/o 

cualificaciones 

Si es importante 

porque el 

ciudadano 

solicita 

información de 

todas las 

entidades

La ciudadanía generalmente 

es direccionada a la SDIS. 

Entonces es muy 

importante que estemos 

informados de otras 

entidades para poder 

direccionar a la ciudadania

No porque si uno 

puede facilitar la 

información, ayuda al 

ciudadano a evitar 

trasladarse

Si, porque el 

servicio ciudadano 

distrital debe ser 

integral 

Brindar una orientación más completa a otras entidades o proyectos 

similares.

Desconocimiento total por llegar de otras ciudades.

Porque la ciudadanía lo solicita.

Importante que estemos informados de otras entidades para poder 

direccionar a la ciudadania.

El servicio ciudadano distrital debe ser integral.

 ¿Considera importante contar 

con redes y alianzas estratégicas 

y por qué?

Si, son estrategias que generan 

eficacia o eficiencia para 

articular políticas o proyectos 

 Porque se puede mejorar en los 

procesos de atención Distrital. 

Hay temas que se podrian dar 

respuesta inmediata en la 

localidad evitando 

desplazamientos,esto teniendo 

en cuenta que es poblacion 

vulnerable.  Las alianzas las 

realiza el servidor con la 

experiencia pero no deberia 

ser asi.

Claro todos somos 

una red y damos 

información a nivel 

distrito y nacional

Si una buena 

articulación 

intersectorial llevara 

al ciudadano a una 

buena atención sin 

que se sienta que le 

están vulnerando los 

derechos.

Si es importante ya que las 

alianzas se puede minimizar 

procesos Hola byte entidades

Si son formas 

de mejorar 

Muy importante porque la 

SDIS cubre algunas 

necesidades de la 

población y otras 

entidades cubren otras

Si porque se puede 

brindar un mejor 

servicio a la 

ciudadania

Si, porque mejora la 

calidad y el 

portafolio de 

servicios 

Son Estrategias que generan eficacia o eficiencia para articular.

Hay temas que se podrian dar respuesta inmediata en la localidad evitando 

desplazamientos,esto teniendo en cuenta que es poblacion vulnerable.  Las 

alianzas las realiza el servidor con la experiencia pero no deberia ser asi.

Todos somos una red y damos información a nivel distrito y nacional.

Una buena articulación intersectorial llevara al ciudadano a una buena 

atención.

Se puede minimizar procesos.

La SDIS cubre algunas necesidades de la población y otras entidades 

cubren otras.

Se puede brindar un mejor servicio a la ciudadania.

Mejora la calidad y el portafolio de servicios.

 ¿Considera que hay aspectos a 

mejorar en la calidad del servicio 

en el SIAC y por qué?

Generar actualización 

constante de información, 

capacitación de atención al 

ciudadano, resolución de 

problemas o situaciones 

complejas.

 Mas capacitacion en  temas 

Distritales

Desplazamiento

Migración

A mejorar no a 

capacitarnos día a día 

si

No Todos los dias los días se 

avanza y se aprenden cosas 

nuevas, lo importantes es 

que se tenga el don del 

servicio 

Si un poco mas 

de compromiso 

con la atención 

a la ciudadania 

Mas capacitaciones Si por falta de 

información oportuna

Si, se debe mejorar 

la calidad en la 

prestación del 

servicio 

Generar actualización constante de información, capacitación de atención al 

ciudadano, resolución de problemas o situaciones complejas.

Mas capacitacion en  temas Distritales, Desplazamiento, Migración.

Todos los dias los días se avanza y se aprenden cosas nuevas, lo 

importantes es que se tenga el don del servicio.

Mas de compromiso con la atención a la ciudadania.

Por falta de información oportuna.

Mejorar la calidad en la prestación del servicio 

¿Qué tan importante es, que se 

implemente la atención de 

manera virtual en el SIAC ?

Es muy importante, por 

situaciones o escenarios donde 

la atención no puede ser 

presencial y se puede continuar 

con la atención, sin afectar a los 

ciudadanos

   No es necesario,pero debe 

ser una alternativa .Los 

ciudadanos son vulnerables

Nosotros tenemos 

atención virtual a 

través del correo de 

la entidad y de la 

plataforma Bogotá te 

escucha

Los ciudadanos tiene 

mayor acceso en el 

momento que lo 

necesiten.

La atención ciudadana se 

realiza de todas las formas 

presencial, virtual y telefónica 

Considero mejor 

vía presencial 

Considero que todo es 

bueno a medida que sea 

necesario para la 

ciudadania

Importante por 

optimiza el tiempo y la 

atención al ciudadano 

Es muy importante 

porque demuestra 

un avance 

tecnológico de la 

entidad

Escenarios donde la atención no puede ser presenciaL.

