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Resumen

Se propone realizar una contribucion al fortalecimiento organizacional para el servicio
integral de atencion al ciudadano en adelante (SIAC), por lo cual se disefié un plan estratégico
enfocado en mitigar el problema consistente en la baja atencidén hacia los requerimientos de la
ciudadania en la localidad de chapinero, ya que, al no contar con el acceso oportuno a la
informacion de los servicios sociales, se afecta el goce efectivo de los derechos de la poblacion
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 ciudadania, para que se cumpla a
cabalidad con lo contemplado en la Politica publica distrital y en el Manual de servicio a la
ciudadania de la secretaria distrital de integracién social en adelante (SDIS).

La investigacion es de caracter descriptivo, ya que su propoésito es identificar y describir
las categorias que influyen a nivel interno, con el fin de verificar como se ejercen las
actividades en la prestacion del servicio. El modelo de andlisis es inductivo porque implica
recopilaciéon de informacion primaria a través del trabajo de campo. Su enfoque es cualitativo, y
se disefiaron cuatro instrumentos mediante la metodologia de entrevista semiestructurada que
es una técnica empleada para la generacién y recoleccion de informacion.

Se aplicé a grupos focales de ciudadanos y un experto del (SIAC), que permitieron
obtener datos de fuente primaria como insumo para el disefio de la propuesta. Se
seleccionaron las unidades de analisis y se determinaron los elementos coincidentes por
temas, a través de la técnica de codificacion abierta. Se realizo la planeacién y a través del
cuadro de mando integral se disefiaron los indicadores para realizar seguimiento y control al

fortalecimiento organizacional.
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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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Introduccion

La presente investigacion, se desarrollara bajo la modalidad de profundizacion 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 ciudadania con el acceso oportuno a la informacion de servicios sociales,
garantizando el goce efectivo de derechos de la poblacion en riesgo de vulnerabilidad.

Se disefiara un plan estratégico enfocado en mitigar el problema en la baja atencién
hacia los requerimientos de la ciudadania, se aplicara en el servicio integral de atencién a la
ciudadania en adelante (SIAC) de la localidad de chapinero, perteneciente a la secretaria
distrital de integracion social (SDIS). Su propdsito se fundamenta con base en el articulo 7 del
decreto 197 (Alcaldia Mayor de Bogota, 2014) por medio del cual se adopta la Politica publica
distrital de servicio a la ciudadania en adelante (PPDSC), con la finalidad de “garantizar el
derecho de la ciudadania a una vida digna, aportar a la superacion de las necesidades
sociales, la discriminacién y la segregacién como factores esenciales de la pobreza'y
desarrollar atributos del servicio”, de igual manera se enfoca en velar por la satisfaccion de las
necesidades de los ciudadanos y mejorar la calidad de vida.

Este estudio se apoya en teorias metodoldgicas, estratégicas y gerencia social de
autores como Hernandez Sampieri, Sun Tzu, Serna Gémez, Quintana Pefa, Porter y Drucker,
Kaplan, Norton, Ortiz Serrano, Kliksberg, entre otros, que serviran 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, acompafiados de una adecuada planeacion
estratégica, seguimiento a indicadores, con enfoque en desarrollo social, contribuiran de
manera significativa al alcance de los objetivos y las metas, con la finalidad de contribuir al

complimiento eficiente de la mision.
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La planeacion estratégica, es el proceso donde se realiza el diagndstico organizacional
mediante una evaluacion interna y externa para determinar el norte a seguir (Serna, 2008). Ya
gue, al contar con un problema estructurado, se puede analizar la informacion y establecer
estrategias acordes al acceso oportuno de los servicios sociales por parte de los ciudadanos, a
su vez reducir el porcentaje de trAmite de requerimientos, fortalecer los servicios, contar con
una perspectiva de calidad en la atencién, mejorar la percepcion 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 poblacion.

Descripcién del Problema y Pregunta de Investigacion
Identificacion del Problema
Antecedentes.

Los servicios sociales son la respuesta institucional a las necesidades de los
ciudadanos en situacion de vulnerabilidad, su objetivo es el desarrollo de capacidades,
fortalecer la inclusion social, la autonomia y mejorar la calidad de vida de las personas, SDIS
(2020).

El SIAC es un servicio de la SDIS, encargado de dar recepcion a la ciudadania y
suministrar informacion de los servicios sociales para garantizar el goce efectivo de derechos
de la poblacién en condicion de pobreza, por otra parte, cuenta con un componente de atencién
a los requerimientos, razon por la cual, la baja calidad en el proceso de respuesta hacia las
peticiones formuladas por la ciudadania en los servicios sociales es un problema que impacta
negativamente la prestacion del servicio a causa de la desinformacién, articulacion de
procesos, baja cualificacion, sentido de pertenencia, canales de comunicacion débiles, rotacion

del talento humano y fortalecimiento de medios de divulgacion entre otros.
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Dicho lo anterior, se afecta el cumplimiento de la misién de la SDIS. “Por tanto, los
factores urbanos y humanos son importantes en la vulnerabilidad social, ademas de los
factores econdmicos, sociales y politicos. Es decir, que las relaciones humanas son de gran
importancia para la disminucién de la vulnerabilidad” (Tavares-Martinez & Fitch-Osuna, 2019,
p. 24). Lo anterior teniendo en cuenta que el ciudadano, al estar en una situacion de inequidad
social generada por la desigualdad y el bajo desarrollo de sus capacidades, asisten al SIAC
para resolver dicha situacion mediante el acceso oportuno a la informacion.

“La irregularidad social juridica, supone la pérdida o restriccion de derechos sociales
vinculados con el acceso a servicios como, los de educacion, salud, vivienda, servicios
sociales; al mismo tiempo que una imposibilidad de participacién y de ciudadania social”
(Nicolas Lizama, 2017, p. 86). Por esta razén es indispensable que se fortalezcan los procesos
internos para identificar los factores que afectan la prestacion del servicio.

Durante el afio 2019, se atendieron “18205 requerimientos” (Secretaria de Integraciéon
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 inclusion
social, alto grado de vulnerabilidad; alto grado de inequidad social, bajo desarrollo de
capacidades, bajo indice de mejora en la calidad de vida, incidiendo en alta de degradacién
social.

En consecuencia, se evidencia el problema organizacional y la importancia de vincular
la propuesta de investigacion, que pretende fortalecer el SIAC mediante una herramienta de
gerencia social, con el disefio de un plan estratégico que contribuya a mitigar el problema, dado
que, al no contar con el acceso oportuno a la informacion de servicios sociales, se afectan los
derechos de la poblacion en riesgo de vulnerabilidad, por lo tanto, se pretende contribuir al

goce efectivo de derechos.
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Descripcién del Problema.

La vulneracién de los derechos, es un problema que afecta a la ciudadania por la
debilidad en la gestién publica, para dar respuestas integradoras que involucren la participaciéon
de los distintos grupos poblacionales y diferenciales que acceden a los servicios sociales,
persisten debilidades en la construccién de alternativas orientadas a dar respuesta oportunas a
dicha poblacion, 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 afio 2019 se presentaron un total de 18205 requerimientos por parte de los
ciudadanos entre los que se destacaron las siguientes tipologias: “derecho de peticidn, quejas,
reclamos, felicitaciones, sugerencias, solicitudes de acceso a la informacién, solicitudes de
copias, consultas, denuncias por actos de corrupcion,” (Secretaria de Integracion Social, 2019),
los canales utilizados fueron: Correo electrénico, escritos, presencial, teléfono, recurso web.

Al realizar la evaluacion 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 prestacién de los servicios sociales, de manera que son generadas por la carencia de
herramientas digitales, bajo nivel de sentido de pertenencia, baja comunicacion interna.

Otros aspectos de mejora identificados en, la prestacion del servicio integral de atencion
al ciudadano, son aquellos relacionados con causas como: bajas estrategias para acceder a la
informacion de los servicios sociales internos y externos y a su vez estan son generadas por:
baja atencion telefénica, servidores mal capacitados, bajo flujo de informacién de servicios
sociales.

Formulacion del Problema.

Con base en la informacion anterior, la presente investigacion pretende dar respuesta a

la siguiente pregunta, ¢ Cudl 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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gue ofrece el SIAC a los requerimientos de la ciudadania y mejore el acceso oportuno a la
informacion de los servicios sociales, dirigidos a la poblacién en riesgo de vulnerabilidad, con el
fin de contribuir al goce efectivo de sus derechos?

Arbol de Problemas

Para identificar el problema, causas y efectos que se presentan en el SIAC, se
desarrolla el arbol de problemas dado que es una “técnica participativa que ayuda a desarrollar
ideas creativas para identificar el problema y organizar la informacion recolectada, generando
un modelo de relaciones causales que lo explican” (Cohen, Ernesto; Rodrigo, Martinez;, 2004,
p. 114)

En primer lugar se analizaron los informes de gestién (2019), enseguida se registraron
los datos en la matriz evaluacion 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 planeacién estratégica, mejorar la calidad humana en el servicio,
mitigar la rotacion de personal, se presenta la necesidad de implementar herramientas de
social media para garantizar la comunicacion en linea con los ciudadanos, ademas generar un
mecanismo que garantice la recepcion de llamadas telefonicas, planear proyectos que mitigen
el asistencialismo, mejorar la comunicacién entre proyectos, e indispensable construir una
herramienta con informacion 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
prestacion de los servicios sociales, motivado por la carencia de herramientas digitales en las
unidades operativas, el bajo nivel de sentido de pertinencia, baja comunicacion interna, baja

atencion telefonica, servidores mal capacitados, bajo flujo de informacion 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 informacioén de los servicios sociales internos y externos.

El presente estudio no hara intervencién en las causas parametro, en vista que “son
aqguellas 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 &mbito
de accion del proyecto (poder legislativo, otra dependencia administrativa)” (Cohen, Ernesto;
Rodrigo, Martinez;, 2004, p. 120), razén por la cual no dependen del presente proyecto dado
gue 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 socializacion
de informacién 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 Arbol de Problemas
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Modelo de analisis

Con la pregunta planteada en la formulacién del problema y con el analisis de los datos
obtenidos y presentados, se generan las siguientes hipétesis para dar respuesta a la pregunta
inicial, se pretende validar la propuesta de fortalecimiento organizacional a través de una
herramienta de gerencia social al disefiar un plan estratégico en el SIAC, para fortalecer la
prestacion del servicio que mitigue la baja calidad de las respuestas que ofrece el SIAC a los
requerimientos de la ciudadania y se desarrollen estrategias que garanticen el acceso oportuno
a la informacion y garanticen el goce efectivo de derechos de la poblacién vulnerable.

Se establece un vinculo que esta relacionado con los servicios sociales; donde se
evidencia que se puede intervenir generando estrategias desde las categorias: baja atencion
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 prestacion de los
servicios sociales, carencia de herramientas digitales en unidades operativas, bajo nivel de
sentido de pertenencia, baja comunicacion interna, baja prestacion del SIAC, bajas estrategias
para acceder a la informacion de los servicios sociales internos y externos, baja atencion
telefénica, servidores mal capacitados, bajo flujo de informacién de servicios sociales.

Justificacion
¢Importancia de la investigacion para la Gerencia Social?

Se pretende construir un proceso de impacto y trascendencia en una organizacién
publica, que genere cambio e impacto social, al realizar un fortalecimiento organizacional
mediante la herramienta, plan estratégico; enfocado en mitigar el problema, que esta afectando
de manera negativa el SIAC y se proyecta fortalecer una situacion con estrategias

diferenciadoras que permitan contribuir al goce efectivo en los derechos de la ciudadania.
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¢Importancia de lainvestigacion para los gerentes sociales que la efectian?

Al realizar esta investigacion, la importancia radica en dar respuesta a una problematica
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 publicas.
¢clmportancia de la investigacion para la organizacion, grupo social o comunidad donde
ésta se realiza?

Para el SIAC, esta investigacion es importante porque se disefiaran 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 poblacion en
riesgo de vulnerabilidad, razén por la cual se incida de manera positiva en su calidad de vida.
¢JImportancia de la investigacion 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 informacion en el
momento indicado.
¢Pertinencia de la investigacion frente a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)?

La investigacion 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
comunicacion interna entre los proyectos — externa con la ciudadania y organizaciones publicas
con el objetivo de mitigar la propagacion de virus.

ODS:10 — Reduccién de las Desigualdades “Reducir las desigualdades y garantizar que
nadie se queda atras” (Naciones Unidas, 2020), se busca generar estrategias que contribuyan
al goce efectivo de los derechos mediante el acceso oportuno a la informacion.

ODS 12 — Produccion y consumo responsables “El consumo y la produccion sostenible

consisten en hacer mas y mejor con menos. También se trata de desvincular el crecimiento
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econdmico de la degradacion medioambiental, aumentar la eficiencia de recursos y promover
estilos de vida sostenibles” (Naciones Unidas, 2020), se pretende al mitigar la baja atencion
hacia los requerimientos de la ciudadania, disminuir tramites innecesarios desde el SIAC, SDIS
y entidades externas, al contar con la informacion 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 subdireccién y a su vez dando uso
eficiente al papel..
Objetivo General y Especificos

General

Fortalecer la atencién hacia los requerimientos de la ciudadania en el SIAC de la
localidad de Chapinero, mediante un plan estratégico que mejore el acceso oportuno a la
informacion de los servicios sociales; dirigidos a la poblacién en riesgo de vulnerabilidad, con el
fin de contribuir al goce efectivo de sus derechos.
Especificos

e Analizar la situacion actual en el SIAC, utilizando instrumentos de gerencia social para
la formulacion y evaluacion estratégica.

e Desarrollar el direccionamiento estratégico, para el SIAC que permita mitigar la baja
respuesta en la atencién, hacia los requerimientos de la ciudadania que mejore el
acceso oportuno a la informacion de servicios sociales dirigidos a la poblacién en riesgo
de vulnerabilidad.

e 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 investigacion.
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Disefio Metodolégico
Tipo de investigacién Descriptiva

Es indispensable tener claro el concepto de investigacién son “procesos sisteméticos
criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o problema con el resultado o el
objetivo de ampliar su conocimiento. Esta concepcion se aplica por igual a los enfoques
cuantitativo, cualitativo y mixto” (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018, p. 44)

“La investigacion descriptiva se lleva a cabo cuando se quiere mostrar las
caracteristicas de un grupo, de un fenémeno, o de un sector, a través de la observaciéon y
medicion de sus elementos.” (La Fuente Ibafiez, Carmen; Marin Egoscozébal, Ainhoa, 2008, p.
9), es descriptiva, porque el propadsito es identificar y describir como se presenta la baja
atencion hacia los requerimientos de la ciudadania, en el proceso de prestacion de los servicios
sociales en la localidad de chapinero y a su vez; con el analisis de los datos obtenidos
mediante una herramienta de gerencia social-plan estratégico, disefiar estrategias enfocadas
en mejorar la calidad en la prestacion del servicio y en garantizar el acceso oportuno, a la
informacion de los servicios sociales dirigidos a la poblacién en riesgo de vulnerabilidad.
Enfoque de investigacion

El enfoque de la presente investigacion sera cualitativo como se presenta en la figura 2,
porque “el investigador se introduce y recopila informacion sobre las percepciones, emociones,
prioridades, vivencias, significados y cualidades de los participantes, y construye el
conocimiento, siempre consciente de que es parte del fenédmeno analizado.” (Hernandez
Sampieri & Mendoza Torres, 2018, p. 49), con este enfoque se recopilaran, analizaran datos
tanto de la organizacion 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
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Asi mismo se disefiaran “preguntas e hipotesis antes, durante o después de la
recoleccién y el analisis de los datos. Con frecuencia, estas actividades sirven, primero, para
descubrir cudles son las preguntas de investigacién mas importantes; y después, para
perfeccionarlas y responderlas.” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2014, p. 7).

El efecto de la investigacion accién es ciclico ya que detecta el problema, se formulan
acciones para dar respuesta y se verifican los efectos, “ademas de generar realimentacion, la
cual conduce a un nuevo diagnéstico y a una nueva espiral de reflexion y accion.” (Hernandez
Sampieri, Fernandez 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 ciudadania, para ello se disefiara 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 investigacién-accién participativa. Brinda la posibilidad de
abordar, desde una perspectiva integral y participativa, problematicas sociales que requieren

algun cambio o desarrollo” (Quintana Pefia & Montgomery, 2006, p. 72), por consiguiente, la
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poblacion objeto de estudio son los ciudadanos habitantes de la localidad de chapinero, que
acuden a solicitar informacion de servicios sociales al SIAC y de esta manera desarrollar
estrategias enfocadas en mitigar dicha problemética.
Método de acercarse al objeto de estudio

Se determinard la ruta para comprender y abordar el problema en la baja atencion hacia
los requerimientos de la ciudadania en el SIAC, que afectan negativamente a la poblacién en
riesgo de vulnerabilidad para el acceso oportuno a la informacion de servicios sociales; ya que
se pueden vulnerar los derechos. Se utilizara 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 facticas (naturales o sociales)
y se fundamenta en la experiencia.” (Hernandez Sampieri, 2017, p. 21)
Disefio

La Investigacién serd cualitativa y se abordara desde el marco interpretativo, de disefios
de investigacion-accion ya que se enfocan en dar respuesta a diferentes problematicas; del
mismo modo “estan basados en las fases ciclicas o en espiral de identificacion de la
problematica, elaboracién de un plan, su implementacién y su evaluacion, asi como generacion
de realimentacion (observar, pensar, actuar y revisar)” (Hernandez Sampieri & Mendoza
Torres, 2018, p. 563). Por esta razon se alinea con el objetivo de la investigacion puesto que se
busca mitigar el problema del mal flujo de informacion, mediante la recoleccion y el analisis de
datos de forma ciclica orientados en desarrollar acciones; a través de un plan estratégico
enfocado en fortalecer la atencion hacia los requerimientos de la ciudadania, en una de las
unidades operativas del SIAC, que mejore el acceso oportuno a la informacion de los servicios
sociales dirigidos a la poblacion en riesgo de vulnerabilidad, con el fin de contribuir al goce

efectivo de sus derechos.
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Praxeologia

En la investigacion se produce un proceso reflexivo y creativo, porque al implementar la
metodologia de analisis de reflexion critica, los resultados nos llevan a la practica 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 servirAn como punto de partida en el actuar, por tal motivo se generan
estrategias para cambiar la situacién problemética y a través de la devolucion creativa poder
implementar un cambio positivo al disefiar una herramienta estratégica que mitigue el problema
y contribuya al acceso oportuno de la informacién de los servicios sociales.

Estado del Arte

Se tendra como punto de partida el concepto de estado del arte, por lo cual se da inicio
con la remisién 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 apropiacién de la realidad para disertarla y
problematizarla.” (Jiménez Becerra, Absalon, 2004, p. 32). Se abordaran escritos relacionados
en la atencién hacia los requerimientos, politica publica de servicio a la ciudadania, proceso de
prestacion del servicio, goce efectivo de derechos en la poblacion 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 tendran en cuenta los siguientes tres aspectos: evolucion del problema
en el tiempo, elementos tedricos utilizados y recomendaciones dadas en torno al problema,
para identificar los aspectos que se pueden proponer como estrategias al problema de
investigacion, como se presentan en la tablas 1,2, y 3. Y ensueguida se presenta el desarrollo

de cada apartado



Tabla 1. Revision de literatura a nivel local

Anélisis E . . Elementos tedricos utilizados para .
documental volucién del problema en el tiempo exolicar el problema Recomendaciones
p p

Local Gestionar con calidad, calidez, efectividad, Componente tramite de requerimientos  * Mejorar atencion telefénica - centralizacion de call center.
coherencia y oportunidad las peticiones ciudadanos. Secretaria de integracion * Sensibilizacién en cultura del servicio- Lecciones aprendidas.
ciudadanas a través de los canales de interaccién social (2007). * Capacitar continuamente T.H.

(medio escrito, buzén, canal telefonico y virtual) * Adecuar espacios fisicos.
en el distrito capital. Se presentaron 18205 * Equipos tecnoldgicos actualizados
requerimientos * Implementar digiturnos.

* Fortalecer la comunicacion interna

Local La SDIS tiene como “objeto orientar y liderar la (Secretaria de Integracion Social, 2007, Orientar y liderar la formulacion y el desarrollo de politicas de
formulacién y el desarrollo de politicas de p. 11) - Misién. promocion, prevencion, proteccién, restablecimiento y garantia
promocion, prevencion, proteccion, de los derechos de
restablecimiento y garantia de los derechos de los los distintos grupos poblacionales, familias y comunidades, con
distintos grupos poblacionales, familias y especial énfasis en la prestacion de servicios sociales basicos
comunidades, con especial énfasis en la
prestacion de servicios sociales basicos

Local El derecho que tiene la ciudadania al acceso Politica publica del servicio al Garantizar el goce efectivo de los demas derechos sin
oportuno, eficaz, eficiente, digno y célido a los ciudadano. (Secretaria de Integraciéon discriminacién alguna
servicios que presta el Estado para satisfacer las  Social, 2014, p. 6)
necesidades

Local Contribuir a la atencion integral de nifias, nifiosy  Proyecto de infancia 7744 generacion *Fortalecer estrategias en la atencion no presencial.
adolescentes residentes en Bogota generando de oportunidades para el desarrollo *Realizar mantenimiento y adecuacion locativa,
oportunidades y condiciones de acceso flexibles integral de la nifiez y la adolescencia de *Fortalecer y hacer analisis de pertenencia entre los sectores
acorde con sus realidades territoriales, sociales, Bogota (Secretaria de Integracion responsables con acciones de articulacién, seguimiento
econdmicas y culturales Social, 2020, p. 58). enfocados en infancia y adolescencia para prevenir la

vulneracién de derechos, prevenir el trabajo infantil.
*Contratar talento humano idéneo.

Local Implementar la politica pablica de juventud, Proyecto 7740 Generacion jovenes con * Acciones enfocadas en el aprovechamiento del tiempo libre y
disefiar e implementar estrategia de derechos en Bogota. (Secretaria de actividades que permiten el desarrollo de sus capacidades.
comunicacién, entregar trasferencias monetarias  Integracion Social, 2020, p. 62) * Fortalecer atencion virtual.
como oportunidades juveniles, incrementar * Publicacién piezas comunicativas.
jovenes atendidos, atender jovenes con * Alianzas con universidades asesoria juridica - orientacion
sanciones no privativas de la libertad psicosocial.

* Prevencion de violencias - Orientacion socio ocupacional.

Local Casos de violencia intrafamiliar, conflictos; Proyecto 7752 Contribucién a la Por alta demanda servicio comisarias:

conciliaciones por custodias de menores,
alimentos de adultos mayores; centros proteger
por casos de presunta vulneracion y
restablecimiento de derechos

proteccion de los derechos de las
familias especialmente de sus
integrantes afectados por la violencia
intrafamiliar en la ciudad de Bogota.
(Secretaria Distrital de Integracion
Social, 2020, p. 67)

* Revisar criterios, actualizar rutas de atencién.,
* Fortalecer trabajo interinstitucional.

* Cumplir con plan de auditoria.

* Prevencion casos de violencia intrafamiliar.

* Atencion virtual y seguimiento telefonico.
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Local Desarrollar capacidades para el ejercicio de Proyecto 7770 Compromiso con el * Flexibilizar el uso de recursos.
derechos de las personas mayores que permitala envejecimiento activo y una Bogota * Garantizar la permanencia de los servicios.
reduccién de la desigualdad, dependencia y cuidadora e Incluyente. (Secretaria de  * Activar la oferta de actividades-fortalecer los encuentros
vulnerabilidad social mediante nuevas estrategias Integracién Social, 2020, p. 72) generacionales.
de atencién con participacion ciudadana y * Reajuste de criterios para admisién, priorizacion y salida.
enfoques territorial, género y diferencial * Aprovechar la experiencia del adulto mayor para generar

ingresos.
* |dentificar redes de apoyo - reintegro nicleo.

Local Mitigar los conflictos sociales asociados al Proyecto 7757 Implementacién de * Fortalecer articulacion con el sistema de salud.
fendmeno de habitabilidad en calle o en riesgo de estrategias y servicios integrales para * Aumentar estrategias para poblacién venezolana.
estarlo. el abordaje del fenémeno de * Contar con una casa egreso.

habitabilidad en calle en Bogota. * Abordaje en consumo sustancias psicoactivas.
(Secretaria Distrital de Integracion * Conformar veedurias ciudadanas.
Social, 2020, p. 81). * Generar estrategias pedagogicas.

* Conservar equipos interdisciplinarios.

* Ampliacion de cupos en unidades.

Local Fortalecer la inclusion en los entornos para el El proyecto 7771 Fortalecimiento de las * Elaboracién documento para cuidadores y personas con
desarrollo de competencias de personas con oportunidades de inclusion de las discapacidad enfocado con acciones al cuidado,
discapacidad, sus familias y cuidadores en personas con discapacidad y sus acondicionamiento fisico, aprovechamiento tiempo de ocio.
Bogota, mediante respuestas integrales y de familias, cuidadores-as en la ciudad de  * Estrategias en atencion virtual.
articulacion transectorial teniendo en cuenta el Bogota. (Secretaria Distrital de * Fortalecimiento redes de apoyo.
contexto social (apoyo econédmico, articulacion Integracién Social, 2020, p. 85). * Visitas domiciliarias.
transectorial en medios educativos y productivos) * Vinculacion laboral y formacién educativa(SENA)

Local Garantizar el derecho de la ciudadania a una vida Politica Publica Distrital del Servicio al ~ * Se alinea el Estatuto anticorrupcion con el mipg -modelo
digna, aportar en la superacion de las Ciudadano (PPDSC). Autor: (Secretaria integrado de planeacion y gestion, plan nacional de desarrollo.
necesidades sociales, la discriminacion y la General Alcaldia Mayor de Bogota, *Brecha entre canales-entidades y servidores.
segregacion como factores esenciales de la 2019, p. 21) * Baja articulacion entre entidades.
pobreza y desarrollar atributos del servicio como: * Baja interaccion entre el ciudadano y la administracion.
recibir de las entidades publicas distritales un * Baja cualificacion de los servidores.
servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, * Oferta limitada de servicios.
célido y confiable, bajo los principios de * Utilizar evidencia cualitativa y cuantitativa en la toma de
transparencia, prevencion y lucha contra la decisiones.
corrupcion, que permita satisfacer sus *
necesidades y mejorar su calidad de vida.

Local La ciudadania como razén de ser de la gestion *(Quiceno Machado, 2014, p. 8) * Talento humano cualificado.

publica fortalecimiento del servicio de atencion a
la ciudadania en la subdireccion para la
integracion social santa fe-la candelaria.

* (Lopez, 1995 citado por Quiceno
Machado, 2014, pag. 94).

* (Lope y Gadea, 1995 citado por
Quiceno Machado, 2014, p. 97).

* Ramirez, (2012) citado por Quiceno
Machado.

* Seguimiento trimestral encuesta de percepcion.

* Ampliar horarios mediante convenios con universidades.
* Creacion 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
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Fuente Elaboracién Propia



Tabla 2 Revisién de la literatura a nivel nacional
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Anélisis - . Elementos tedricos utilizados para .
documental Evolucién del problema en el tiempo explicar el broblema Recomendaciones
p p

Nacional Entidad encargada de vigilar que las entidades Informe de Resultados del indice * Mitigar propagacion del virus mediante atencion virtual y
distritales cumplan a cabalidad con lo que esta Distrital de Servicio a la Ciudadania. . telefénico.
contemplado en la PPDSC y a su vez generar los  (Veeduria Distrital, 2020, p. 4) * Fortalecimiento de la infraestructura.
mecanismos de control y seguimiento para que * Articulacion del Talento Humano.
con los resultados se establezcan las acciones * Articulacién institucional e intersectorial, mejoramiento
que garanticen el aumento en el nivel de continuo, transparencia activa, y pasiva.
satisfaccion de los ciudadanos y se elaboren los * Realizar las acciones pertinentes tanto a corto, mediano y
planes que contribuyan desde las entidades a largo plazo para fortalecer la buena prestacion del servicio.
garantizar un trato amable, digno, y eficiente en la
prestacion del servicio a la ciudadania

Nacional Se realiz6 una planeacion para implementar una Estrategia y politica de participacion y * Marco Normativo para el eficiente desempefio del servidor
estrategia politica de participacién y servicio al servicio al ciudadano (Agencia de publico, competencias funcionales y comportamentales.
ciudadano con el objetivo de divulgar los servicios  Desarrollo Rural, 2017, p. 3) * Se documenta proceso de atencion virtual, presencial y virtual.
y a su vez hacer participes a los ciudadanos bajo * Generar acciones de focalizacion y generar estrategias para
los principios de transparencia, celeridad, eficacia, dar respuesta al ciudadano.
eficiencia y efectividad

Nacional Cada entidad del orden nacional, departamental y  Plan anticorrupcion y atencion a la * |dentificar, gestionar, controlar y dar seguimiento trimestral a
municipal debera elaborar anualmente una ciudadania. (Departamento Nacional de los riesgos.
estrategia de lucha contra la corrupcién y de Planeacién, 2020, pag. 3) * Implementar principios de eficiencia, eficacia y transparencia
atencion al ciudadano. Dicha estrategia para satisfacer las necesidades de la ciudadania.
contemplar, entre otras cosas, el mapa de
riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las
medidas concretas para mitigar esos riesgos, las
estrategias anti-tramites y los mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano

Nacional Posibilitar la articulacion intersectorial de Consolidacion de la oferta institucional y  * Presentan convenio entre la camara de comercio y la
acompafiamiento e inclusion en los servicios ruta de atencidn para poblacién fundacion FUNDAFE para abrir diferentes oportunidades de
sociales de la SDIS a personas o familias desmovilizada en la SDIS. (Zuleta Arias emprendimiento y empleabilidad a personas en procesos de
identificadas en situacion de vulnerabilidad, por & Torrez Guerrero, 2018, p. 22), reintegracion.
medio de un enfoque territorial, diferencial y de
derechos.

Nacional Inclusion laboral es uno de sus mayores Inclusion laboral para la poblacién * Concertar mesas de trabajo para exponer bondades y

problemas, que al sentirse activos laboralmente, y
recibir una justa remuneracioén a sus labores,
aprovechando sus capacidades, mejorara su
autoestima, su calidad de vida y la de sus familias

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

dificultades de la puesta en marcha del mecanismo de inclusion
laboral.

* Establecer canales de comunicacion con las areas técnicas en
pro de conseguir el mismo objetivo.

* Construccion de redes para generar mayor impacto

Fuente Elaboracion Propia



Tabla 3. Revision de la literatura a nivel internacional

29

Andlisis
documental

Evolucién del problema en el tiempo

Elementos tedricos utilizados para
explicar el problema

Recomendaciones

Internacional

Describi6 el problema de estudio esté identificado
en los aspectos que aportan para contar con una
6ptima comunicacion, entre gobierno y ciudadanos
en la prestacion de los servicios publicos como
principal componente del gasto publico; y a su vez
el nivel de requerimientos de los ciudadanos esta
relacionado con la exigencia en la calidad de los
servicios, que demandan intercambio y
procedimientos para el acceso a la informacion 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 Yy la percepcion de los ciudadanos.

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

* La innovacion debe ser estimulada en las entidades publicas
para generar nuevas ideas,

* Se resaltan las Tics para generar redes y alianzas.

* La armonia se encuentra por un proceso ciclico entre la
innovacion 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 Panama donde refieren el problema en
el acceso a los servicios sociales para personas
vulnerables en probleméticas sociales por
discapacidad, orientacion sexual, identidad de
género, nifios y nifias adultos mayores
desplazados por conflictos armados, esto debido a
la falla estructural, servicios adecuados con
inclusion y sin discriminacion, ya que son pieza
clave para el desarrollo sostenible

Desafios 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 creacion de estrategias ya que las personas
desarrollan mejor sus capacidades, restablecen sus derechos y
amplian su capital humano para de esta forma ser méas
competitivos.

Fuente Elaboracion Propia
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Antecedentes Locales

Como el problema de investigacion, es la baja calidad de respuesta en la atencion
hacia los requerimientos de la ciudadania en el SIAC, se contextualiza el objetivo del
“Componente tramite de requerimientos ciudadanos” con miras a “gestionar con calidad,
calidez, efectividad, coherencia y oportunidad las peticiones ciudadanas interpuestas a través
de los canales de interaccion definidos por la entidad y el distrito capital, que se relacionan con
el cumplimiento de la mision y objetivos” (Secretaria Distrital de Integracion Social, 2019, p.
164). Ya que durante el afio 2019 se presentaron 18205 requerimientos mediante los canales
de interaccion presencial, medio escrito, buzén de sugerencias, canal telefénico y canal virtual,
los que se describen en la figura 3

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

SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA NIVEL DE REQUERIMIENTOS EN LAS DEPENDENCIAS POR SUBTEMAS ARO 2019
SOLCITUD DENUNCIA
DERECHO % DERECHO . DE ACCESO A PORACTOS
TRVESTRES | PETICONDE QUEIA | RECLAMO |FELICITACION PETICON®E SUGERENCIA| LA e CONSULTA DE TOTAL
2019 INTERES INTERES INFORMAGIO DE COPIA CORRUPCIO
PARTICULAR GENERAL N \
PRIMERO | 3198 286 175 11 21 80 28 39 3 1 419
SEGUNDO | 3509 2% 13 154 3 56 63 ] £l 16 4698
TERCERO | 3734 39 191 3 434 18 52 3 3 A 5131
CUARTO 2946 288 25 25 yL L 63 40 Al 16 4180
SUMATORIA
ANUAL 13387 1197 84 152 1219 288 206 143 109 80 18205

Fuente: Elaboracion propia

Como estrategias para mejorar esa situacion, se plantea los siguientes retos: mejorar la
atencion telefénica mediante la centralizacion de un call center, dar continuidad en el proceso de
sensibilizacién en cultura del servicio, definir lecciones aprendidas partiendo de los resultados en

encuestas de satisfaccion y percepcion, capacitar continuamente al talento humano, y adecuar
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los espacios fisicos, contar con equipos tecnolégicos actualizados, implementar digi-turnos en
puntos de mayor demanda, fortalecer la comunicacién interna.

La SDIS tiene como “objeto orientar y liderar la formulacién y el desarrollo de politicas
de promocidn, prevencion, proteccion, restablecimiento y garantia en los derechos de
grupos poblacionales, familias y comunidades, con especial énfasis en la prestacion de
servicios sociales basicos” (Secretaria de Integracion Social, 2007, p. 11)
lo anterior estad enmarcado en la mision de la SDIS para la poblacién en riesgo de
vulnerabilidad, por lo tanto, es indispensable generar un plan estratégico seguin Serna (2008)
“proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una organizacién obtienen, procesan y
analizan informacioén pertinente, interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de
la empresa” (p. 55) que contribuya a cumplir con la misién de la SDIS y lo que esta establecido
en la politica publica de servicio al ciudadano.

En la anterior politica esta contemplado, el concepto de servicio a la ciudadania que es
“el derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y calido a los
servicios que presta el estado para satisfacer las necesidades y especialmente, para garantizar
el goce efectivo de los demas derechos sin discriminacién alguna” (Secretaria de Integracion
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 gestion vigencia 2019 y 2020, en la armonizacién de los planes de desarrollo “Bogota mejor
para todos” y un “Nuevo contrato social y ambiental para la Bogota del siglo XXI”.

Se realiza un andlisis a las politicas publicas 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 Generacion de
oportunidades para el desarrollo integral de la nifiez y la adolescencia” cuyo objetivo es
“Contribuir a la atencion integral de nifias, nifios y adolescentes residentes en Bogota

generando oportunidades y condiciones de acceso flexibles acorde con sus realidades
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territoriales, sociales, econémicas y culturales” (Secretaria de Integracién Social, 2020, p. 58).
Asi mismo cuenta con seis metas que buscan actualizar la politica publica de infancia y
adolescencia, atender en servicios de primera infancia como jardines con enfoque en la
garantia de derechos, nifios, niflas 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 Integracion Social,
2019), la adecuacién y mantenimiento de inmuebles en jardines, disminucion de gestantes con
bajo peso remitidas desde salud, falta de oportunidad en disponibilidad de recursos asignados
para contratacion del talento humano, (p. 38)

De acuerdo al informe de la SDIS, (2020) debido a la situacién de la pandemia
generada por covid-19 se implementaron estrategias, para garantizar la prestacion de los
servicios mediante seguimientos telefénicos y virtuales. En las recomendaciones dadas se
platea, fortalecer estrategias en la atencién no presencial, realizar mantenimiento y adecuacion
locativa, fortalecer y hacer analisis de pertenencia entre los sectores responsables con
acciones de articulacion, seguimiento enfocados en infancia y adolescencia para prevenir la
vulneracién de derechos, prevenir el trabajo infantil, contratar talento humano idéneo.

En el proyecto “7740 Generacion jovenes con derechos en Bogota”, se destaca su
objetivo “Ampliar las oportunidades de inclusién social, con especial atencion en los y las
jévenes que se encuentran en riesgo social, vulnerabilidad y pobreza manifiesta.” (Secretaria
de Integracién Social, 2020, p. 62), se cuenta con cinco metas que son: implementar la politica
publica de juventud, disefiar e implementar estrategia de comunicacion, entregar trasferencias
monetarias como oportunidades juveniles, incrementar jovenes atendidos, atender jovenes 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 gestiébn mencionado, se presentaron dificultades en

el desarrollo de las actividades presenciales; programadas de tipo cultural y artistico a causa de
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la pandemia. Asi se generan estrategias donde se desarrollan contenidos para fortalecer la
atencion virtual con el uso de las tecnologias de la informacion, se publicaron piezas
comunicativas enfocadas en la prevencion de la maternidad y paternidad temprana, consumo
de sustancias psicoactivas, violencias multiples, se generan alianzas con la universidad libre
como estrategia de asesoria juridica, servicio de orientacion psicosocial en las casas de la
juventud, se realiza articulacion con la secretaria de seguridad para trabajar en prevencion de
violencias, con la secretaria de educacién para temas de orientacion socio ocupacional en
colegios.

Por otra parte en el proyecto “7752 Contribucion a la proteccion de los derechos de las
familias especialmente de sus integrantes afectados por la violencia intrafamiliar en la ciudad
de Bogota” donde su objetivo es “Proteger los derechos de las familias especialmente de sus
integrantes afectados por la violencia intrafamiliar en la ciudad de Bogota” (Secretaria Distrital
de Integracién 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 vulneracion y restablecimiento de derechos. Dentro de las dificultades se
presenta alta demanda de servicios en las comisarias de familia, que presenta reprocesos
ocasionados por la baja capacidad humana para dar respuesta a los procesos.

El informe, para dar respuesta a esta situacién recomienda, revisar criterios y actualizar
ruta de atencion, fortalecer el trabajo interinstitucional, dar cumplimiento al plan de la auditoria
del 2019, propiciar la formacion ciudadana para la prevencién de los casos de violencia
intrafamiliar, como respuesta a estos obstaculos para el acceso a la justicia generada por el
covid-19 se adelantaron estrategias mediante llamadas telefonicas y atencién virtual en las
audiencias.