Debe ser una alternativa.

Tenemos atención virtual a través del correo de la entidad y de la 

plataforma Bogotá te escucha.

Mayor acceso en el momento que lo necesiten.

Todo es bueno a medida que sea necesario para la ciudadania.

Optimiza el tiempo y la atención al ciudadano. 

Demuestra un avance tecnológico de la entidad.

¿Qué tan importante es la 

adecuación a las infraestructura 

para la prestación del servicio?

Es muy importante, porque 

contar con los elementos e 

insumos óptimos permite 

atender con condiciones 

correctas

 Sitmpre se debe pensar en 

mejorar.SIAC santa fe necesita 

restructuración .No es visible

Es importante porque 

por la necesidad del 

servicio debemos 

estar todo el tiempo en 

nuestro puesto dando 

la atención

Muy importante para 

los ciudadanos en 

condición de 

discapacidad.

Muy importante con todos los 

protocolos de seguridad.

Primordial Es muy importante, para la 

comodidad del ciudadano-

a

Bueno porque se puede 

mejorar la calidad de 

servicio al ciudadano 

Muy importante 

porque la 

adecuación de 

espacios permite 

Contar con los elementos e insumos óptimos permite atender con 

condiciones correctas.

Santa fe necesita restructuración .No es visible.

Por la necesidad del servicio.

Para los ciudadanos en condición de discapacidad.

Con todos los protocolos de seguridad.

Para la comodidad del ciudadano-a

¿Qué se puede hacer, para 

mejorar la calidad en la 

prestación de un servicio, 

cuando no hay recursos para el 

SIAC.?

Optimizar los recursos, 

tiempos y el personal 

capacitado que sea eficiente 

con lo poco que se cuenta

 Los servidores siempre son 

creativos ,exploran y realizan 

sus propios bases de datos 

que permiten mejorar la 

atención

Capacitarnos por 

nuestra cuenta

Trasladar los 

servicios al territorio 

con abordaje.

las Ganas de trabajar, el 

talento y el don del servicio 

serán clave 

Acudir a los 

mejores 

recursos 

La calidez , la amabilidad y 

la parte humana

Realizar constantes 

publicaciones de 

carteleras brindando 

información clara y 

oportuna 

Una capacitación 

integral es 

fundamental para 

contrarrestar las 

amenazas y 

debilidades que 

pueda presentar la 

entidad 

Optimizar los recursos, tiempos y el personal capacitado que sea eficiente 

con lo poco que se cuenta.

Los servidores siempre son creativos ,exploranrealizan sus propios bases 

de datos que permiten mejorar la atención.

Capacitarnos por nuestra cuenta.

Trasladar los servicios al territorio con abordaje.

Don del servicio serán clave.

La calidez , la amabilidad y la parte humana.

Realizar constantes publicaciones de carteleras brindando información 

clara y oportuna.

Una capacitación integral es fundamental para contrarrestar las amenazas y 

debilidades.

¿ Debido a la pandemia que 

estrategias propone para 

garantizar que la ciudadanía 

cuente con el acceso a la 

información de los servicios 

sociales?

Construir desde el SIAC 

herramientas novedosas y 

tecnológicas modernas, que 

no limiten la atención 

presencial como único 

insumo. Fortalecer la atención 

telefónica; mayor personal, 

información en tiempo real y 

atención desde todas las 

extensiones.

   La secretaria debe invertir en 

publicidad por televisión.

Se fortaleció más el 

canal virtual y 

telefonico

Articulación con las 

juntas comunales, 

organizaciones 

comunitarias, 

diálogos sociales, 

agendas sociales.

Alternancia en la atención 

presencial, facilidad a los 

ciudadanos al internet y por 

supuesto agilidad en los Call 

center

Buena aplicacion 

de los 

protocolos de 

protección 

Divulgación por medios de 

comunicación y más 

personal para atención 

telefonica

Que ingresen por los 

medios digitales a las 

páginas de la entidad 

donde hay información 

de interés y con 

información básica 

Videollamadas, 

chats en línea, 

WhatsApp 

institucional 

Construir desde el SIAC herramientas novedosas y tecnológicas modernas, 

que no limiten la atención presencial como único insumo. Fortalecer la 

atención telefónica; mayor personal, información en tiempo real y atención 

desde todas las extensiones.

Invertir en publicidad por televisión.

Se fortaleció más el canal virtual y telefonico

Articulación con las juntas comunales, organizaciones comunitarias, 

diálogos sociales, agendas sociales.