En cuanto a el proyecto “7770 Compromiso con el envejecimiento activo y una Bogota
cuidadora e incluyente” donde en su objetivo se destaca “Desarrollar capacidades para el

ejercicio de derechos de las personas mayores que permita la reduccion de la desigualdad,
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dependencia y vulnerabilidad social mediante nuevas estrategias de atencion con participacion
ciudadana y enfoques territorial, género y diferencial” (Secretaria de Integracion Social, 2020, p.
72)

Ademas el informe de gestion vigencia (2020) se destacan los servicios de centro dia,
centro noche, centro de proteccion social, y entrega de apoyos econdémicos. Dentro de las
dificultades, es necesario recalcar, que no se ejecuto la totalidad del presupuesto por tramites
administrativos ligados al marco normativo; donde requiere 70 porciento de inversion en centro
dia y 30 porciento en centros de proteccion, limitando la inversién 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 dia, centro noches, y centros de proteccion
social; se presenta retraso para la obtencién de los registros civiles de defuncién de los adultos
fallecidos para el egreso oportuno de los servicios, con relacion a la pandemia generada por el
covid-19 se dificulto el proceso de rotacion en centros dia, los adultos mayores presentaron
dificultades para el acceso y manejo de las tecnologias de la informacion.

Dentro de las acciones propuestas para mejorar las dificultades segun el informe de
gestion 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 dia con el objetivos de fortalecer los
encuentros generacionales sin segregacion (p.57).

Segun el informe de gestion vigencia (2020) desde apoyos economicos se enfatizan en
realizar el reajuste a los criterios de admision, priorizacion y salida; determinar estrategias de
apoyo econdémicos con enfoque diferencial, incremento del subsidio. En centros dia generar
estrategias que contribuyan al ingreso de mas adultos mayores al servicio, llegar a los hogares
vulnerables para brindar atencion en salud fisica, cognitiva y nutricion, cultura y recreacion;

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 relacién con el proyecto “7757 Implementacién de estrategias y servicios integrales
para el abordaje del fenémedo de habitabilidad en calle en Bogota” donde el objetivo esta en
“mitigar los conflictos sociales asociados al fenédmeno de habitabilidad en calle o en riesgo de
estarlo” (Secretaria Distrital de Integracion Social, 2020, p. 81).

De acuerdo al Informe de gestidn vigencia (2019) este proyecto cuenta con servicios
sociales y de apoyo como: hogares de paso dia y noche, centros de atencidn transitoria,
comunidad de vida, alta dependencia funcional fisica, mental o cognitiva, centro de desarrollo
de capacidades.

Este proyecto presenta dificultades con la articulacion en el sistema de salud, bajas
estrategias enfocadas para la poblacion 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. Segun informe de gestion vigencia (2020)
debido a las medidas de prevencién generadas por el covid-19 se presentaron imprevistos para
realizar los dialogos comunitarios activos en el tema de habitante de calle, se realiz6 cierre a
centros de autocuidado y escucha activa, se limito el namero de atenciones en jornadas
moviles, por presencia de brotes por covid-19 se presentd reduccién 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 prestacion de
los servicios, conformacion de veedurias ciudadanas, durante la emergencia sanitaria generada
por covid-19 en los centros de atencion 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 gestion vigencia (2020) se pretende generar

estrategias pedagogicas para mitigar el inicio de habitabilidad en calle, conservar equipos
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multidiciplinarios para la implementacién de estrategias, ampliacion cupos en unidades
opertativas.

Por otra parte desde el proyecto “7771 Fortalecimiento de las oportunidades de
inclusion de las personas con discapacidad y sus familias, cuidadores-as en la ciudad de
Bogot4”, su objetivo se destaca en “Fortalecer la inclusion en los entornos para el desarrollo de
competencias de personas con discapacidad, sus familias y cuidadores en Bogota, mediante
respuestas integrales y de articulacion transectorial teniendo en cuenta el contexto social’
(Secretaria Distrital de Integracion 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 econdmico y organizacién de roles, articulacién
transectorial en medios educativos y productivos.

Dentro de las dificultades se esta trabajando en la innovaciéon de nuevos servicios de
atencion que permitan ampliar la cobertura y su acceso e identificacién de la poblacion 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 implementacion, con acciones para el cuidado, acondicionamiento fisico,
aprovechamiento del tiempo de ocio; debido a el aislamiento preventivo generado por la
pandemia se implementaron medidas de bioseguridad, ademas se planean acciones con
atencion virtual, se fortalecen redes de apoyo, se realizan visitas domiciliarias, entregas de
paquetes alimentarios. Con el apoyo de empresas privadas se logra la vinculacion laboral de 76
personas en entornos productivos, y mediante el servicio nacional de aprendizaje (SENA)
formacion para 368 participantes.

Teniendo en cuenta las politicas que lidera la (SDIS) se analizo el documento de la
secretaria general de la alcaldia mayor de bogota con el nombre “Politica publica 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 superacion de las
necesidades sociales, la discriminacion y la segregacién como factores esenciales de la
pobreza y desarrollar atributos del servicio como: recibir de las entidades publicas
distritales un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, calido y confiable, bajo los
principios de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion, que permita
satisfacer sus necesidades y mejorar su calidad de vida. (Secretaria General Alcaldia

Mayor de Bogota, 2019, p. 21)

Esta politica se construyo entre los afios 2010 al 2014 y establecida en el documento
CONPES D.C. 03 (Consejo Distrital de Politica Econémica y Social del Distrito Capital).

Fue el resultado de la concertacién de cuatro mesas de trabajo entre coordinadores de
la red centro de atencién especializado (CADE), profesionales de la direccidon 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 prestacion de los servicios que genera una percepcion negativa de
la ciudadania hacia la administracion distrital, disminuyendo su seguridad e incrementando su
inconformismo por lo cual se presenta un aumento de las necesidades en la ciudadania para
acceder a la oferta de servicios, por tal motivo para dar respuesta a esta problematica se alinea
con el estatuto anticorrupcion Ley 1474 del 2011, la Ley 1753 de 2015 plan nacional de
desarrollo y con el modelo integrado de planeacion y gestion (MIPG) decreto 1499 del 2017
para dar seguimiento trimestral.

De acuerdo con la metodologia marco I6gico donde identificaron siete causas que se
convierten en factores estratégicos para generar el plan de accién, se destacan: uno brecha en
la calidad del servicio entre canales, entidades y servidores, dos baja articulacion y
coordinacion entre las entidades; tres baja interaccién entre el ciudadano y la administracion
distrital, cuatro baja cualificacién de los servidores, quinto oferta de servicios es limitada, sexto

nula utilizacion de evidencia cuantitativa y cualitativa para la toma de decisiones; séptimo
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ineficiencia e ineficacia de la regulacién distrital. Como se destacan segun la secretaria general
alcaldia mayor de bogota “En el plan de accion se establecen los productos, resultados, metas
y presupuestos indicativos de ejecucién para la politica, conforme a los requerimientos del
CONPES D.C.”(p. 22)

Para este plan de accion terminada la metodologia de trabajo, finalmente se presenta la
(PPDSC) donde

se presentd la politica ante la comisién intersectorial de servicio a la ciudadania en

sesién plenaria, en noviembre del 2013, y se puso a disposicién de la ciudadania a

través del canal virtual, para su validacion y retroalimentacion finalmente, la Politica 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 Bogota, 2019, p. 19)

El siguiente aspecto trata de la investigacion titulada “La cuidadania como razén de ser
de la gestién publica fortalecimiento del servicio de atencion a la ciudadania en la subdireccion
para la integracion social santa fe-la candelaria” donde se plantea como objetivo principal

Analizar el servicio de atencidn a la ciudadania en la subdireccién para la integracion

social santafé-la candelaria, a partir de la percepcion de la ciudadania, referentes de

servicio, subdirector local y la normativa existente, con el fin de realizar una propuesta
de fortalecimiento que incida positivamente en la relacion administracion-ciudadania.

(Quiceno Machado, 2014, p. 8)

Luego de aplicar los instrumentos de recoleccion de informacién a referentes de
servicio, subdirector local y lider comunitaria, se identificé estrategias para fortalecer el servicio
enfocado en los siguientes aspectos:

e Recurso humano: Perfil de los servidores para desempeiiar la funcién de atender a la
ciudadania, ejerciendo cualificacion al perfil del servidor para garantizar la prestacion

del servicio con calidad y respondiendo a las necesidades de los ciudadanos, como lo
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destaca organizacion para la cooperacion y el desarrollo econdémico la (OCDE) “aquella
gque es comprensible, responde a las necesidades de los ciudadanos, es accesible y
fomenta la participacién activa” (Lopez, 1995 citado por Quiceno Machado, 2014, p. 94).
Plantea acciones para evitar el “peloteo” mediante capacitaciones de fortalecimiento del
talento humano, con relacién a manual de atencién a la ciudadania, politica publica y
lineamientos servicio de atencion a la ciudadania.

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, segun 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
percepcion ciudadana; ampliar los horarios mediante convenios con universidades,
creacion de portafolio de servicios, realizar caja de herramientas con enfoque
diferencial; creacion de redes y alianzas con informacion de servicios sociales.
Acciones de fortalecimiento orientadas a la ciudadania: para dar respuesta a los
conflictos sociales se requiere de un trabajo articulado entre gobierno y ciudadania, de
la misma manera es indispensable que el Estado garantice los mecanismos de
participacién ciudadana en la creacién de politicas y desde las entidades publicas
implementen en sus acciones la transparencia demostrando esta situacion en la
rendicién de cuentas, segun refiere Ramirez, (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 percepcién ciudadana ejerciendo acciones

orientadas al fortalecimiento de los servicios sociales.
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Antecedentes Nacionales

Con relacion al informe de “Resultados del indice distrital de servicio a la ciudadania”,
en adelante (IDSC) elaborado por la veeduria distrital, que a su vez es la entidad encargada de
vigilar que las entidades distritales cumplan a cabalidad con lo que esta 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 satisfaccién de
los ciudadanos y se elaboren los planes que contribuyan desde las entidades a garantizar un
trato amable, digno, y eficiente en la prestaciéon del servicio a la ciudadania. (Veeduria Distrital,
2020, p. 4)

Dentro de los aspectos a mejorar se presentan las siguientes acciones: fortalecimiento
de la capacidad ciudadana, infraestructura para la prestacion del servicio, cualificacion del
talento humano, articulacién institucional e intersectorial, mejoramiento continuo, transparecia
activa, y pasiva. Asi mismo se recomienda realizar las acciones pertinentes tanto a corto,
mediano y largo plazo para fortalecer la buena prestacion del servicio, sobre todo en la
atencion telefénica generada por la coyuntura de la pandemia, ya que sera el canal de mayor
demanda, ademas 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 politica de participacion 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 transformacion del campo y adoptar programas con impacto regional”
(Agencia de Desarrollo Rural, 2017, p. 3) ,donde se realizd una planeacién para implementar
una estrategia politica de participacion y servicio al ciudadano con el objetivo de divulgar los
servicios, asi 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 desempefio del servidor publico, las competencias funcionales y
comportamentales para los servidores, se documenta el proceso para la atencién 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 focalizacion y estrategias para dar respuesta a
sus necesidades, teniendo en cuenta “la politica de participacion y servicio al ciudadano, el
protocolo de atencién al ciudadano, la carta de trato digno, los arreglos institucionales y la
facilidad de acceso de los ciudadanos a los diferentes puntos de atencion.” (Agencia de
Desarrollo Rural, 2017, p. 5).

Mas aun cabe resaltar que de acuerdo con el documento “Plan anticorrupcion y
atencion a la ciudadania (PAYAC)”, formulado anualmente por el departamento nacional de
planeacion en adelante (DNP) cuya funcién es generar estrategias de corto, mediano y largo
plazo en Colombia, a su vez lidera el engranage de la Politicas Publicas y prioriza la asignhacion
de recursos, donde establece para

Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar

anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano.

Dicha estrategia contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la

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

anti-tramites y los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano. (Departamento

Nacional de Planeacion, 2020, pag. 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 administracion publica participativa
bajo los principios de eficiencia, eficacia y transparencia para satisfacer las necesidades de la
ciudadania. El grupo de planeacion 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 investigacion “Consolidacién de la oferta institucional y ruta de atencién
para poblacién desmovilizada en la SDIS”, se enfoca en proponer estrategias “que posibilite la
articulacion intersectorial de acompafiamiento e inclusién en los servicios sociales de la SDIS a
personas o familias identificadas en situacion 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 afios de 1930 en la disputa por el poder en Colombia
donde se ven perjudicados tanto sectores urbanos como rurales, en fenébmenos como el
conflicto armado, desastres naturales, abandono estudiantil y laboral, desplazamiento a causa
de la violencia, y bajos procesos de inclusion.

Se tomaron tres categorias de estudio entre las que se destacan procesos y acuerdos
de paz, procesos de desarme, desmovilizacion y reintegracion, y procesos de inclusién, como
propuesta presentan un convenio entre la camara de comercio y la fundacion ideas para la paz,
donde plantean como estrategia abrir diferentes oportunidades de emprendimiento y
empleabilidad enfocadas a personas en procesos de reintegracion.

En cuanto a la investigacion “Inclusion laboral para la poblacion 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 poblacion adulta mayor ya que refieren que
debido a la baja “inclusion laboral es uno de sus mayores problemas, que al sentirse activos
laboralmente, y recibir una justa remuneracién a sus labores, aprovechando sus capacidades,
mejorara su autoestima, su calidad de vida y la de sus familias” (Baquero Garcia, Polo Meza, &
Zamudio Alvarez, 2018, p. 58)

Proponen mediante la responsabilidad social empresarial vincular laboralmente a dicha
poblacion “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 Alvarez, 2018, p. 57). Se aprecia que se tomaron en cuenta las

teorias de la responsabilidad social empresarial desde lo publico y lo privado, la linea de tiempo
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del adulto mayor, investigaron la inclusién laboral con un enfoque diferencial. Donde los
principales exponentes de estas teorias 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 organizacion y el de sus accionistas, y como fin dltimo las comunidades en
donde las organizaciones realizan sus actividades.

Donde abordan que la responsabilidad social tiene como "compromiso continuo de una
organizacion en las preocupaciones sociales més alla de los sefialamientos legales, a
comportarse de manera ética y contribuir al bien comun y al desarrollo econémico 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 ademas
generaron estrategias e involucraron a todos los actores, luego socializaron la estrategia de
una posible vinculacién laboral por parte de las empresas privadas que licitan con la SDIS, ya
gue conlleva efectos positivos como: inclusion laboral, restitucién de derechos y dignificacién
social de la poblacién adulto mayor, resaltaron la intervencién de los grupos de interés
empresas, sector publico 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 tendria el
disefio estratégico, la aplicacion 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 conllevaria la puesta en marcha del mecanismo de inclusién laboral, de igual
manera establecen los canales de comunicacién con las diferentes areas técnicas para que los
grupos de interés marchen hacia el mismo objetivo, constituyendo normas y redes las cuales

permiten una accién colectiva de mayor impacto, generando asi capital social.



44

Antecedentes Internacionales
A continuacion se tratard la investigacion titulada “Gobiernos que sirven innovaciones
gue estdn mejorando la entrega de servicios a los ciudadanos”, donde se examina un estudio
gue se desarroll6 durante un periodo de dos afios por el banco interamericano de desarrollo
(BID); liderado por Farias (2016) de donde se infiere que el problema de estudio esté
identificado en los aspectos que aportan para contar con una optima comunicacion, entre
gobierno y ciudadanos en la prestacion de los servicios publicos como principal componente
del gasto publico; y a su vez el nivel de requerimientos de los ciudadanos esta relacionado con
la exigencia en la calidad de las servicios, que demandan intercambio y procedimientos para el
acceso a la informacién 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 percepcion 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
publicos. Este camino requiere enfrentar problemas relacionados con la complejidad de
los marcos normativos, la inflacién regulatoria, la obsolescencia tecnolégica, la
fragmentacion institucional y practicas gerenciales desfasadas. en este proceso de
modernizacion y de "desburocratizacion" se esta aprovechando del enorme potencial de
las nuevas tecnologias y de las innovaciones digitales, y se estan introduciendo
reformas regulatorias que reducen los costos de transaccién. Varios gobiernos estan
adoptando modelos de gestion modernos y participativos, que toman ciudadano como el
referente central de la accion publica (Farias, y otros, 2016, p. ix)
Dentro de las estrategias en torno al problema, indiscutiblemente se recalca como
aspecto clave la innovacion para fortalecer el servicio y mejorar la percepcion desde la
ciudadania, asi mismo se deben generar estrategias de innovacion y sostenibilidad para ello es

indipensable tener en cuenta:
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¢ Organizacién y normas

e Generacion y desiminacién del conocimiento
e Incorporacion de tecnologias

e Liderazgo y procesos decisorios

e Desarrollo y gestion del capital humano.

Segun Farias (2016), refiere que la innovacion debe ser estimulada desde las entidades
publicas para generar nuevas ideas sin tener temor al fracaso, ademas es el resultado de
diferentes enfoques en el proceso de toma de decisiones, resalta las tecnologias de la
informacion (TICS) como aspecto clave para generar redes y alianzas en esquemas
participativos de gobierno, ademas refiere que para encontrar la armonia conlleva a integrar un
proceso ciclico entre innovacién y sinergia, tomando las lecciones aprendidas como soluciones
para contribuir con el conocimiento organizacional (p. 95).

En relacidon con la investigacion titulada “Desafios y estrategias para el desarrollo
sostenible en américa latina y el caribe”, estudio realizado por el grupo de las naciones unidas
en panama donde abordan el problema en el acceso a los servicios sociales para personas
vulnerables en probleméticas sociales por discapacidad, orientacion sexual, identidad de
genero, nifios y nifias adultos mayores desplazados por conflictos armados, esto debido a la
falla estructural, servicios adecuados con inclusién y sin discriminacion, ya que son pieza clave
para el desarrollo sostenible: ademas se resalta la importancia para romper las barreras y
contribuir al acceso de “servicios sociales es uno de los elementos que mas contribuye a la
disminucion de la pobreza, desigualdad, discriminacion y vulnerabilidad, disminuyendo las
distancias entre individuos, grupos Yy territorios, y fortaleciendo la sostenibilidad econémica y
social de la region” (Grupo de las Naciones Unidas para el Desarrollo America Latinay 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 creacion de
estrategias ya que las personas desarrollan mejor sus capacidades, restablecen sus derechos
y amplian su capital humano para de esta forma ser mas competitivos. Por esto, se resalta la
importancia que se tendra en cuenta para la presente investigacion, donde se disefiaran
estrategias que estén alineadas con los ODS.

Elaboracién de Instrumentos de Recoleccion de Informacion
Aspectos metodolégicos

Poblacion Objeto de Estudio y Mapa de Actores

Para determinar los participantes que intervienen, se tendran 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 disefia el instrumento de acuerdo con las categorias
de andlisis para la comprension del problema, el cual se utilizard como insumo para indagar y
determinar donde se esta presentando el problema. Se contara con la herramienta mapeo,
donde el objetivo es determinar los “actores sociales en relacion con el tema que esta
abordando nuestra organizacion con el objeto de anticipar posibles obstaculizadores o aliados
para los proyectos o intereses, asi como actores clave en la definicion de la agenda sobre el
tema.” (Algranati et al. 2012, p. 14). A continuacion se describen en la figura 4

Figura 4. Mapeo de actores
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Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a la metodologia, mapeo de actores se encuentran los siguientes grupos:

e Grupo Uno: Servidores de la SDIS y el SIAC

e Grupo Dos: Poblacion en riesgo de vulnerabilidad y ciudadania

e Grupo Tres: ONG y empresas privadas

e Grupo Cuatro: Entidades publicas se destacan secretaria general, veeduria distrital,

secretaria distrital de planeacion.

Una vez identificados los actores, se disefia el plan de accién teniendo presente el objetivo
enfocado en fortalecer la baja atencion a los requerimientos, y se tendra presente la pregunta
¢, Qué problematica 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 recoleccién
de informacién; 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 d‘? Potent_;lales Instrumento y Estrategia
Influencia Conflictos
Ineficacia en la Entrevista semiestructurada para
Servidores del Fortalecer la atencion - un experto del SIAC y un grupo
. S Alta prestacion del .
SIAC Y SDIS hacia los requerimientos S focal para equipos de proyecto
servicio : ’ .
gue atienden a la ciudadania.

Poblacion en Contar con el acceso
Riesgo de oportuno a la informacién . Alto nivel de Entrevista disefiada para un grupo

. o . Media L . .
Vulnerabilidad Y de servicios sociales que requerimientos focal de ciudadanos participantes
Ciudadania garanticen los derechos

Generar redes y alianzas N
Ineficacia
ONG y Empresa para fortalecer los Baja restacion del Observacion directa
Privada requerimientos de la ! P servicio
ciudadania
Generar redes y alianzas Vulneracién de

Entidades Publicas para fortalecer los Media Derechos de la Observacion directa

requerimientos de la poblacién en riesgo
ciudadania de vulnerabilidad

Fuente: Elaboracién Propia
Método de Identificacién o Calculo de la Muestra de Estudio
El tipo de muestreo es por conveniencia no probabilistico, ya que a medida que se

presentan los avances de investigacion, se genera entendimiento sobre cdmo 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 mas importante, la haturaleza del problema que esta siendo
investigado” (Instituto Colombiano Para el Fomento de la Educacién Superior, 2002, p. 141),
por tanto, se aborda de manera metodoldgica para identificar donde se presenta la baja
atencion 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.
Andlisis de las Categorias Seleccionadas Teniendo en Cuenta la Matriz de
Operacionalizacion (Conceptualizacion, Subcategorias, Indicadores y Unidades de
Analisis)

A continuacion, se presenta el resultado de la matriz de Operacionalizacion de
categorias las cuales se tendran en cuenta para la elaboracién de las entrevistas.

e Requerimientos de los ciudadanos
¢ Plan estratégico
e Mejora continua

Se describe la conceptualizacion, subcategoria, indicadores, las fuentes y los instrumentos

enlastablas 5,6y 7.
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Tabla 5. Operacionalizacion de categoria requerimientos de los ciudadanos

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE CATEGORIA REQUERIMIENTOS DE LOS CIUDADANOS

CONCEPTUALIZACION i
SUBCATEGORIA INDICADORES FUENTES INSTRUMENTOS
CATEGORIA

* Ciudadanos gue pertenecen

a los proyectos SDIS
Requerimientos de los

* Inclusién Social * Servidores del SIAC y
Ciudadanos Entrevista
Goce Efectivo de * Desarrollo de Referentes de Proyectos.
Es "el reconocimiento de las Derechos Semiestructurada
capacidades *Experto del SIAC
necesidades y y Grupos Focales

* Calidad de vida * Informe de gestion vigencia
requerimientos de los
2019, 2020. Secretaria Distrital
ciudadanos y grupos de
de Integracién Social.
valor, respondiendo

* Ciudadanos que pertenecen
activa y efectivamente a la

a los proyectos SDIS Entrevista
garantia de sus derechos y
* Servidores del SIAC y Semiestructurada
ejercicio de sus deberes"
Vulneracion de Referentes de Proyectos. a experto y
(Manual Operativo Sistema Inequidad Social
Derechos *Experto del SIAC Grupos Focales a
de Gestién, MIPG versién
* Informe de gestion vigencia servidores y
2,agosto 2018, p 16)
2019, 2020. Secretaria Distrital Ciudadanos

de Integracion Social

Fuente: Elaboracion Propia
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE CATEGORIA PLAN ESTRATEGICO

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIA

SUBCATEGORIA

INDICADORES

FUENTES

INSTRUMENTOS

Plan Estratégico

Las organizaciones "deben
tener muy claro hacia
dénde van, haber definido
su direccionamiento
estratégico. El
direccionamiento
estratégico lo integran los
principios corporativos, la

vision y la misién de la

organizacion” ( Serna G, H.

2008 pp 58, 59 )

Prestacién de los

servicios sociales

Flujo de informacién de los
servicios sociales
* Conocimiento de los
Procesos *
Comunicacion interna
* Sentido de pertinencia
* Atencion telefonica

* Herramientas Digitales

* Ciudadanos que
pertenecen a los
proyectos SDIS
* Servidores del

SIAC y Referentes

de Proyectos.

*Experto del SIAC

* Informe de
gestién vigencia
2019, 2020.

Secretaria Distrital

de Integracion

Social

Entrevista
Semiestructurada
a experto y
Grupos Focales a
servidores y

Ciudadanos

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 7. Operacionalizacion Categoria Mejora Continua

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE CATEGORIA MEJORA CONTINUA

CONCEPTUALIZACION
SUBCATEGORIA INDICADORES FUENTES INSTRUMENTOS
CATEGORIA
* Ciudadanos que

Mejora Continua pertenecen a los
Es “Desarrollar * Satisfaccion al proyectos SDIS
una cultura organizacional Estrategias para Ciudadano * Servidores del SIAC Entrevista
fundamentada en la informacion, el acceder a la * Procesos de y Referentes de Semiestructurada
control y la evaluacion, para la toma informacion de los comunicacion Proyectos. a Grupos Focales
de decisiones y la servicios sociales * Herramientas *Experto del SIAC de servidores del
mejora continua”. (Manual Operativo internos y externos. Tecnolégicas * Informe de gestion SIAC
Sistema de Gestién, MIPG versién * Presupuesto vigencia 2019, 2020.
2,agosto 2018, p 64) Secretaria Distrital de

Integracion Social.

Fuente: Elaboracién Propia
Descripcion de los Instrumentos de Recoleccion de Informacidon que Seran Utilizados en
el Trabajo de Campo

Esta investigacion contara con una muestra de casos representativos acorde al
planteamiento del problema, donde “el investigador comienza a aprender por observacion y
descripciones de los participantes y concibe formas para registrar los datos que se van
refinando conforme avanza la investigacién” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2014, p. 12)

La primera técnica abordada fue el andlisis 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 ambito de investigacion que

se busca abordar e, incluso, es la fuente que origina en muchas ocasiones el propio tema o
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problema de investigacion.” (Instituto Colombiano Para el Fomento de la Educacion Superior,
2002, p. 137).

La segunda técnica es la observacion participante que “para definir el problema de
investigacion 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 mas
tarde definir unos escenarios especificos” (Instituto Colombiano Para el Fomento de la
Educacion Superior, 2002, p. 140), donde los investigadores al contar con vinculacion laboral
en la SDIS ejerceran sus roles como investigadores desde el nivel interno de la organizacion,
para identificar las problematicas que se estan presentando a nivel individual-grupal y desde alli
realizar una propuesta metodélogica enfocada en mitigar el problema.

El enfoque es cualitativo y el instrumento que se disefiara sera una entrevista de grupo
focal semiestructurada puesto que “va enriqueciéndose y reorientandose conforme avanza el
proceso investigativo. Desde el punto de vista metodolégico, es adecuado emplearla, o bien
como fuente basica de datos, o bien como medio de profundizacién en el analisis.” (Instituto
Colombiano Para el Fomento de la Educacion Superior, 2002, p. 146). La técnica de grupo
focal

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

se centra en el abordaje a fondo de un nimero muy reducido de tépicos o problemas; en

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

identificacion de alguna particularidad relevante desde el punto de vista de los objetivos
de la investigacion, lo que lleva a elegir solamente sujetos que tengan dicha
caracteristica, por lo general entre seis y ocho. (Instituto Colombiano Para el Fomento de

la Educacion Superior, 2002, pp. 145-146).
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Validacion del Instrumentos de Recoleccion de Informacidn a Utilizar (dos expertos
ademas del director de tesis)

Se disefian los instrumentos de recoleccion de informacion, de acuerdo a las
categorias: 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 disefiaron los instrumentos con preguntas
abiertas dependiendo los actores, finalmente se aplican los instrumentos como se describe en
la tabla 8.

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

Entrevistas y Actores Numero de items o preguntas

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

participantes de los proyectos *
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 Bogota te escucha. 2
1 Entrevista Enfocada para un Servidor Experto del SIAC en el Nivel Central. 29

Fuente: Elaboracion propia
Evaluacién de la Fiabilidad y version definitiva del Instrumento
Los instrumentos son semiestructurados y su validacion se realizé 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:

e Indicador
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e Preguntas o items en las tres categorias de analisis: Requerimientos de los
Ciudadanos, Plan Estratégico y Mejora Continua

e Redaccién Clara precisa y comprensible

e Coherencia en la pregunta

¢ Lenguaje sencillo y apropiado

e El item esta relacionado con el objetivo

e Opinion del item: bueno-regular-malo

¢ Observaciones y recomendaciones

Estos criterios se presentan en los anexos A al D
Prueba Piloto y Versién Definitiva del Instrumentos

Debido a la situacion de emergencia sanitaria generada por la pandemia COVID-19, se
siguen las recomendaciones emitidas por el ministerio de salud, y en concertacion 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 aplicara la version definitiva
de los instrumentos

El tipo de investigacion 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 informacion desde la
perspectiva de personas, observacion, andlisis y revision de la literatura. Se describen las
actividades donde se aplicaron y recolectaron datos a través de instrumentos, se revisé de
forma ciclica la gran variedad de datos para generar los temas relevantes que aportaran a la

solucién del problema de investigacion. (Hernandez & Mendoza, 2018).



55

Actividades Realizadas
Los investigadores son servidores de la SDIS y ejercen sus funciones en la
subdireccién local de chapinero donde desarrollan la investigacién, mediante la observacion y
participacién directa e indirecta al desarrollo de los procesos, identificaron el problema de
estudio, luego realizaron revision y analisis de la literatura para planear el disefio y aplicacion
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 disefiaron 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 realizé una entrevista a un
experto del SIAC. Ver anexo G.
Descripcion de Métodos
Se realiz6 por medio de la codificacién abierta, segun los autores Hernandez &
Mendoza (2018) resulta de la comparacion iterativa de los segmentos narrativos o las unidades
de analisis para generar agrupacion de los temas centrales que aportaran a la solucion del
planteamiento del problema donde van emergiendo las categorias. La bina de investigacion
tuvo en cuenta los siguientes criterios:
¢ Organizacion: se clasifican las respuestas por grupo focal y entrevista
e Registro de los datos: Se trascriben las respuestas de los cuatro instrumentos a una
base de datos Excel denominada matriz de analisis, se crearon columnas donde se
registraron las categorias, subcategorias, cédigo, preguntas y respuesta de los
participantes,
e Elementos coincidentes: Seguidamente se revis6 por palabra, lineas y tema, las
respuestas por cada instrumento de forma exhaustiva, el andlisis obtenido se efectuo

teniendo en cuenta el planteamiento de la investigacion, se realiz6 la depuracion por



temay se identificaron en las unidades de analisis los elementos repetitivos y
coincidentes llamado saturacion de categorias. (Hernandez Sampieri & Mendoza

Torres, 2018)

¢ Importancia de los entrevistados: Aportes relevantes de los entrevistados.

Los hallazgos encontrados en la columna denominada elementos coincidentes seran
tenidos en cuenta para ser articulados con la herramienta de planeacion estratégica para

fortalecer la propuesta organizacional como se evidencian en los anexos H — K.
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Luego de aplicar los instrumentos y realizar el proceso de codificacion abierta, se analizaron las respuestas y a continuacion se

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

ciudadania desde el SIAC como se presenta en la tabla 9 y a continuacion se realiza la correspondiente descripcion:

Tabla 9 Hallazgos para fortalecer el SIAC

Entrevista

Elementos Coincidentes

Fortalecimiento SIAC

Grupo Focal del Equipo que brinda la
atencion al ciudadano SIAC

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

Grupo Focal de Referentes de Proyectos
SDIS

Entrevista al Experto del SIAC

Articulacion de procedimientos en equipo, atencion
incluyente, comunicacion 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 atencion virtual, establecer
puntos SIAC en unidades operativas, fortalecer atencion
telefonica, cobertura limitada, desinformacion,
vulnerabilidad, mala informacion que conlleva a
demandas.

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

Cualificacion a servidores en la prestacion del servicio,
fortalecer servicios sociales, comunicacion asertiva entre
SIAC y proyectos sobre oferta de servicios, espacios de
encuentro presencial y virtual en planificacion actividades,
establecer redes y alianzas como trabajo intersectorial,
garantizar la contratacién del personal, fortalecimiento de
medios de divulgacion, sentido de pertenencia, claridad
en la mision institucional, atencion en el territorio.
Cualificacion del servidor, planeacién de actividades en
equipo, sentido de pertenencia, fortalecimiento de canales
virtuales para diversificacion en la atencion, rotacion del
talento humano.

Articulacion procedimientos, comunicacion asertiva, fortalecer clima
laboral, capacitacion, sensibilizacion en el uso de las herramientas
digitales, mejora continua en la calidad del servicio al ciudadano.

Ciudadanos con bajos recursos, establecer puntos SIAC, robustecer
atencion telefénica, programas de capacitacion para el trabajo en
equipo y comunicacion asertiva entre servidores SIAC y Referentes
de proyectos a los ciudadanos, clima laboral 6ptimo.

Capacitacion y seleccion idonea del personal, canales de informacién
adecuados y oportunos, servidores con sentido de pertenencia,
prestacion del servicio presencial y virtual, articulacion en la calidad
del dato redes y alianzas

Seleccién de personal cualificado con sentido de pertenencia y
vocacion de servicio, fortalecer medios para la atencién al ciudadano
via Teams o whats app.

Fuente: Elaboracion 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 comunicacién entre los proyectos y el SIAC es clave, ya que
son el primer filtro en el proceso de atencién al ciudadano, para dar respuesta a los
requerimientos e informacion solicitada de manera inmediata con el objetivo de bajar el
indicador de requerimientos.

El GFES muestra, que es indispensable dar la informacién 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 participacion 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 mas probable que brinde una 6ptima
prestacion del servicio.

En el grupo focal de ciudadanos (GFC), se evidencié que el usuario en gran cantidad de
ocasiones, no acude a los puntos de atencion por falta de dinero para su
desplazamiento; implementar la atencion virtual, le ahorraria ese recurso, es por ello
gue se debe sensibilizar al ciudadano en el uso de ella debido a que esta herramienta
facilita la comunicacion, ya que se brinda informacioén rapida y se agiliza la inclusién a
los programas.

La vulneracién de derechos es la afectacion de los derechos fundamentales del ser
humano y de los cuales el estado debe garantizar la vida integral de cada persona,

razén 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 atencion SIAC en las unidades
operativas.

El GFC indica que la atencion telefénica es importante, porque es un mecanismo valido
de atencion, 6ptimo y efectivo, ya que permite el acceso a los ciudadanos donde se
logra un mayor vinculo en pro de atender a la ciudadania.

En el grupo focal de referentes (GFR), se determina que hay una baja orientacion al
momento de suministrar informacion al ciudadano, esto se debe a la baja capacitacion
del personal, dado que al momento de la contratacién del orientador este no es idéneo,
generando una atencién 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 prestacion del servicio, para no incurrir en acciones que atenten contra
la dignidad del ciudadano.

El GFR sugiere que para que la informacién brindada sea oportuna y adecuada es
necesario que los canales de informacién 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 orientacion con el ciudadano.

El GFR sugiere ademas que la comunicacion 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 ciudadania
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 garantia 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 observd, que el servidor cualificado
refleja mayor confianza y vinculo con la ciudadania de los servicios que ofrece la
entidad, reconociendo sus necesidades, considerando tiempos y lo que sea mas
representativo hacia su bienestar. Administrativamente también implica la obtencion de
mejores resultados frente a las metas y agiliza los procesos de tramitologia. Por tanto,
ademas de capacitacion interna se puede solicitar sensibilizacién a los servidores por
parte de la veeduria distrital.

e Enla EES indico que se deben establecer acciones de trabajo en equipo y
orientaciones generales periddicas que responden a la mision de la entidad.

e EIEES indica que el sentido de pertenencia implica al servidor vocacién del servicio,
elementos innatos de cada persona y de alli se desprende el amor, gusto, disposicion,
compromiso, dispuesto a otorgar, gestionar y articular con otros actores en busca del
logro a resolver el requerimiento del ciudadano.

e Enla EES, considera importante establecer comunicacion con la ciudadania mediante
medios versatiles 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
constitucion y normatividad para el servicio de atencion al ciudadano descritas en las tablas 10
(Congreso de la Republica de Colombia, 1991), y 11 (Secretaria Distrital de Integracién Social,

2019)
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Tabla 10. Marco Legal

Articulo

1. El caracter social del estado de derecho y la prevalencia del interés general.
2. La finalidad del estado y de la funcién publica es el servicio a la comunidad
13. Principio de igualdad de trato ante la ley.
23. Derecho de peticion.
29. El debido proceso se aplicara a toda clase de actuaciones judiciales y administrativas.
74. Acceso a documentos publicos.
83 y 84. Principio de buena fe de los particulares y de las actuaciones de la administracion.
209. La funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales.

365. La prestacion de servicios publicos como inherentes a la finalidad estado

Fuente: Constitucion Politica de Colombia (1991)
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Norma
Afo Propdsito
Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la Administraciéon Publica y se fijan disposiciones con
Ley 190 1995
el fin de erradicar la corrupcién administrativa.
CONPES 3649 2010 Mediante el cual se establecen los lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.
Se establecen lineamientos para preservar fortalecer la transparencia y prevencion de la corrupcion de Entidades del
Decreto 371 2010
Distrito Capital
Ley 1437 2011 Se expide el codigo de procedimiento administrativo y de lo contenciosos administrativo
Se dictan normas orientadas a fortalecer mecanismos de prevencion, investigacion y sancioén de actos de corrupcién y la
Ley 1474 2011
efectividad de la gestion publica
Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano y se alinea al Modelo Integrado de Planeacion y
CONPES 3785 2013
Gestion (MIPG)
Se aprueba por el sector de la gestién publica y se adopta la Politica Publica Distrital del Servicio a la Ciudadania
(PPDSC), como proceso de construccion, deliberacion y concertacion. Se ubica al ciudadano como centro de la gestion
Decreto 197 2014
publica incorporando enfoques: diferenciales, poblacionales, de género y de derechos humanos, estableciendo los
principios, lineas estratégicas y transversales que la orientan
Ley 1712 2014 Se crea la ley de transparencia y del Derecho de acceso a la informacion Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones
Se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento administrativo y de lo
Ley 1755 2015
contencioso administrativo
Resolucion Se actualiza y modifica la estructura del servicio Integral de Atencion a la Ciudadania (SIAC) se concibe como un sistema
2019
1202 de interaccion entre la ciudadania y la Secretaria de Integracion Social (SDIS)I, en el cual se desarrollan operaciones de
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tramites y servicios a través del acceso oportuno, eficaz, eficiente y célido a los servicios que presta la Entidad, utilizando
una comunicacion directa, confiable, amable, digna y efectiva.
Se estructura en tres componentes (atencion ciudadana, tramite de requerimientos y fortalecimiento en cultura del servicio)
La (PPDSC) busca garantizar a la ciudadania el derecho acceder a la oferta de servicios, generar bienestar y mejorar la
calidad de vida. Ademas, tiene como propdsito definir lineamientos que permitan garantizar el desarrollo de atributos y
competencias del servicio, para suministrar un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, calido y confiable, en armonia
con los principios de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcién.
Lineas Estratégicas
Fortalecimiento Capacidad de la Ciudadania para hacer efectivo el goce de sus derechos.
CONPES D.C
2019 Infraestructura para la prestacién de servicios a la ciudadania suficiente y adecuada.
o Cualificacion de los Equipos de Trabajo.
Articulacion Interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio a la ciudadania.
Investigacion y Conocimiento.
Uso intensivo de las TIC.

Seguimiento y Evaluacion.

Mejoramiento Continuo.