Alternancia en la atención presencial, facilidad a los ciudadanos al internet y 

por supuesto agilidad en los Call center.

Divulgación por medios de comunicación y más personal para atención.

Videollamadas, chats en línea, WhatsApp institucional  telefonica.

PSS

EAI

Estrategias para 

Acceder a la 

Información.

Mejora Continua

ELEMENTOS COINCIDENTES 
GRUPO FOCAL EQUIPO SIAC

ITEM DE PREGUNTASCÓDIGOSUBCATEGORÍACATEGORÍA

Goce Efectivo de 

Derechos
GED

Requerimientos de 

los Ciudadanos

Plan Estratégico
Prestación de los 

Servicios Sociales
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Anexos J. Matriz Análisis Ciudadanos 

Particip 1 Particip 2 Particip 3 Particip 4 Particip 5 Particip 6 Particip 7 Particip 8 Particip 9

¿Ha sido demorado el acceso al 

servicio social y por qué?

Por hay mucha gente Si a Sido demorado. Por ser 

migrante

Si un poco demorado Si por q soy migrante Si, por temas de 

seguridad y 

pandemia

No al contrario 

ha sido muy 

bueno

SI NO SI Por hay mucha gente

Por ser migrante.

Si un poco demorado.

Si por temas de seguridad y pandemia.

¿Considera que al acceder a los 

servicios sociales de la 

Secretaria Distrital de Integración 

Social ha contribuido a mejorar 

su bienestar y por qué?

Se preocupan por el bienestar 

del cuidador 

Si me ha mejorado por q me ha 

ayudado a sobrellevar los 

inconvenientes ya q no presento 

ningún trabaj

Si lo son por qué es una ayuda 

complementaria para mí y mi familia

Si, nos ayuda con el 

bienestar y aprendizaje de 

mi hijo

SI Si mucho SI SI SI Se preocupan por el bienestar del cuidador 

Si me ha mejorado por q me ha ayudado a sobrellevar los inconvenientes ya q no 

presento ningún trabaj.

Si lo son por qué es una ayuda complementaria para mí y mi familia.

Si, nos ayuda con el bienestar y aprendizaje de mi hijo

 ¿Qué hace cuando le atropellan 

sus derechos y por qué?

Poner alguna queja. si me es 

posible 

No hago nada por que siento q 

no tengo ningún derecho por ser 

imigrante

Busco la entidad mas cercana y 

pongo el denunció por mis derechos 

No realizó nada por qué no 

soy de nacionalidad 

colombiana

Averiguo donde 

reportar el caso

Hasta hora no 

ha ocurrido todo 

excelente

Alegar. Por algo 

que me toca por 

ley. Se supone 

que es un 

derecho 

Hago un 

derecho de 

petición

Me dirijo a los entes 

controladores y de 

v8gilancia para exigir mis 

derechos 

Poner alguna queja. si me es posible

No hago nada por que siento q no tengo ningún derecho por ser imigrante. 

Busco la entidad mas cercana y pongo el denunció por mis derechos.

Nó realizó nada por qué no soy de nacionalidad colombiana.

Averiguo donde reportar el caso.

¿Cuéntenos si al acudir al 

Servicio Integral de Atención a la 

Ciudadania, le suministraron la 

información solicitada y por qué?

Si  no he tenido ningún 

inconveniente con el servicio en 

ningún momento 

Si me brindaron toda la 

información ya que necesita con 

carácter urgente el servicio 

Si,

Porque Nececitaba aclarar unas 

cuantas dudas 

Noo No he acudido Si es clara la 

información 

Nunca he asistido Si hay 

asesores 

No Una buena atención es importante.

Es de mucha importancia por que podemos sentir que nos ayudan suministrando 

información necesaria para uno.

Demasiado importante, nos generan confianza y veracidad.

Me es muy importante contar con una persona que esté capacitada y me oriente en lo 

que necesito saber o hacer.

Muy importante así nos explica temas que no sabemos.

¿Cuéntenos que tan importante 

es que lo atienda un talento 

humano capacitado y con calidad 

humana?

Una buena atención es 

importante

Es de mucha importancia por 

que podemos sentir que nos 

ayudan suministrando 

información necesaria para uno

Demasiado importante, nos generan 

confianza y veracidad.

Me es muy importante 

contar con una persona que 

esté capacitada y me 

oriente en lo que necesito 

saber o hacer

Muy importante así 

nos explica temas 

que no sabemos

SI Es importante 

para sentir que 

estamos siendo 

atendidos por 

personas que nos 

entienden y nos 

brinda una mejor 

información

Muy 

importante por 

que es bueno 

sentir que 

alguien te 

acoja y 

respete

X que le solucionan 

fudas

Una buena atención es importante.