Fuente: Secretaria Distrital de Integracién Social (2019)
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Marco Teorico

Esta investigacion esta dirigida al fortalecimiento organizacional mediante el disefio 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 & Dussan describieron la planeacion estrategica como un proceso
gue se desarrolla de manera sistemica, en el cual se obtiene y se analiza informacion
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 & Dussan, 2017)

Segun el autor Drucker la planeacion estratégica, es el proceso continuo que se enfoca
en la toma de decisiones teniendo en cuenta el analisis de su caracter futuro, es necesario
organizar las acciones requeridas para ejecutar estas estratégicas y medir el resultado de las
mismas (Drucker, citado en Gomez Castafieda, 2005). Partiendo de este concepto es
importante para el punto SIAC, gue se analice la situacién que se presenta al momento de
colocar los requerimientos puestos por la ciudadania e identificar si la informacion que se esta
suministrando es de carécter veraz.

La planeacion estratégica sirve para definir y ejecutar estrategias, teniendo en cuenta el
logro de los objetivos, la misién y vision de la empresa; se enfoca en establecer las directrices
necesarias para definir planes de accién 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 analisis interno y externo define
las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades. Para ponerla en marcha es necesario
gue todos los involucrados entiendan e interioricen las acciones definidas como resultado de

este proceso. La planeacion estratégica. (Chiavenato, 2016)
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Las ventajas de este proceso son: claridad de la vision estratégica, comprensiéon 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 politicas de la empresa promoviendo la productividad,
disminuyendo la resistencia al cambio y mejores relaciones laborales. (L6pez Martinez &
Rodriguez M, 2008)

El proceso de planeacion estratégica contempla las siguientes etapas: formulaciéon de
estrategias, ejecucion de estrategias y evaluacion de estrategias. Para realizar la formulacion
de estrategias es importante la identificacion y ajustes de los valores, mision y vision, realizar
un analisis interno y externo con el fin de obtener un diagnéstico de la situacién actual. Esto se
realiza con el fin de definir si estos factores estan definidos de manera adecuada, es decir, si
realmente definen las acciones que la empresa esta realizando, sus objetivos, la propuesta de
valor y su vision 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
& Dussén, 2017)

Para definir o modificar los valores de la empresa, es importante tener en cuenta al
capital humano ya que representa el espiritu de la organizacién. En el proceso de establecer o
redefinir la mision, es necesario que esta comunique el valor agregado que proporciona la
compafiia, la razon de ser de la empresa, las necesidades satisfechas y el conocimiento o
experticia de la organizacion. De igual manera con la vision es importante plasmar los suefios y
objetivos de la empresa en el tiempo, los retos que esta quiere alcanzar y su posicionamiento.
(Lema, 2004)

Segun Serna y Dussan (2017) la misién evidencia el propdésito principal de la empresayy el
direccionamiento que esta tiene para alcanzar la vision, especifica la naturaleza del negocio,
los productos, clientes y el mercado. Para definir la mision es importante determinar el enfoque

del negocio, identificar el factor diferenciador de los demés e identificar los potenciales clientes.
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La vision 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 &
Dussan, 2017)

El andlisis externo abarca la comprensién de las tendencias, aspectos sociales,
ambientales, politicos, tecnolégicos y legales. También se analiza a los competidores,
proveedores, clientes y accionistas. Por medio de este andlisis se definen las oportunidades y
amenazas. Estos factores externos no son controlables por la empresa, lo cual supone un reto
de superarlos dia a dia. El analisis interno analiza la cadena de valor, motivacion de los
empleados, calidad de los procesos, recursos, competencias y capacidades de las
organizaciones con el fin de definir debilidades y fortalezas. ( Lépez Martinez & Rodriguez ,
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 andlisis: poder de negociacion de los clientes, poder de negociacion 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 volimenes 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 aguellos que cumplen la misma funcién 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
compafias, esta se puede reflejar en descuentos de precios. La rivalidad es alta cuando
existen varias empresas del mismo tamafio 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 presion ya que estos implantan nuevas
capacidades y desean obtener una participacion 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 inversién para asi 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 comparacion a las nuevas, como
lo pueden ser econdmicas de escala, alto nivel de inversion, costos, calidad, acceso a los
canales de distribucion, 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 estan relacionadas con la produccion y el desarrollo del
producto, logistica, comercializacion y los servicios post venta. También estén las actividades
de soporte, las cuales se relacionan con la gestion del recurso humano, area de compras,
desarrollo tecnolégico, contabilidad y asesoria 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 &
Sanchez, 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 caracteristicas de su producto o servicio evidencian una superioridad en
comparacion a su competencia. Estos atributos diferenciales y de alto valor pueden estar
relacionados con producto, proceso productivo, distribucion, 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 reduccion de costos o una mejora en el rendimiento del
uso. Esta se denomina interna cuando se evidencia un dominio en los costos de produccion,
obteniendo asi el menor costo unitario. (Quintero & Sanchez, 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 investigacion, el analisis 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 analisis DOFA es una herramienta que permite
realizar este proceso. Ademas, brinda una vision clara de la situacion actual de la empresa
para asi tomar decisiones teniendo en cuenta las politicas y objetivos establecidos. (L6pez
Martinez & Rodriguez , 2008)

Después de definir las estrategias, viene la ejecucion, esta etapa involucra la fijacion de
metas, fijacion de politicas y asignacion de recursos. Este paso es bastante complejo donde se
requiere total disposicion y compromiso por parte del personal, Los gerentes deben ser
capaces de motivar al personal para que asi se cumplan las estrategias generadas. El ultimo
paso del proceso de gerencia estratégica es la evaluacion de las estrategias. En esta etapa se
analizan los factores internos y externos que deciden las estrategias que esta desarrollando la
organizacion y se evalla si las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas contindan
siendo parte de esta categoria 0 es necesario replantear estos aspectos. De igual manera se
evalua el nivel de progreso acorde al cronograma establecido y el cumplimento de los objetivos.

Finalmente se realizan las acciones correctivas pertinentes para asi evidenciar un
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mejoramiento continuo y que la empresa sea mas competitiva (Lopez Martinez & Rodriguez,
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
vision clara de los objetivos estratégicos y los indicadores de desempefio. (Diaz, 2015).

Las variables utilizadas para realizar el analisis 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 econémicos,
politicos, 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 asi 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 desemperfio y calidad, lo cual genera ventajas competitivas, como lo
puede ser un recurso humano capaz e idéneo, productos estrellas, imagen corporativa, activos
valiosos, habilidades y competencias. Las debilidades son los aspectos que generan
desventajas incidiendo en un bajo nivel de desempefio y presentan un obstaculo para alcanzar
los objetivos (Ramirez Rojas, 2009)

De acuerdo con el Observatorio Laboral Revista Venezolana (2011), para que las
organizaciones sean competitivas es prioritario fortalecer factores como: atenciéon y
necesidades del cliente, conciencia ética, motivacién direccionada al logro, alta autoestima,
solidaridad, liderazgo, eficiencia operacional, cultura organizacional, capacitacion en
conocimientos-habilidades-destrezas, comunicacion asertiva, supervision del sistema de
servicio al cliente, adaptacion al cambio en el sector teniendo en cuenta aspectos sociales,

economicos y politicos. Es indispensable que el talento humano esté alineado con la mision,
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vision, valores, objetivos y adopten estos elementos como propios con el fin de garantizar la
calidad del servicio y el cumplimiento de metas.

La motivacion esta relacionada por impulsos conscientes como inconscientes, factores
gue determinan el comportamiento de un individuo. Es una mezcla de procesos psicolégicos,
fisioldgicos y de intelecto, que determinan la energia para ejecutar procesos en la consecucion
de los objetivos.

Igualmente, la teoria de motivacion propuesta por Maslow, define un nivel de motivacion
primario, el cual refiere la subsanacién de las necesidades basicas y lo secundario se enfoca
en las necesidades sociales. Se establece un orden jerarquico, primero deben estar cubiertas
las necesidades basicas que estan relacionadas con la supervivencia, la fisiologia y la
seguridad. El segundo factor esta relacionado con las necesidades sociales enfocadas en el
aspecto afectivo y la participacion social de los individuos. También estan las necesidades de
reconocimiento, que estan relacionadas con el aprecio, nivel de prestigio y sobresalir a nivel
social. Por ultimo, se encuentran las necesidades de auto superacion que se basan para que el
ser humano desarrolle su potencial al maximo y deje una huella con su accionar. (Maslow,
1968 citado en Hernandez & Morales, 2017).

Luego la teoria de calidad total por Deming aporta unos principios para mejorar los
procesos en las organizaciones. Los cuales son:

e Supervisién y mejoramiento continuo del producto o servicio con el fin de ser mas
competitivos y mejorar la productividad

e Adaptacion al cambio.

e Capacitacién y evaluacion del personal

e Liderazgo efectivo

e Eliminar los obstaculos entre los departamentos
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¢ Fomentar que todos los colaboradores hagan parte del cambio positivo de la

organizacion

Para lograr que las organizaciones sean competitivas la motivacién y satisfaccion
laboral son elementos esenciales. Un colaborador motivado y satisfecho se adapta de mejor
manera al cambio, aumenta su cooperacién y empefio en su trabajo. (Deming, citado en
Observatorio Laboral Revista Venezolana 2011).

De la misma forma en la teoria de los factores de (Herzberg, 1966 citado en Hernandez
& Morales, 2017) esté orientada hacia el descubrimiento de los factores que generan una
satisfaccion o insatisfaccion 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 estan relacionados
con el ecosistema del cargo y el nivel de funciones. Dentro de estos factores estan la
realizacion, desarrollo a nivel profesional, reconocimiento y responsabilidad.

También existen otras variables que afectan tales como el salario, forma de supervision,
condiciones fisicas del trabajo y las politicas empresariales. (Fernandez, et al. 2018)

Asi mismo en la teoria de los tres factores de (McClelland, 1961 citado en Hernandez &
Morales, 2017) propone que la motivacion al logro es un factor de gran importancia para el
éxito organizacional, donde los colaboradores trabajan en pro del logro individual mas que por
una recompensa, son efectivos, cuentan con iniciativa y responsabilidad para mejorar la
productividad, se realiza seguimiento periédicamente 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 presion, vivir una experiencia
de logro y estar satisfechos por su esfuerzo.

Por otra parte, el autor Douglas McGregor desarrollo las teorias X y Y, la primera esta

relacionada con el liderazgo autoritario, enfoque a la productividad, rechazo al trabajo,
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limitacion de la opinion, carencia de ambiciones y apropiacion, por tal motivo existe control-
vigilancia permanente. El trabajador debe estar rodeado de estimulos que lo fuercen a
desarrollar sus funciones y Unicamente se preocupan por alcanzar sus necesidades basicas,
son timidos y se carece de compromiso para alcanzar los objetivos. (McGregor, 1985 citado en
Madero Gémez & Rodriguez Delgado, 2018)

Otro punto de vista, lo aporta, la teoria Y, la cual conceptia, que el trabajo es algo
natural para los individuos y que los colaboradores estan 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. Ademas, aclara que el castigo no es la Unica forma de
direccionar hacia el cumplimento de los objetivos. (McGregor, 1966 citado en Hernandez
Juarez & Morales Morales, 2017)

Se debe agregar que en la teoria de la jerarquia de Alderfer afirma que existen tres
grupos de estimulaciones basicas: existencia relacion y crecimiento; ademas, no existe un
orden jerarquico, es decir, las necesidades pueden operar simultaneamente, esto depende de
cémo alcanza los objetivos cada individuo. Las necesidades de existencia se relacionan con las
fisiologicas y de seguridad, las necesidades de relacion con la interaccion 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 autorrealizacion. (Alderfer, 1972 citado en Pefia Rivas & Villon
Perero, 2018)

Algo semejante ocurre con la teoria 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 comunicacién y una relacion laboral a largo plazo. (Ouchi, 1985 citado

en Hernadndez Juarez & Morales Morales, 2017)
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Igualmente ocurre con la teoria de la equidad, ya que se enfoca en la justicia
distributiva, en la forma como el personal percibe que se realiza la reparticion y asignacion de
recompensas en la entidad. Al ser una percepcion positiva se evidencia una mayor motivacion,
confianza con los superiores y un sentido de pertenecia con la empresa.

De la misma forma en la teoria de la fijacién de metas determina la importancia de
definir objetivos que sean relevantes e interesantes para los colaboradores, estos objetivos se
consideran una fuente de motivacion para mejorar la disposicién, el esfuerzo y la atencién en el
cumplimiento de las funciones. (Herndndez Juarez & Morales Morales, 2017)

Por esta razén en la teoria de las expectativas explica como las personas deciden
comportarse de una manera teniendo en cuenta distintas opciones al momento de tomar una
decisién. También determina que existe una mayor motivacion cuando las personas confian en
gue pueden cumplir los compromisos donde las recompensas son mayores al esfuerzo
realizado.

Por el contrario, en la teoria del reforzamiento de conducta segun Skinner, refiere que
un estimulo negativo o positivo afecta la conducta de las personas. Si es positivo promueve la
repeticion de un comportamiento acertado, como lo puede ser una frase de felicitacion por un
objetivo cumplido. En cambio, si es negativo tales como regafios o castigos se buscan la
erradicacion de un comportamiento dado. (Skinner, 1969 citado en Hernandez Juarez &
Morales Morales, 2017)

A raiz de esto es indispensable la capacitacion del recurso humano, ya que es un
proceso aplicado a corto plazo de forma sistemética que ayuda al mejoramiento y al desarrollo
de habilidades destrezas y conocimientos con el fin de evidenciar un mejoramiento continuo en
el desemperio de los colaboradores y la consecucion 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: politicas de la
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empresa, metodologias, conocimiento del producto o servicio, aspectos relevantes de la
industria y de las necesidades de los clientes. (Flores Basantes, 2018)

Paralelamente los programas de capacitacién efectivos poseen un énfasis sistematico,
es necesario evaluar las necesidades de capacitacion y analizar en profundidad aspectos
como: contenido, lugar correcto, estilo de ensefianza, momento a realizar, habilidades o
conocimientos y personal para adquirir las destrezas. Para esto se realiza un analisis
organizacional, enfocado en observar el contexto, direccion, estrategias, recursos y
capacidades de la empresa para identificar probleméaticas y desafios 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 capacitacion en el puesto laboral tiene la ventaja de una experiencia practica,
lo cual permite mezclar aspectos conceptuales y practicos simultaneamente. Es necesario la
evaluacion 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 consecucién de los objetivos
corporativos, analizar si la inversion de tiempo y dinero se considera adecuada y si la formacion
fue pertinente o no. (Flores Basantes, 2018)

Resultados Finales

En este apartado se explica, la ruta para generar la vinculacién entre los objetivos,
elementos tedricos y resultados del trabajo de campo, donde se desarrolla el disefio 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 informacién

de forma ciclica entre los proyectos y el SIAC,
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Perfil y Caracterizacion de la organizacion

Para el desarrollo de la propuesta de fortalecimiento, se identifica el contexto de la
organizacion, por tanto, a continuacién, se describen: antecedentes-objeto y portafolio de
servicios del SIAC.

Antecedentes y objeto del SIAC

De acuerdo con la resolucién 1202 proferida por la SDIS (2019) donde se define el
objeto del SIAC

Sistema de interaccion entre la ciudadania y la secretaria distrital de integracién social,

en el cual se desarrollan operaciones de tramites y servicios a través del acceso

oportuno, eficaz, eficiente y calido a los servicios que presta la entidad, utilizando una

comunicacion directa, confiable, amable, digna y efectiva. (p. 2).

En el SIAC se estructuran tres componentes: atencién ciudadana, tramite de
requerimientos, fortalecimiento en la cultura del servicio, para el logro de la meta propuesta
(Informe de gestion Secretaria de Integracién Social 2019).

Componente de atencion ciudadana

Tiene como propdsito garantizar la atencién permanente a través de los 24 puntos de
atencion SIAC, donde se realiza orientacion al ciudadano con la informacién para el acceso a
los proyectos y servicios de la SDIS.

Componente tramite 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

relacion con el cumplimiento de la mision 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: atencion ciudadana, tramite de requerimientos y fortalecimiento en cultura del
servicio.

Portafolio de Servicios

El portafolio de la SDIS presenta la oferta de servicios sociales para la poblacién en
situacion de vulnerabilidad, y los servidores del SIAC son el primer contacto con la ciudadania
por lo tanto son los encargados de realizar promocion y divulgacion, se aclara que la oferta
institucional presenta gratuidad y esta descrita en el anexo 2.

Disefio y Propuesta de la Planeacidn Estratégica para el SIAC

Para este proyecto se ha elegido la planeacion estratégica que segun el autor Serna
(2010) describi6 la planeacion estratégica como el proceso donde la organizacion define su
identidad, mision, vision, objetivos, metas, valores, y acciones para llevarlas a cabo, con base
en el andlisis interno y externo, compromiso activo-permanente de los actores, seguimiento y
andlisis periddico de la informacion 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 planeacién estratégica en esta investigacion aporta,
el fortalecimiento organizacional enfocado en mitigar la baja atencién hacia los requerimientos
en el SIAC.

Diagnostico y Formulacion de la Estrategia DOFA

El presente disefio de planeacion estratégica planteada para el SIAC, se elaborara con
base en el modelo de Serna (2010) donde se determinara la capacidad actual de operacion, se
tendran en cuenta aspectos politicos, econémicos, sociales, tecnol6gicos, sector publico,
recursos, infraestructura, talento humano, inventarios, distribucion, investigacion e innovacion.

Se realiza un diagnéstico donde se identifican factores internos como fortalezas-debilidades,
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factores externos como oportunidades-amenazas, este insumo permite a la organizacion 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 realiz6 el diagnéstico
organizacional en el SIAC, como se presenta en las tablas 12, 13, 14 y figuras 5y 6

Tabla 12. Planeacion Estratégica Mision

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 Bogotéa en las
Subdirecciones locales
Promover el goce efectivo de derechos

¢Como lo hace? Con alta tecnologia, redes y alianzas
Cumpliendo con transparencia y responsablidad
Talento humano cualificado y sentido de pertenencia

Comunicacion 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 Bogota.

Fuente Elaboracion propia
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Tabla 13. Planeacion Estratégica Vision

Elementos claves Definicion Vision
Posicién en la SDIS Servicio integral de atencion al ciudadano En el 2026 ser recococidos a nivel distrital
Tiempo 5 afios 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 Elaboracion Propia
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Procesos estratégicos

Planeacién Liderazgo
Comunicacién
Tecnologia
Investigacién e innovacién
Seguimiento y control
Area de integracion  Redes y alianzas Auditoria Indicadores  Reportes e
Servicio al ciudadano de servicios informes
(proyectos)
Componente de atencién
a la ciudadania
Ciudadanos Procesos misionales Disefiar estrategias ~ Disefiar estrategias ~ Evaluacion  Evaluarel Semaforode  Ciudadanos Generacion
enfocadas en garantizar ~ con el objetivo de seguimiento alcance e indicadores en condicion de valor
El flujo de informacién  fortalecer el acceso  y controlen impacto de para dar de informacién
entre los proyectos alainformaciény 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

Gestion del talento humano
Gestion de soporte mantenimiento y tecnologia
Gestion de infraestructura fisica Facilitadores

Gestion ambiental

Fuente Elaboracién Propia
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Figura 5 Mapa Estratégico
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Fuente Elaboracion Propia



Figura 6. Matriz DOFA

Matriz DOFA SIAC

ORTALEZA
F1 Cuenta con un Sistema Integrado de Gestion (procesos estratégicos,

misional, soporte seguimiento evaluacién y mejora) y Sistemas de control y
medicién.

OPORTUNI
01 ONG Y Entidades Privadas

Al Ubicacion de la unidades operativas en terrenos de deslizamiento
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AMENAZAS

02 Red y alianza estratégica

A2 Alza en el valor del délar (incrementa los precios en los servicios)

03 Formulacién de nuevos proyectos

A3 Disminucién de recursos del presupuesto general de la nacion

04 Inseguridad en zonas vulnerables

A4 Aumento de la tasa de desempleo

05 Solicitar aumento de rubros (limitados recursos para el ingreso
a los proyectos enfocados para la poblacion vulnerable, y
actualizacién de equipos)

ESTRATEGIAS OFENSIVAS basada Fortaleza - Oportunidades

A5 Conflictos publicos (armado, salud)

RIOR
ESTRATEGIAS DEFENSIVAS basada Fortalezas - Amenazas

F2 Recursos asignados del presupuesto general de la nacion

F1, F2, F4 - O3, O5 planificar estrategias al evaluar el impacto del
servicio encaminadas a identificar reprocesos para fortalecer la
atencion en el SIAC

F2 - Al. evaluar los puntos de atencién para determinar necesidades y
fortalecer el servicio, solicitando recursos para mejorar la prestacion del
servicio (mejorar las condiciones locativas y garantizar calidad del
servicio)

F3 Plan de carrera (Evaluacion del desempefio, Incentivos educativos,
capacitacion, recreacion, proceso de encargos entre otros)

F4 Cuenta con un Sistema "SIRBE" Sistema de informacion y registro de
beneficiarios. Cuenta con intranet y con pagina web

F3 - 01, 02 se puede crear una estrategia de capacitacion a
través de redes y alianzas, donde se involucren actores externos
como ONG, empresas publicas, privadas, universidades y
comunidad.

F5 Portafolio de servicios y subsidios econémicos

D1 Traslado de personal (genera reproceso), falta calidad humana en la
prestacion del servicio

F5, - 01, 02, 03, O4. O5 se puede interactuar con las ONG,
entidades publicas, privadas, universidades, asociaciones, para
identificar, formular proyectos y estrategias encaminadas suplir
necesidades de la poblacién vulnerable.

F1, F2, F4, F5 -A2, A3 generar a través de los tics una herramienta de social
media enfocada en garantizar la comunicacién con los participantes,
disminuye gastos, huella de carbono y mejora los procesos internos.
(desplazamiento-gasolina, consumo de energia, evita propagacion virus.)

F2, F5 -A3, A5 formular proyectos productivos para mitigar el
asistencialismo y propagacién de virus.

F1, F2, F3, F4, F5 - A1, A5 generar una herramienta de social media que
garantice la comunicacién (chat) entre la poblacién vulnerable y el SIAC
para mitigar los peligros a que estan expuestos.

ESTRATEGIAS REORIENTACION basada Debilidades -
Oportunidades

ESTRATEGIAS SUPERVIVENCIA Debilidades -Amenazas

D2 Falta de hacer participes a todos los niveles jerarquicos en la planeacion
estratégica

D1, D3, D6- 01,02,03 promover la calidad de aprendizaje y
capacitar al talento humano para mitigar los reprocesos.

D3 No hay una herramienta de social media para dar informacién a los
ciudadanos, las llamadas externas no se contestan al 100%

D4 Limitado portafolio de servicios (servicios para mitigar asistencialismo)

D2,D3- 01,02,03,05 fomentar la innovacién mediante estrategias
que generen un mecanismo de social media enfocadas en
mejorar la calidad del SIAC.

D1, D2, D3 - A1, A5 involucrar al personal para generar una herramienta de
social media que permita la comunicacion en tiempo real con los
ciudadanos y favorezca ambientes seguros y la innovacion en los procesos
de mejora y seguimiento

D4 -A2, A3 generar proyectos productivos que contribuyan a mitigar
asistencialismo.

D5 Falta herramienta consolidada con informacion de entidades externas

D4, D5 - 02, 03, O5 generar estrategias mediante la
consolidacion de redes y alianzas que contribuyan al goce
efectivo de derechos de la poblacién vulnerable

D5-A1, A2, A3, A4, A5 disefiar una plataforma que provea soluciones
con informacién de ONG, empresas publicas, privadas, asociaciones y
universidades que permitan mitigar las necesidades de la poblacién
vulnerable.

D6 Falla entre la comunicacion de los proyectos con el servicio integral de
atencion al ciudadano

D6 - O3, O5 se deben implementar estrategias encaminadas en
fortalecer la comunicacién interna

D6, Al, A4, A5. Fortalecer la comunicacion con el objetivo de garantizar la
vida sana y suministrar informacién oportuna y veraz a la poblacién
vulnerable mediante whats app.

Fuente Elaboracion Propia



Planteamiento de Planes de Accion: 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 visién, mision, estrategias definidas y medibles mediante cuatro
perspectivas que son: financiera, clientes, procesos internos, crecimiento y aprendizaje. Las
mencionadas determinan los indices de gestién, 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 maximo a nivel financiero, gerencial y del talento humano. (Norton &
Kaplan, 1996 citado en Diaz Porras & Tejedor Estupifian, 2018).

A continuacién, se describen las cuatro perspectivas.

Perspectiva Financiera.
Demuestra la capacidad respecto al nivel de ingresos esperado por los socios, mide
indicadores como “valor econémico agregado (EVA), indice DuPont, rotacion de activos, e
ingresos.

Perspectiva Clientes.
Se enfoca en las necesidades y satisfaccion al cliente, donde se evalla el nivel de servicio.

Procesos Internos.
Los procesos deben estar alineados para generar una mayor satisfaccion al cliente e
incrementos en la rentabilidad al inversor,

Aprendizaje y Crecimiento.
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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 misién en la organizacién. (Diaz Porras & Tejedor

Estupifian, 2018).

Por lo anterior se describen la alineacion 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 disefia la matriz con las cuatro perspectivas y con los siguientes items:

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
a5 afios al 2026 de resultados plazo de actuacion estrategica asociado
(meses) (acciones)
La informacion presencial Aumentar el nivel Resultado calificacion Calificar el Proceso % de satisfa
suministrada es de caracter de satisfaccion al implementar nivel de estrategico ccion de
oportuno, eficaz, eficiente y presencial de herramienta digital satisfaccion ~ SIAC atencion
calido (talento humano nuestros de satisfaccion a la mediante presencial
cualificado, redes y alianzas ciudadanos % 60 ciudadania 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
| desarrollo sostenible, 12 al implementar H.D.
produccién consumo de satisfaccién a la
U responsable. Ciudadania que
asistieron en el
D periodo actual.
A La atencion al ciudadano Incrementar la Numero 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 namero de atenciones satisfaccion SIAC en atetnciones
herramientas tecnologicas mediante (chat en el periodo actual conla virtuales
A que permiten la interaccién y video atencion
virtual con el ciudadano conferencia) % 60 virtual
N (WhatsApp, APP, o
video llamadas).
(e}
La informacion telefénica Aumental el nivel Numero de atenciones  Calificar el Proceso % de
S Suministrada es de caracter de satisfaccion telefénicas en el nivel de estrategico crecimiento
Oportuno, eficaz, eficiente telefénica de periodo anterior / satisfaccion ~ SIAC en atenciones
Y calido. (Talento humano nuestros ndimero de atenciones telefénica telefonicas
Calificado, redes y alianzas ciudadanos % 60 telefénicas en el

e innovacion-planeacion
Actividades implementar
H.D, para no realizar
encuestas presenciales
objetivo 12 D.S.)

periodo actual.

Fuente Elaboracion Propia
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Perspectivas Objetivos estrategicos  Indicadores Unidad Efecto Causa indicadores Iniciativa Proceso Indicador
a5 afios al 2026 de resultados plazo de actuacion estrategica asociado
(meses) (acciones)
Solicitar aumentos de recursos  Aumentar la NUmero 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. (disefio de Objetivo 3 D.S, anterior / nimero de teletrabajo productividad
Plataforma, video-conferencia ~ garantizando % 60 atenciones realizadas y la vida sana
| Teletrabajo. Objetivo 3 vida permanencia en en el periodo actual
sana D.S.) la prestacion del
N servicio
A
Solicitar recursos para Incrementar la NuUmero 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, nimero de atenciones plementacion productividad
Messenger, facebook) realizadas via chat en  del chat. via chat
| el periodo actual.
E Solicitar recursos para Garantizar la NUmero 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 capacitacion servicio con altos afio anterior / respuestaa  SIAC de respuesta
y contratacion de talento estandares de nimero de llamadas llamadas sin a llamadas
A humano. (Para mitigar calidad % 60 sin contestar en el responder telefonicas
reprocesos-aumentar afio actual.
nivel de respuestas de
las llamadas, herramienta
digital para calificar
atencion presencial).
Fuente Elaboracion Propia
Tabla 17. Perspectiva Procesos Internos
Perspectivas Objetivos estrategicos  Indicadores Unidad Efecto Causa indicadores Iniciativa Proceso Indicador
a5 afios al 2026 de resultados plazo de actuacion 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 publicas, 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 tecnologia. Base productividad
o informacion de datos robusta
S con alta tecnologia de servicios
sociales
|
N Disefar herramienta de Garantizar la Actividades cumplidas Controlar los  Proceso % de
T Social media enfocada vida sanay la para el disefio de procesos estrategico actividades
E A mejorar la calidad del prestacion del herramienta social internos SIAC disefio 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 disefio de productividad media
N TELETRABAJO herramienta social
[¢] Media
S
Robustecer la comunicacion Incrementar la Actividades cumplidas  Optimizacion Proceso % de
Interna (verificacion de comunicacion 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 comunicacion interna

comunicacion

Fuente Elaboracion Propia
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Perspectivas Objetivos estrategicos  Indicadores Unidad Efecto Causa indicadores Iniciativa Proceso Indicador
a5 afios al 2026 de resultados plazo de actuacion estrategica asociado
(meses) (acciones)
Capacitar en Capacitaciones Revisar el Proceso % de
atencion de cumplidas / cumplimiento  estrategico capacitaciones
requerimientos % 60 capacitaciones del plan de SIAC enredesy
redes y alianzas programadas capacitacion alianzas
enredesy
alianzas
Aprendizaje Disefiar un plan de Capacitar en Revisar el Proceso % de
y crecimiento  capacitacion teletrabajo % 60 Capacitaciones cumplimiento  estrategico capacitaciones
al talento humano mediante cumplidas / del plande  SIAC en tele
del SIAC (enfocado herramientas capacitaciones capacitacion trabajo y
en fortalecer tecnologicas programadas en teletrabajo herramientas
competencias (vida sana en y herramientas tecnolégicas
duras y blandas tiempos de tecndgicas
coyuntura)
Capacitar al Capacitaciones Mitigar Proceso % de
personal de cumplidas / Rotacion estrategico capacitacion
carrera para % 60 capacitaciones del SIAC del
fortalecer el programadas personal personal de
SIAC carrera

administrativa

Formulacion de objetivos y construccion de indicadores

Fuente Elaboracion Propia

El analisis realizado en la presente investigacion a través del arbol de objetivos nos

lleva a transformar las causas y efectos que generan la baja atencion hacia los requerimientos

de la ciudadania, en medios y fines que garanticen el goce efectivo de derechos de los

ciudadanos a través de la calidad del dato en la informacién, las estrategias que arroja el arbol

de objetivos, es que desde el punto SIAC el acceso a dicha informacion sea veraz, oportuna y

eficaz como se muestra en el anexo M.

El arbol de objetivos conduce al propdsito central de la investigacion, para que mediante

el plan estratégico se dé respuesta oportuna en la atencion hacia los requerimientos de la

ciudadania en el SIAC; por lo anterior, se deben crear indicadores que busquen verificar los

factores de importancia de atencion al ciudadano, actualizacién en los conocimientos

demandados, versatilidad en los procesos de atencién, promocion 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 Planeacion Estratégica
A continuacion, se describen los factores a mejorar para realizar el fortalecimiento
organizacional y las estrategias que se formularon para dar respuesta al planteamiento del
problema.
Identificacion de aspectos para mejorar o fortalecer
A partir de la aplicacién del andlisis 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 ejecucion del
plan estratégico como se presenta en las tablas 15 — 18.
Escenarios de Aplicacion
Esta herramienta se disefi6 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 Aplicacion
Con el disefio de la propuesta de fortalecimiento organizacional a través de las
estrategias generadas, se espera
e Aumentar el nivel de respuesta en la atencién hacia los requerimientos de los
ciudadanos que contribuyan al goce efectivo de sus derechos.
e Ser reconocidos por prestar un servicio de calidad en la SDIS, que contribuya al
cumplimiento de las metas institucionales.

e Aumentar el nivel de satisfaccion presencial de nuestros ciudadanos.
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¢ Incrementar la atencién virtual al ciudadano al implementar la herramienta de social
media (chat y video conferencia).

e Aumentar el nivel de satisfaccion telefonica de los ciudadanos mediante un talento
humano cualificado, planeacién de actividades, contar con redes y alianzas, al
implementar una herramienta digital (chat o video conferencia).

¢ Aumentar la productividad mediante la implementacion de teletrabajo alineada al
objetivo 3 de desarrollo sustentable vida sana.

e Garantizar la prestacion del servicio mediante la contratacion de la capacidad humanay
solicitud al area de nivel central personal de carrera para mitigar los reprocesos.

¢ Robustecer la comunicacion interna a través de la verificacion de datos entre los

proyectos y el SIAC.

Indicadores / Métricas de Seguimiento y Control
Se formularon indicadores de gestién 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. Satisfaccion de atencién presencial

Periodo
Nombre del Indicador Satisfaccion de Atencion Presencial
2022 Enero
Objetivo del Indicador Incrementar el nivel de satisfaccion de atencion presencial a la ciudadania en un 6% anual
Interpretacion Aumentar el nivel de satisfaccion presencial de nuestros ciudadanos

Resultado al implementar Herramienta Digital de calificacion de satisfaccion a la ciudadania que Asistieron en el mes anterior / Resultado

Definicién Operacional o e ; . o ;
P de calificacion de satisfaccion a la ciudadania que Asistieron en el periodo actual

Perspectiva Ciudadanos Tipo Operacion

Dependencia SIAC Chapinero Responsable del
P Cordinador de los punto de atencion SIAC

. . Proceso
Proceso Asociado Auditoria
Responsable Medicién Analista del Nivel de Satisfaccion del Servicio Frecuencia de Medicion Mensual
Tendencia Esperada Aumentar Unidad de Medida %
Nivel de Desagregacion Subdireccién Local Fuente de Informacion Resultado de Tabulacién encuestas

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 20. Satisfaccion de atencién virtual

Nombre del Indicador

Periodo

Satisfaccién de Atencion Virtual

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretacién
Definicién Operacional
Perspectiva
Dependencia
Proceso Asociado
Responsable Medicién
Tendencia Esperada

Nivel de Desagregacion

Incrementar el nivel de satisfaccién de atencién virtual a la ciudadania en un 6% anual
Aumentar el nivel de satisfaccion virtual de los ciudadanos
Resultado calificacién encuestas virtuales de satisfaccion a la ciudadania que se atendieron en el mes anterior Vs Resultado calificacion
encuestas virtuales de satisfaccion a la ciudadania que Asistieron en el periodo actual

Ciudadanos Tipo Operacion

SIAC Chapinero Responsable del

Cordinador de los punto de atencién SIAC
Proceso

Auditoria

Frecuenciade

Analista del Nivel de Satisfaccién del Servicio L Mensual
Medicion
Aumentar Unidad de Medida %
Subdireccion Local Fuente de Resultado de Tabulacién encuestas
Informacioén

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21. Satisfaccion de atenciones telefénicas

Nombre del Indicador

Periodo

Satisfaccion de Atenciones Telefonicas

2022 Enero

Objetivo del Indicador
Interpretacion
Definicién Operacional

Perspectiva

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medicién

Tendencia Esperada

Nivel de Desagregacion

Incrementar el nivel de satisfaccion de atenciones telefonicas a la ciudadania en un 6% anual
Aumentar el nivel de satisfaccion telefonica de nuestros ciudadanos
Numero de atenciones telefonicas en el periodo anterior Vs Nimero de atenciones telefénicas en el periodo actual
Operacion

Ciudadanos Tipo

SIAC Chapinero Responsable del
P Cordinador del punto de atencion SIAC

o Proceso
Auditoria
Analista del Nivel de Satistaccion del . s
Seriri Frecuencia de Medicion Mensual
S5enncin
Aumentar Unidad de Medida %

Subdireccién Local Fuente de Informacién Reporte de llamadas

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 22. Incremento de la productividad y la vida sana

Nombre del Indicador

Periodo

Incremento de la Productividad y la Vida Sana

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretacion
Definicion Operacional
Perspectiva
Dependencia
Proceso Asociado

Responsable Medicién
Tendencia Esperada

Nivel de Desagregacion

Aumentar la productividad y la vida sana ob 3 DS, garantizando permanencia en la prestacion del servicio
Incrementar productividad mediante teletrabajo
NUmero de atenciones realizadas en teletrabajo en el periodo anterior Vs Nimero de atenciones realizadas en teletrabajo en el periodo
actual.

Financiera Tipo Estratégico
Direccién Financiera

Responsable del Proceso Director Financiero

Estratégico

Frecuencia de Medicién Mensual

Unidad de Medida

Coordinador SIAC

Aumentar Porcentaje

Subdireccién Local Fuente de Informacién Reporte de Funcionarios que realizan teletrabajo

Fuente: Elaboracion propia
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Nombre del Indicador

Incremento de la Productividad via CHAT

Periodo

2022 Enero

Objetivo del Indicador
Interpretacion
Definiciéon Operacional

Perspectiva

Dependencia

Proceso Asociado
Responsable Mediciéon
Tendencia Esperada

Nivel de Desagregacion

Fortalecer al SIAC mediante la implementacion de un Chat para dar informacién oportunamente

Incrementar productividad mediante Chat

NUmero de Atenciones realizadas via CHAT en el periodo anterior Vs NUmero de atenciones realizadas via CHAT en el periodo actual.

Financiera

Direccién Financiera

Estratégico

Coordinador SIAC
Aumentar

Subdireccién Local

Tipo

Responsable del
Proceso

Frecuencia de Medicién
Unidad de Medida

Fuente de Informacion

Estratégico
Director Financiero
Mensual

Porcentaje

Reporte de Funcionarios que realizan teletrabajo

Tabla 24. Incremento respuesta de llamadas

Fuente: Elaboracién propia

Nombre del Indicador

Incremento respuesta de llamadas

Periodo

2022 Enero

Objetivo del Indicador
Interpretacion
Definicion Operacional

Perspectiva
Dependencia
Proceso Asociado

Responsable Medicion

Tendencia Esperada

Nivel de Desagregacion

Aumentar el nivel de respuesta a llamadas telefénicas sin responder

Garantizar la Prestacion del servicio con altos estandares de calidad.

Numero de llamadas sin contestar en el afio anterior/ Nimero de llamadas sin contestar en el afio actual

Financiera
Direccion Financiera
Estratégico

Coordinador SIAC

Aumentar

Subdireccién Local

Tipo

Responsable del
Proceso

Frecuencia de Medicion
Unidad de Medida

Fuente de Informacion

Estratégico

Director Financiero

Mensual

Porcentaje

Reporte de Funcionarios que realizan teletrabajo

Tabla 25. Atencién via redes y alianzas

Fuente: Elaboracién propia

Nombre del Indicador

Atenciones Via Redes y Alianzas

Periodo

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretaciéon

Definicién Operacional

Perspectiva

Dependencia

Proceso Asociado
Responsable Medicion
Tendencia Esperada

Nivel de Desagregacién

Garantizar el Acceso a los servicios sociales mediante Redes y Alianzas -Alta técnologia

Realizar Alianzas Estrategicas

Numero de Atenciones realizadas via Redes y Alianzas en el anterior periodo / Niumero de Atenciones realizadas via
Redes y Alianzas en el periodo actual.