Es de mucha importancia por que podemos sentir que nos ayudan suministrando 

información necesaria para uno.

Demasiado importante, nos generan confianza y veracidad.

Me es muy importante contar con una persona que esté capacitada y me oriente en lo 

que necesito saber o hacer.

Muy importante así nos explica temas que no sabemos.

¿Considera importante la 

información entre los servidores 

de los proyectos con el punto de 

información y por qué?

Saldré de dudas con una buena 

explicación ,con personal 

calificado 

Si claro tener mayor información 

les da mejor claridad a la hora de 

explicar la información a los 

clientes.

Si me parece de suma importancia 

que los servidores de los proyectos 

nos den la información de manera 

veraz y precisa por qué uno lo 

necesita ara estar claro de que 

proyectos le convienen a nuestros 

hijos

Claro, es importante para 

garantizar: 1. Eficiencia en 

el servicio público y 2. 

Confianza ciudadana. 

Todo tiene que ir 

enlazado para dar 

una buena 

información

Si ya que al 

estar 

capacitados dan 

la información 

concisa y no se 

presta para 

malos 

entendidos

Si mantiene 

comunicacion 

attavez de 

wassap

Si porque nos 

suministran 

toda la 

información 

Si. Para aclarar dudas Saldré de dudas con una buena explicación ,con personal calificado.

Si claro tener mayor información les da mejor claridad a la hora de explicar la 

información a los clientes.

Los servidores nos den la información de manera veraz y precisa por qué uno lo 

necesita ara estar claro de que proyectos le convienen a nuestros hijos.

Claro, es importante para garantizar: 1. Eficiencia en el servicio público y 2. Confianza 

ciudadana.

Todo tiene que ir enlazado para dar una buena información.

Si ya que al estar capacitados dan la información concisa y no se presta para malos 

entendidos.

Si mantiene comunicacion attavez de wassap.

Si porque nos suministran toda la información.

¿Considera qué el 

comportamiento del servidor, 

influye en la prestación del 

servicio y por qué?

Si  creo por q un buen servicio 

es prestar una buena atención

Si influye mucho, una mejor 

capacitación al servicio al cliente 

genera más clientes. 

Si el servidor debe  presentar un 

comportamiento respetuoso, 

amigable con buen trato siempre a 

uno que está solicitando el servicio 

debe ser de  suma importancia para 

el cónfor de ambas partes y así 

prestarnos un buen servicio

Si, porque así mismo 

enseña

NO   SI Si considero que 

influye ya que el 

servidor nos 

brinda un buen 

trato y nosotros 

estaremos 

dispuestos a los 

proyectos 

NO SI Si  creo por q un buen servicio es prestar una buena atención.

Si influye mucho, una mejor capacitación al servicio al cliente genera más clientes.

Si el servidor debe  presentar un comportamiento respetuoso, amigable con buen trato 

siempre a uno que está solicitando el servicio debe ser de  suma importancia para el 

cónfor de ambas partes y así prestarnos un buen servicio. 

Si, porque así mismo enseña.

¿Considera importante la 

atención telefónica, en un 

servicio y por qué?

Depende, es una herramienta 

funcional pero ciertos usuarios 

requieren de la presencialidad

Cuando la gente no puede 

desplazarse al punto 

Siempre y cuando sea veraz , precisa 

y solucione nuestros inconvenients

Si muchos no tienen la 

capacidad de desplazarse a 

un sitio ya sea por salud o 

por lo económico 

Si es siempre bueno 

tener esa opcion

Si porque 

evitamos 

contacto.

No tanto 

importante ya que 

a veces no queda 

todo claro 

Si porque es 

un canal que 

está al alcance 

de muchas 

personas 

Depende, es una 

herramienta funcional 

pero ciertos usuarios 

requieren de la 

presencialidad

Cuando la gente no puede desplazarse al punto.

Siempre y cuando sea veraz , precisa y solucione nuestros inconvenients.

Si muchos no tienen la capacidad de desplazarse a un sitio ya sea por salud o por lo 

económico.

Si es siempre bueno tener esa opcion.

Si porque evitamos contacto.

 ¿Considera importante que se 

cuente con atención virtual y por 

qué?

No hay contacto físico en 

momentos de pandemia 

También es una buena 

herramienta a la hora de facilitar 

una buena comunicación

Si sería bueno ya que muchas 

personas no pueden tener la facilidad 

de desplazarse a una oficina y se lo 

pueden atender virtual y dar una 

buena información se evitan gasto 

económicos y desgaste. 