Proceso Internos

Proceso Internos SIAC

Operaciones
Cordinadore SIAC
Aumentar

Subdireccién Local

Tipo

Responsable del
Proceso

Frecuencia de Medicién
Unidad de Medida

Fuente de Informacién

Operacion

Cordinador SIAC

Mensual

%

Informe de Auditoria

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 26. Actividades disefio herramientas de social media

Nombre del Indicador

Periodo

Actividades Disefio Herramientas de Social Media

2022 Enero

Objetivo del Indicador
Interpretacion
Definicién Operacional

Perspectiva

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medicién
Tendencia Esperada

Nivel de Desagregacion

Medir el cumplimiento del cronograma del Disefio de la herramienta de social media
cumplimiento de los actividades programadas
Actividades cumplidas / Actividades programadas
Operacion

Procesos Internos SIAC Tipo

Procesos Internos SIAC
Responsable del

Proceso

Cordinador SIAC

Operaciones
Frecuencia de Medicién Mensual
Unidad de Medida %

Informe de auditoria

Cordianador SIAC
Aumentar

Subdireccion Local Fuente de Informacién

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 27. Actividades para robustecer comunicacion interna

Nombre del Indicador

. L Periodo
Actividades para Robustecer Comunicacion Interna

2022 Enero

Objetivo del Indicador
Interpretacion
Definicién Operacional

Perspectiva

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medicion
Tendencia Esperada

Nivel de Desagregacion

Medir el cumplimiento del cronograma del Disefio de la herramienta de social media
Cumplimiento de los actividades programadas
Actividades Cumplidas para Robustecer Comunicacién/ Actividades Programadas para Robustecer la Comunicacion.
Operacion

Procesos Internos SIAC Tipo

Procesos Internos SIAC Responsable del
P Cordinador SIAC

. Proceso
Operaciones
Cordianador SIAC Frecuencia de Medicion Mensual
Aumentar Unidad de Medida %

Subdireccion Local Fuente de Informacion Informe de auditoria

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 28. Capacitaciones en redes y alianzas

Nombre del Indicador

Periodo

Capacitacion en Redes y Alianzas

2022 Enero

Objetivo del Indicador
Interpretaciéon
Definicion Operacional

Perspectiva

Dependencia

Proceso Asociado

Responsable Medicion
Tendencia Esperada

Nivel de Desagregacion

Medir el cumplimiento del plan de capacitacion
Capacitar al T.H. sobre el Uso de Redes y Alianzas mediante base Integral de datos.
Capacitaciones Cumplidas / Capacitaciones Programadas
Operaciéon

Aprendizaje y Crecimiento Tipo

Auditoria SIAC Responsable del
P Coordinador SIAC

Gestion Humana Proceso
Coodinador SIAC Frecuencia de Medicién Mensual
Aumentar Unidad de Medida %

Subdireccion Local Fuente de Informacion informe de produccion

Fuente: Elaboracion propia
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Nombre del Indicador

PERIODO

Capacitacion Personal de Carrera Admistrativa

2022 Enero

Objetivo del Indicador

Interpretaciéon

Definicion Operacional

Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

Dependencia Auditoria SIAC

Proceso Asociado Gestion Humana

Responsable Medicion Coodinador SIAC

Tendencia Esperada Aumentar

Nivel de Desagregacién Subdireccién Local

Fuente de Informacion

Mitigar Rotacion de Personal solicitando personal de carrera administrativa
Capacitar al Personal de Carrera para Fortalecer el SIAC.

Capacitaciones Cumplidas / Capacitaciones Programadas

Tipo Operacion

Responsable del Coordinador SIAC

Proceso
Frecuencia de Medicién Mensual
Unidad de Medida %

informe de produccién

Fuente: Elaboracién propia

Conclusiones

A continuacién, 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 atencion, hacia los requerimientos de la ciudadania en el SIAC de la localidad de Chapinero, mediante un plan
estratégico que mejore el acceso oportuno a la informacion de los servicios sociales; dirigidos a la poblacion en riesgo de
vulnerabilidad, con el fin de contribuir al goce efectivo de sus derechos.

Objetivos especificos

Resultados

« Analizar la situacién actual en el SIAC, utilizando
instrumentos de Gerencia Social para la formulacion y
evaluacion 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 basicas insatisfechas,
baja orientacion efectiva, servicio de baja calidad, deterioro del
desempefio laboral, vulneracion de derechos. Con base en el
diagnostico anterior se realiz6 la DOFA.

« Desarrollar el direccionamiento estratégico, para el SIAC
que permita mitigar la baja atencién, hacia los
requerimientos de la ciudadania que mejore el acceso
oportuno a la informacién de servicios sociales, dirigidos a
la poblacién en riesgo de vulnerabilidad.

Acorde al objetivo 2 los resultados arrojados y que fueron
relevantes son los siguientes: sensibilizacion de los requisitos de
los servicios, atencion en el territorio, seguimiento telefonico,
servicio de atencion virtual, convenios con particulares y privados,
fortalecer servicios sociales, planificacion en la contratacion del
personal, capacitacién, suministro de equipos y elementos,
informacion oportuna, fortalecer medios de divulgacion. Con lo
anterior se realiz6 la planeacién 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 investigacion.

Conforme al objetivo 3 los resultados arrojados y que fueron
relevantes son los siguientes Articulacion entre areas,
comunicacién oportuna, informacién acertada orientar
eficientemente, Sentido de pertenencia, claridad en la mision
Institucional, servicio de calidad, calidad en la atencion,
seguimiento a casos direccionados. Con lo anterior se propone
una herramienta de seguimiento mediante el cuadro de
mando integral.

Fuente: Elaboracién Propia
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Para mitigar la baja atencién hacia los requerimientos de la ciudadania en el SIAC, de la
localidad de chapinero, se puede lograr a través de la implementacién de un plan
estratégico que conlleve al acceso oportuno de la informacién de los servicios sociales,
dirigidos a la poblacion en riesgo de vulnerabilidad, con el fin de contribuir al goce
efectivo de sus derechos y acorde al planteamiento de una mision, vision, objetivos
estratégicos y valores propuestos en esta investigacion.

Para disefiar la propuesta de formulacion y evaluacion estratégica en el SIAC de
chapinero se realizé la matriz DOFA, a través de ella, se present6 el diagnostico actual,
donde se logré identificar los factores internos y externos que inciden en el desempefio
de la prestacién del servicio.

Mediante el diagnostico organizacional se desarroll6 el direccionamiento estratégico,
con el que se busca generar una adecuada combinacion e integracion de procesos, y
mejorar las sinergias en el acceso a la informacion que se le brinda al ciudadano, a
través un talento humano cualificado que pueda dar respuesta asertiva a la poblacién
en riesgo de vulnerabilidad.

La aplicacion de la herramienta balance Score Card en la planeacién estratégica,
servird para realizar seguimiento y control en el proceso de mejora continua SIAC, de
manera que, en el momento de dar la informacion al ciudadano, se garantice el goce

efectivo de derechos y el éxito del plan estratégico.

Recomendaciones
Adaptar a los servicios sociales nuevas tecnologias, mediante la inclusion de una linea
exclusiva de atencién (Call center 24/7), con personal idoneo y capacitado para dar
respuesta oportuna a las necesidades que demanda el ciudadano durante el proceso de

la prestacion del servicio.
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El personal que desempefia las funciones de atencién al ciudadano es clave en la
prestacion del servicio puesto que interactla directamente con el usuario, por lo tanto,
se recomienda tener en cuenta las competencias profesionales de los mismaos, contratar
personal con conocimientos técnicos y con habilidades sociales y emocionales
desarrolladas.

Prestacion del servicio social con calidad, lo cual involucra la definicion de estandares
de calidad, y seguimiento a las actividades que desempefia el prestador mediante los
modelos de atencién, 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 formacién y mejora continua.
Realizar encuestas de satisfaccion perioddicas entre los usuarios que acceden a los
servicios sociales y hacerles seguimiento, esto con el fin de identificar como se estan
prestando los servicios y si estan adaptados a las demandas ciudadanas.

Capacitar al talento humano para que fortalezca sus habilidades de escucha activa
cuando ofrece informacion, para brindarle al ciudadano un entorno agradable y positivo,
en el que reconozca la empatia y la disposicién del funcionario, para evitar el error de
adelantarse a las conclusiones y, sobre todo, no demostrarle al usuario el afan de
terminar con el tramite.

Desarrollar programas especificos de planes de prevenciones y actuaciones ante las
guejas y reclamos que presentan los usuarios teniendo en cuenta mejorar la calidad de
atencion a usuarios mediante la potenciacion, de un clima en donde se puedan
establecer relaciones sociales basadas en el respeto y consideracion de las partes.
Debido a la emergencia sanitaria, para garantizar el acceso a la informacién de los
ciudadanos, se recomienda implementar medios de comunicaciones digitales y

audiovisuales, tales como whatsapp, facebook, televisién y la radio, los cuales pueden
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ayudar a sensibilizar a la ciudadania que no cuenta con los mismos y no saben
utilizarlos.

Es indispensable que se asigne un funcionario responsable para realizar verificacion,
seguimiento y control al plan estratégico y que se establezcan las acciones de mejora.
A partir de los resultados obtenidos en la presente investigacion, desde la herramienta
de gerencia social como es la planeacion estratégica, se recomienda replicarlos en las
diferentes organizaciones publicas a nivel distrital y nacional, ademas el presente
trabajo puede ser tenido en cuenta para que futuras investigaciones se enfaticen en
fortalecer las politicas publicas, creadas para beneficiar y satisfacer las necesidades de
una sociedad en busqueda 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 difusion y descripcidn de la oferta de servicios de la Secretaria Distrital de Integracion Social, cuyo facil
acceso y sencilla comprensién, orienta a los habitantes de Bogotd respecto a la naturaleza y alcances de los beneficios
generados por la entidad, en contribucion a la mejora de la calidad de vida de las personas en mayor condicidn de
vulnerabilidad.

Gratuidad de los servicios sociales:

La ciudadania no cancelard valor alguno por concepto de participacién en los servicios sociales prestados por la Secretaria
Distrital de Integracion Social en ninguna de sus modalidades o formas de atencion.

Dentro de nuestro portafolio de servicios encontramos los siguientes:
1- PRIMERA INFANCIA, INFANCIA Y ADOLESCENCIA
Jardin Infantil Diurno
Jardin Infantil Nocturno
Casas de pensamiento intercultural
Centros AMAR
Atencién Integral a Mujeres Gestantes, Ninas y Ninos menores de dos Ahos “Creciendo en Familia”
Creciendo en Familia en la ruralidad
Centros Forjar
2- JUVENTUD
Distrito Joven
3- CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE
Contacto y atencién en calle
Centro de Atencién Transitoria
Alta dependencia funcional fisica, mental o cognitiva
Hogar de paso dia y noche
Comunidad de Vida
Centro para el Desarrollo de Capacidades
4- ENVEJECIMIENTO Y VEJEZ
Envejecimiento activo y feliz en Centros Dia
Envejecimiento activo y feliz en Centros noche
Centros de proteccion social
Apoyos econdmicos tipo A, B, B desplazados y C
5- PERSONAS CON DISCAPACIDAD Y SUS CUIDADORAS Y CUIDADORES
Centros Crecer
Centros Avanzar
Centro Renacer
Centros Integrarte Atencién externa
Centro Integrarte - atencion interna
Centro de Atencidn Distrital para la Inclusién Social CADIS
6- PERSONAS DE LOS SECTORES LGBTI
Atencion Integral a la diversidad sexual y de géneros
Unidad contra la discriminacion
7- SERVICIOS PARA LAS FAMILIAS
Centros Proteger
Comisarias de Familia
8- FORTALECIMIENTO SOCIAL Y COMUNITARIO
Enlace social
Atencién social y gestién del riesgo
Centros de Desarrollo Comunitario
9- SERVICIOS Y APOYOS DE ALIMENTACION Y NUTRICION
Comedores
Complementacién Alimentaria
Complementacion alimentaria para las personas con discapacidad- Bono canjeable por alimentos de la estrategia de
inclusibn comunitaria
10- ATENCION TRANSITORIA AL MIGRANTE EXTRANJERO
Atencidn transitoria al migrante extranjero
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Fortalecer la atencion, hacia los requerimientos de la ciudadania en el Servicio Integral de Atencién a la Ciudadania (SIAC), de lalocalidad de chapinero, mediante un plan estratégico que mejore el

Objetivo acceso oportuno a la informacion de servicios sociales; dirigidos a la ciudadania, con el fin de contribuir al goce efectivo de sus Derechos.
Criterios de Evaluacion Opinion del Item o la Pregunta
La Redaccion es . . Elitem esta . 8 .
. Coherenciaen la Lenguaje Sencillo y y © 8 c Observaciones y o
Indicador: ltems o Preguntas Clara, Precisa y ) relacionado con el S 5 ) R daciones
Comprensible Pregunta Apropiado objetivo 2 g g ecomen
€ | g
Si No Si No Si No Si No
¢Ha sido demorado el acceso al Antes de redactar las preguntas definir
Inclusion Social servicio social y por qué? X X X X X el grupo a quien van dirigidas. Se
realizao el ajuste
¢Considera que al acceder a los La pregunta deberia ir enfocada a las
servicios sociales de la Secretaria opciones de bueno regular o deficiente.
Distrital de Integracién Social ha Como, por ejemplo: ¢De los servicios
Calidad de vida contribuido @ mejorar su bienestar X X X X X que usted ha recibido, como considera
Y por qué? que ha sido la atencion brindada?. Se
realizo el ajuste.
¢Qué hace cuando le atropellan La pregunta debe ser redactada en
Inequidad Social sus derechos y por qué? X X X X X lenguaje comprensible para la
ciudadania. Se realizo el ajuste.
¢Cuéntenos si al acudir al La pregunta no es entendible con el
Flujo de informacién de los |Servicio Integral de Atencion a la X X X X ‘ lenguaje del ciudadano.Se realizo el
servicios sociales |Ciudadania, le suministraron la ajuste.
informacion solicitada y por qué?
¢Cuéntenos que tan importante es La pregunta es pertinente. Se realizo el
Conocimiento delos  |que lo atienda un talento humano X X ‘ ‘ ‘ ajuste.
procesos capacitado y con calidad
humana?
¢Considera importante la La pregunta no es entendible con el
— informacion entre los servidores lenguaje del ciudadano. Se realizo el
Comunicacion interna X X X X X -
de los proyectos con el punto de ajuste.
informacion y por qué?
¢Considera qué el La pregunta no es entendible con el
C iento del servidor, lenguaje del ciudadano.Se realizo el
Sentido de pertinencia  infiuye en la prestacion del X X X X X ajuste.
servicio y por qué?
¢Considera importante la atencion La pregunta es pertinente. Se realizo el
Atencion telefénica  |telefénica, en un servicio y por X X X X X ajuste.
qué?
¢Considera importante que se La pregunta es pertinente. Se realizo el
Herramientas Digitales  |cuente con atencion virtual y por X X X X X ajuste.
qué?
¢Cudl es su nivel de satisfaccion La pregunta es pertinente. Se realizo el
durante la permanencia en el X X X X X ajuste.
servicio y por qué?
¢ Debido a la pandemia, que La pregunta es pertinente. Se realizo el
estrategfas considera usted que ajuste.
Satisfaccion al Ciudadano |se deben implementar para
mejorar el servicio y por qué? X X X X X
¢Considera importante, que se La pregunta es pertinente. Se realizo el
Procesos de oriente sobre informacion de otras ajuste.
Comunicacion idades publicas y por qué? X X X X X
¢Considera que las instalaciones La pregunta es pertinente. Se realizo el
Presupuesto son adecuadas para la prestacion X X X X X ajuste.
del servicio?
ASPECTOS GENERALES OBSERVACIONES
GENERALIDAD Las preguntas contribuyen con el logro del Objetivo de la Investigacién
La cantidad de preguntas son suficientes para recolectar la informacin. Caso contrario sugerir preguntas que se pueden
NOMBRE DEL EXPERTO VALIDADOR: Aidee Marina Morales Guerrero PROFESION Trabajador Social FIRMA DEL EXPERTO VALIDADOR
Esperanza Guantiva Cruz Psicologa
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CORPORACION UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS FORMATO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO PARA EQUIPO DEL SIAC

Objetivo

Fortalecer la atencion, hacia los requerimientos de la ciudadania en el Servicio Integral de Atencién a la Ciudadania (SIAC), de la localidad de chapinero, mediante un plan estratégico que mejore el acceso
oportuno a la informacion de servicios sociales; dirigidos a la ciudadania, con el fin de contribuir al goce efectivo de sus Derechos.

Indicador:

Items o Preguntas

Criterios de Evaluacion

Opinién

el Item o la Pregunta

La Redaccion es Clara, Precisa y

Comprensible

Coherencia en la
Pregunta

Lenguaje Sencillo y
Apropiado

El item esta
relacionado con el
objetivo

Bueno
Regular

Si

No

Si No Si

No

Si

No

Deficiente

Observaciones y o
Recomendaciones

Inclusién Social

¢ Qué consecuencias tiene la baja
oferta de los servicios sociales y
por que?

x

La pregunta es pertinente

Desarrollo de capacidades

¢Qué sucede al no contar con
conocimiento para ejercer una
labor y que consecuencias trae?

La pregunta es pertinente

Calidad de vida

£ Qué sugerencias haria usted
para mejorar la calidad en el
servicio?

Debe ajustar la pregunta. Se
realizaron los ajustes

Inequidad Social

¢Qué entiende por vulneracién de
derechos?

La pregunta es pertinente

Flujo de informacion de los
servicios sociales

¢ Cuéntenos si la informacion que
se brinda a la ciudadania es
oportuna y adecuada y por qué?

La pregunta es pertinente

¢ Cuentenos con que frecuencia y
por qué motivo establece

con los

La pregunta es pertinente

de los otros

Conocimiento de los
procesos

¢ Cuéntenos que tan importante,
es que la ciudadania sea
atendida por un talento humano
cualificado?

La pregunta es pertinente

Comunicacion interna

¢ Considera importante la
[comunicacion entre los servidores
de los proyectos de la SDIS con
el responsable del SIAC y por
qué?

La pregunta es pertinente

Sentido de pertenencia

; Cuéntenos por qué el sentido de
pertenencia de un servidor, influye
en la prestacion del servicio?

La pregunta es pertinente

¢ Qué tan importante considera
usted, que a la ciudadania que
asiste al SIAC, le suministren la
informacién requerida de manera
loportuna y por que?

La pregunta es pertinente

Atencion telefénica

. Considera importante que se
brinde atencion telefénica en un
servicio social y por qué?

La pregunta es pertinente

Herramientas Digitales

¢ Qué estrategias se deben
i cuando la ci

no cuenta con un teléfono o
computador con acceso a
internet?

La pregunta es pertinente

¢Diganos que tan importante es
que la SDIS cuente con
herramientas tecnologicas: via
chat, WhatsApp o video
conferencia para la atencién a la
ciudadania?

La pregunta es pertinente

Clima Laboral

Considera usted que el clima
laboral, influye en la prestacion del
servicio y por qué?

La pregunta es pertinente

Procesos de Comunicacién

¢ Considera relevante, que en la
SDIS se suministre informacién
de servicios sociales, diferentes a
su por que?

La pregunta es pertinente

¢Considera importante contar
con redes y alianzas estratégicas
ly por qué?

La pregunta es pertinente

¢Considera que hay aspectos a
mejorar en la calidad del servicio
en el SIAC y por qué?

La pregunta es pertinente

¢ Qué tan importante es, que se
i la atencién de manera

virtual en el SIAC?

La pregunta es pertinente

Presupuesto

+Qué tan importante es la
adecuacion de la infraestructura
para la prestacién del servicio?

La pregunta es pertinente

¢Que se puede hacer, para
mejorar la calidad en la prestacién
de un servicio, cuando no hay
recursos para el SIAC.?

La pregunta es pertinente

. Debido a la pandemia, que
estrategias propone para
garantizar que la ciudadania
cuente con el acceso a la
informacion de los servicios
sociales?