Si en ocasiones si no 

podemos dirigirnos a un 

sitio en específico es bueno 

que nos ofrezcan esa 

atencion

Si así facilitar la 

información en caso 

de no poder asistir

Si porque está al 

alcance de 

personas que no 

se pueden 

acercar 

SI Prefiero la 

atención 

presencial me 

gusta hablar 

con las 

personss

Si,aunque de vez en 

cuando sirve la forma 

presencial para ver la 

actitud de las personas

No hay contacto físico en momentos de pandemia.

También es una buena herramienta a la hora de facilitar una buena comunicación.

Si sería bueno ya que muchas personas no pueden tener la facilidad de desplazarse a 

una oficina y se lo pueden atender virtual y dar una buena información se evitan gasto 

económicos y desgaste. 

Si en ocasiones si no podemos dirigirnos a un sitio en específico es bueno que nos 

ofrezcan esa atencion.

Si así facilitar la información en caso de no poder asistir.

¿Cuál es su nivel de satisfacción 

durante la permanencia en el 

servicio y por qué?

Ha Sido muy bueno por q me a 

ayudado a conocer aprender al 

lado de mi hija

Ha Sido satisfactorio por el 

aprendizaje, conocimientos y 

buenas experiencias que hemos 

recibido

8de 10 30 a 45 minutos el costó Bueno Excelente 6 No aplica Muy satisfecho Ha Sido muy bueno por q me a ayudado a conocer aprender al lado de mi hija.

Ha Sido satisfactorio por el aprendizaje, conocimientos y buenas experiencias que 

hemos recibido.

Muy satisfecho.

¿ Debido a la pandemia, que 

estrategias considera usted que 

se deben implementar para 

mejorar el servicio y por qué?

Vida virtual Por la pandemia debería 

enfocarse a más atención hacia 

los niños para no perder el 

enfoque que se busca cumplir 

para el bienestar de ellos

Serio bueno mayor capacitación a 

equipo de trabajo para que puedan 

brindar la información clara y precisa 

por teléfono y de forma virtual. 

Deberían implementar estar 

más al tanto del servicio 

que dan, ya que en 

pandemia todo se nos 

complica y se hace muy 

difícil acceder a estos 

servicios

La atención vía 

telefónica ya que a 

veces se marca y es 

muy compleja la 

comunicación 

Chat virtuales 

para evitar el 

contagio 

Mejorar el 

Servicio

Mayor 

monitoreo vía 

telefónica

Líneas de Whatsapp Vida virtual.

Por la pandemia debería enfocarse a más atención hacia los niños para no perder el 

enfoque que se busca cumplir para el bienestar de ellos.

Serio bueno mayor capacitación a equipo de trabajo para que puedan brindar la 

información clara y precisa por teléfono y de forma virtual. 

Deberían implementar estar más al tanto del servicio que dan, ya que en pandemia 

todo se nos complica y se hace muy difícil acceder a estos servicios.

 ¿Considera importante, que se 

oriente sobre información de 

otras entidades públicas y por 

qué?

Aprender de todas la 

actividades me capacita 

También debe ser esencial para 

ser que programas dan, en qué 

nos podrían colaborar siento y 

veo q es importante

Toda la información que se suministre 

para ayudar sería de buen provecho. 

Si deben siempre estar 

informado  de las diversas 

entidades públicas que dan 

atención para así uno 

determinar cuál sería la más 

adecuada para uno

Si para saber los 

derechos que tengo

No la verdad. Si,no toda la 

comunidad está 

enterada que 

servicios prestan 

las entidades

NO Sí pero que atiendan Aprender de todas la actividades me capacita .

También debe ser esencial para ser que programas dan, en qué nos podrían colaborar 

siento y veo q es importante.

Toda la información que se suministre para ayudar sería de buen provecho. 

Si deben siempre estar informado  de las diversas entidades públicas que dan 

atención para así uno determinar cuál sería la más adecuada para uno.

Si para saber los derechos que tengo.

¿Considera que las instalaciones 

son adecuadas para la 

prestación del servicio?

SI SI SI SI SI SI SI NO SI Si.

Mejora Continua
Estrategias para Acceder 

a la Información.

EAI

Requerimientos de los 

Ciudadanos

Goce Efectivo de 

Derechos
GED

Plan Estratégico
Prestación de los 

Servicios Sociales
PSS
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Anexos K. Formato Autorización Proyecto 
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Anexos L. Árbol de Objetivos 

 

 