La pregunta es pertinente

GENERALIDAD

ASPECTOS GENE

RALES

OBSERVACIONES

Las preguntas contribuyen con el logro del Objetivo de la Investigacion

La cantidad de preguntas son

para recolectar la

Caso contrario sugerir preguntas que se pueden

Esperanza Guantiva Cruz

NOMBRE DEL EXPERTO VALIDADOR: Aidee Marina Morales Guerrero

PROFESION Trabajador Social
Psicologa

FIRMA DEL EXPERTO VALIDADOR
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CORPORACION UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS FORMATO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO PARA EXPERTO DEL SIAC

Objetivo

Fortalecer la atencion, hacia los requerimientos de la ciudadania en el Servicio Integral de Atencién a la Ciudadania (SIAC), de la localidad de chapinero, mediante un plan estratégico que mejore el
acceso oportuno a la informacién de servicios sociales; dirigidos a la ciudadania, con el fin de contribuir al goce efectivo de sus Derechos.

Indicador:

Items o Preguntas

Criterios de Evaluacion

Opinién del Item o la Pregunta

La Redaccion es
Clara, Precisay
Comprensible

Coherencia en la
Pregunta

Lenguaje Sensillo y
Apropiado

El item esta
relacionado con el
objetivo

Si

No

Si No Si

No

Si No

Bueno
Regular
Deficiente

Observaciones y o
Recomendaciones

Inclusién Social

¢ Qué impacto tiene la baja oferta
de los servicios sociales y por
que?

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?

Mejora en la calidad
de vida

La pregunta es pertinente

¢ Qué entiende por calidad de
vida?

La pregunta es pertinente

¢ Qué hace para mejorar su
calidad de vida?

La pregunta es pertinente

Inequidad Social

¢ Qué entiende por vulneracion de
derechos?

La pregunta es pertinente

Flujo de informacién
de los servicios
sociales

¢ Cuéntenos por que se sesga la
informacion de los servicios
sociales?

La pregunta es pertinente

¢Cuentenos con que frecuencia y
por qué motivo establece
comunicacién con los servidores
de los otros proyectos?

La pregunta es pertinente

Conocimiento de los
procesos

¢Cuéntenos que tan importante es
que a la ciudadania lo atienda un
talento humano capacitado y con
calidad humana?

La pregunta es pertinente

Comunicacion interna

¢ Considera importante la
comunicacion entre los servidores
de la SDIS con el SIAC y por
qué?

La pregunta es pertinente

Sentido de
pertenencia

¢ Cuéntenos por qué el sentido de
pertinencia de un servidor, influye
en la prestacion del servicio?

La pregunta es pertinente

¢ Qué tan importante considera
usted, que a la ciudadania que
asiste al SIAC, le suministren la
informacion requerida de manera
oportuna?

La pregunta es pertinente

Atencion telefénica

¢ Considera importante la atencién
telefonica en un servicio social y
por qué?

La pregunta es pertinente

Herramientas Digitales

¢ Qué estrategias se deben
i itar, cuando la

no cuenta con un teléfono o
computador con acceso a
internet?

La pregunta es pertinente

¢Diganos que tan importante es
que se cuente con herramientas
tecnolégicas: via chat, WhatsApp
o video conferencia para la
atencion a la ciudadania y por
qué?

La pregunta es pertinente

Clima Laboral

Procesos de
Comunicacién

¢Cuéntenos de que manera el
clima laboral, influye en la

prestacion del servicio?

La pregunta es pertinente

¢ Considera relevante, que en la
SDIS se suministre informacion
de servicios sociales, diferentes a
su misionalidad y por que?

La pregunta es pertinente

¢ Considera importante contar
con redes y alianzas estratégicas
y por qué?

La pregunta es pertinente

¢ Qué se puede hacer para
mejorar la calidad del servicio en
el SIAC?

La pregunta es pertinente

Herramientas
Tecnolégicas

¢Qué tan importante es, que se
implemente la atencion de manera
virtual en el SIAC y por qué?

La pregunta es pertinente

Presupuesto

¢ Qué tan importante es la
adecuacion a las infraestructura

para la prestacion del servicio?

La pregunta es pertinente

¢Que se puede hacer, para
mejorar la calidad en pretacion de
un servicio, que cuenta con un

presupuesto inferior al requerido.

La pregunta es pertinente

¢ Debido a la pandemia que
estrategia propone para
garantizar que la ciudadania
cuente con el acceso a la
informacion de los servicios
sociales?

La pregunta es pertinente

GENERALIDAD

ASPECTOS GENERALES

OBSERVACIONES

Las preguntas contribuyen con el |

logro del Objetivo de la Investigacion

Esperanza Guantiva Cruz

La cantidad de preguntas son suficientes para recolectar la
NOMBRE DEL EXPERTO VALIDADOR: Aidee Marina Morales Guerrero

PROFESION Trabajador Social
Psicologa

informacién. Caso contrario sugerir preguntas que se pueden

FIRMA DEL EXPERTO VALIDADOR
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CORPORACION UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS FORMATO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO PARA REFERENTES DE PROYECTO

Objetivo

Fortalecer la atencion, hacia los requerimientos de la ciudadania en el Servicio Integral de Atenci6n a la Ciudadania (SIAC), de la localidad de chapinero, mediante un plan estratégico que mejore el acceso

oportuno a lainformacién de servicios sociales; dirigidos a la ciudadania, con el fin de contribuir al goce efectivo de sus Derechos.

Indicador:

Items o Preguntas

Criterios de Evaluacion

Opinion

el Item o la Pregunta

La Redaccion es Clara, Precisay
Comprensible

Coherencia en la
Pregunta

Lenguaje Sencillo y
Apropiado

Elitem esta
relacionado con el
objetivo

Bueno
Regular

Si No

Si No Si

No

Si

No

Deficiente

Observaciones y o
Recomendaciones

Inclusién Social

£QUé consecuencias tiene la baja
oferta de los servicios sociales y
por que?

La pregunta es pertinente

Desarrollo de capacidades|

£Qué sucede al no contar con
conocimiento para ejercer una
labor y que trae?

La pregunta es pertinente

Calidad de vida

¢Qué sugerencias haria usted
para mejorar la calidad en el
servicio?

Debe ajustar la pregunta. Se
realizaron los ajustes

Inequidad Social

2Qué entiende por vuneracion de
derechos?

La pregunta es pertinente

,Cuéntenos si la informacion que
se brinda a la ciudadania es
oportuna y adecuada y por qué?

La pregunta es pertinente

Flujo de de los
servicios sociales

¢Cuentenos con que frecuencia y
por qué motivo establece

conlos
de los otros

La pregunta es pertinente

Conocimiento de los
procesos

¢ Cuéntenos que tan importante,

es que la ciudadania sea

atendida por un talento humanon
icado?

La pregunta es pertinente

Comunicacién interna

¢ Considera importante la
comunicacion entre los servidores
de los proyectos de la SDIS con
el responsable del SIAC y por
que?

La pregunta es pertinente

Sentido de pertenencia

,Cuéntenos por qué el sentido de
pertenencia de un servidor, influye
en la prestacion del servicio?

La pregunta es pertinente

¢Qué tan importante considera
usted, que a la ciudadania que
asiste al SIAC, le suministren la
informacion requerida de manera
loportuna y por que?

La pregunta es pertinente

Atencion telefonica

¢Considera importante que se
brinde atencion telefonica en un
senvicio social y por qué?

La pregunta es pertinente

Herramientas Digitales

£Qué estrategias se deben
cuando la

no cuenta con un teléfono o
computador con acceso a
internet?

La pregunta es pertinente

¢Diganos que tan importante es

que la SDIS cuente con

herramientas tecnolégicas: via

chat, WhatsApp o video

conferencia para la atencion a la
ia?

La pregunta es pertinente

Clima Laboral

,Considera usted que el clima
laboral, influye en la prestacion del
servicio y por qué?

La pregunta es pertinente

Procesos de Comunicacion

Considera relevante, que en la
SDIS se suministre informacion
de servicios sociales, diferentes a
su y por que?

La pregunta es pertinente

Considera importante contar
con redes y alianzas estratégicas
por qué?

La pregunta es pertinente

Considera que hay aspectos a
mejorar en la calidad del servicio
en el SIAC y por qué?

La pregunta es pertinente

Herramientas Tecnologicas

¢Qué tan importante es, que se
implemente la atencién de manera
virtual en el SIAC?

La pregunta es pertinente

Presupuesto

2Qué tan importante es la
adecuacion de la infraestructura
parala del servicio?

La pregunta es pertinente

.Que se puede hacer, para
mejorar la calidad en la prestacion
de un servicio, que cuenta con un
presupuesto inferior al requerido.?

La pregunta es pertinente

¢ Debido a la pandemia, que
estrategias propone para
garantizar que la ciudadania
cuente con el acceso a la
informacion de los servicios
sociales?

La pregunta es pertinente

GENERALIDAD

ASPECTOS GENE

RALES

OBSERVACIONES

con el logro del Objetivo de la

Las preguntas

La cantidad de preguntas son

para recolectar la ir

Caso contrario sugerir preguntas que se pueden considerar.

NOMBRE DEL EXPERTO VALIDADOR: Aidee Marina Morales Guerrero

Esperanza Guantiva Cruz

PROFESION Trabajador Social
Psicologa

FIRMA DEL EXPERTO VALIDADOR




Anexos F. Entrevista Grupo Focal Ciudadanos

Entrevista Enfocada a un Grupo Focal de

Ciudadanos

1A

ley 1581/2012, regiamentada por o decreto 1377 6 2013.%

s

O O

2 Nombres y Apelidos *

11. Considera que al acceder a los servicios sociales de la Secretaria Distrital de
Integracian Social ha contribuido a mejorar su bienestar y por qué? *

¥ por qué?*

12. Qué hace cuando le atropelian sus derechos y por qué? *

21. iConsidera importante, que se
por qué? *

22. ;Consadera que las instalaciones son adecuadas para la prestacion del servicio? *

Os

No

Mirosen borme

3. Documento de identidad *

4.5u edad se encuentra entre *

2750 s

Igusl o supensor 60 whos

5. Comeo Blectromco *

6. Numero telefonico de Contacto *

13. ;Cuéntenos si al acudir
1a informacion solicitada y por que? *

14, ;Cuéntenos que tan importante es que o atienda un talento humano capacitado y con
calidad huma

 la Ciudadania, le

los servidores de los proyectos con el

15, 4C a
punto de informacion y por qué? *
16. 4C o
por qué? *

del servidor, influy

108

Distrital de Integracion Social? *

8.5 la respuesta antenior es afirmativa, indicar en que Proyecto *

[ Prmera infanoa y Adolescencia

9.5

antenor e5 otro, describa el tipo de

17. ;Considera importante la atencién telefénica, en un servicio y por qué? *

18. Considera importante que s cuente con atencion virtual y por qué? *

19, gCudl

o senvicio y por qué? *

20.; Debido 3 la pandemia, que estrategias considera usted que se deben implementar

para mejorar el semacio y por que? *



Anexos G. Matriz de Andlisis Referentes

109

DE PROVETOS

5 convenos de

wdadano
especio de os senvicos

catecora SuBCATEGORM cooGo | mEMDE PREGUNTAS
paricp 1 panicpz particp 3 Partcpa Partcps Perip s particp 7 Partcp Paicns Elementos Concidents.
s tetae s servcio. e s e 1 poslcion vinerabe lacon mé vulerabi biscas e b
ociaes por quer ol Ferimano socies s derfcar, o cuad.cun st o n aincapacidad o ecursos paracubrs (s, po oo albono [ unerablo d . [orvdores uovosae [ Necesidades bisias
it st vera oy o amitas en o [asta snora e esén
ey Siuacin de Cer mayor a necesica como o lpropiando datema
uinerabisdaa et s etas de espers,
Jave s cupos asignaos s
Jocstaas pa e e s
e o= B e " T o D
lorapacionaia iva eervico de muy. contar con capactacion spropiada uncion e servc
o Jabor socia Jpobiacien ms vanersbi. No'se [ i i Joinetécncs s sevicocomo oo o por 1 os s § o [sorviclodo baja caraa
o icas puicas. o e desfican e B e Josterior de desempetlaboral
fo aboral  persona, 43 oo, raeramas fceiea rcores U siianos
e o clenes [potgaciones conactses. Jcorsutan paraencorrer |rinrecion e derecnos
E— espunsta s i necescaces]
| mosrr catdad o o
Requerinintosde os
= Goca Efectvo de Derros | GED
R e Ny e Al g [Resizar ) T oS e
mejorarla esionltc, envidores y e e erlbcacones e bl caos e on e a convatacen de person
Faadematsaviar  besoaciamoen sesotcan, Jave atena Jcoaboradores e Servicos CMWV
JEscuchar a Jsobeetemas. Qese [iafomatarocads  companaces oeoeria [ Sumio 6 Equpes y
Joci. pcos. . s, [edenciaos . yelproyeco ma contetaraspetciones  lbora 3. Capacacion
Jara soverta promas fravores. oora ‘o cunpian o < 60 00y 5 aueias  recamos
standandres minismo e sonioy camare desarolo delas acividades, o [nestios paricpantes 4,
[conamrt,ete acor ambinfyeen ansporic, mpresiones. copas [Plan doacompanamierso
a conconespreaiand s
Imaamierso e cakid de
ot Pororo . ra i o= proyeciosy senvicios
@ e Fos darschosya [Fecacon S aunge (Comer stumcin sm[Persora que o s o e
[iineracion doderechos?  [oporcades  fea por b edad, chace ' frogatadotos  poblacoalconios sanicos o saslcer s [negaia o osdorchos o os culos itosy aidn o oportaninds,f2 Ko gusdad do O
consmia, caacersicas ks, Jsrechos
[eurstanca sl potsica. Jsrechos. s aunseonstconmente st oo (ool Bl et
oo JFomo cerechos co s or canoque ool esto do sucomudad
ingndad fisa:
scotgica. asmismo a
[oberacion eede
[peaigencia maiato ge
e oo mmo
E aad poS1ya aue s da cUmpimenta a o [ conendo es perinente ya qu [Frocura que desde & [Es oportma enomos [
con i ptalos_[roeco 3 sea, e en pore o pargo, i ecupo ue permi  unmarco lgalque stabece] Forsiecer mecios e duigacis
s oportuna, adecuada.y por [a usuario. laupos etaros y vuineraples. Serafocasiones no e leners e entregn [decuada Inece:
lave? framugacien. Importrte fotaicer medios de.  [sencio acceder 2 oo, s
[auigacion enterrtorio para [ tormacian de calida emby ‘adecuada’ enocasiones o se [que nerponganos
[personas que no accedena  fcon s inmectatez que se [mportante Retro leumpla tacrospra e co
Imedios tecnoldgicos feauire levaluar a as Jooresten e
lpersonas para loporunay conra
lvatuare respuesia de fondo de
lconacimiento. Jacuerdo a susoics.
[2Cuentenos con que m Basiane [Faramente siabiezeo [5e marcra pomanerie[For men o e con e et (Todi o comary s U o ST e ez oredons 1 Con TecvenlS saimes
recuenciay por qué motivo |recuencia casi |rvellocal donde so darespuestaalos.  [comunicacion con referentes. |casia i), para manaiments se s Jocasiones. o de c: . e Semanaimente -3 respueta
avances semanles. [Responsatle e CoC- Elobjetiv[coordinar conlos [actvidades o senvic una
s servidores de os otos. s estabecer aniculacion cor e ontestac N
lroyecios? e pueden reaizar poyecios g et o or o i s do |outacan
“ortives ceones comuicacin que o podemos saistacer m
res. e o royece. poro 5 me«m s urollo el esuategia
omuicacion con e b fedreccionara oo proyee v
1. De guel manera,
e ntficanirformaciones a.
[eCuentenos que tan 701 Gebido [Garaniza T escuharcon espets & oy mportan oy mportan v g Tormaciony T [QueTes de confanza g _[Viy Importante, porque 6 [Imporarte para Gar oAt clra,oportuna, ConaDe r
importante,es qu o s 1 poies pblcint e derechos amite respectivo se suta con fa mayor |ormacién clra. oporunay [acui a  entdad al ser [encontara respuestas
Cucadania sea. atendidapo £ 03 seriios [ clr segin senaciocumplena o3 ervcios Jeitod onbeneic deresponder ala . [absiada s recesdade atencido de manera resls a mejorar su caidad
Jun talento humano ineamersos pacienia v e s enl menor epo poste e vt epocescs meorando. ot contabe angabe e i expeciaives
uaitc o fama. Jtasacano aue acu enatencion |l creiidad ce  comuida [{ond << e nformacion |40
@ que permia dar respuesta|
Jestatos muy baos, o en situaci de respetad. 2 Ldasania encuant a
[nineracias o exrema potee larespuesta oportna con
[caia  su reque
Jde acterco a s condiion
e vureratiica
[V mportarte. L o= S, o, Porque el s [S1es mporarte [Fundarenia o Eiossonios [Dao e se debe b
[Comunicacien entrelos  fdebido a e e e S [ e e 2 omunicacion se pueda da una e e T e oportuna
oidres dolo royecios respuesta [primer contacto con Iaciudadania » nformacionscenad  adecuaie.asi com ecienemnte cucacano oenar s ciudadancs e o e mm.wu eraa
e ta 5015 c: parain lrnc informacion acerca de o . Javeccionar las solicrudes a pro ) fortalecer a nformacion [cucadano: fickntement
reswnsanuamsmcyp« [exoterte crvico. Parn ol aso dol Cerro [spcive,y aménar as i romacis
Jsesempeno [Crecer da conocer s cupos se soicite al codadaro seala bisica
|asporities enla udad [era poderdar ateeion desde o proyectos
Prestacion delos Servicios
Sociles 6= [Ersemicl e [Claraad en s iy vieon 92 T SO [P T
nsenid o e de ™y s Jentasa. sors: cional un crferio i bsin nttuciond
servidor,inflaye enla._[udamertal por atasiucon con o con cumpl s o a dordo su accion |y activaen fa Sevico de Cala
lrestacin del servico? a2 e perenencia vt [uncionss, < con e
udadano o I servici de caliad.  senicio egrala Joes
nclusion al Juacana. ensts sonico o e stenemasen oy g valorad por a conunded
v ecesidaces i
: i servicioes a rtrbucién al
‘ Jsentdo ae petenencia
[For oy mporiree o pore Fanae® oy oo [Faciak o7
lconsidera usted, queala  [debido acuo es o « re todo & permie o en la
lciudadaniaque asisteal ounta de Inyuda en a e
A le suministienla  [orentacion al lrecsa ydesde [ura . de manera. |y [V e5 oy desmotvarte cue[confanza enlaentdad. |1 [Ceteridad en tempo recursos
Intormacion requerdace _|ciudadano. et e 2 ertas aue s oreracion e te
era oportuna y or aue? loberuras.
us problemas
s o oy T[S eswmiomade |5 puaiaciara e A Vi [Comumeast
lpued despiazar o ad pasa ol s cusies se es aifcut orpleed e
fcita s [ iesoszamiero o o S bireccion  fonla poblacénue o [senviioy 10 << complementarnormacion. realzar acercamiento presere wsunion debenser o w.qwmm
Jave? [comuricacien con t scco der e crca a & wecosaro o e cudadano obtener
Jociudsdana i el enidas bdreccien Jocpizanerto a1 desplazamiertos imecesarios y sobre 1040 _eatzan, uscando reducir [osa posiicad. (espussansus
o te Jotcna. Inecesidades
desphazament sfcutaces de sake o de ---12-c11c |sokeiones
[Fenerun Svic o0 s [sedncinn 5o Gebe gorwrar [ 1 prograsmar viias_[Desce resto senic safa |1 B
Jcomunal, porves y kgares de focure. Podian hacerse Jromunda Se facitanlos cauipos para B e e
felton o computaor con e o s comidad oradas de luzoy se hace Jaelos concops de
acceso a nter gty crentacin [aaminsracion cuando se:
o ot i
el arcs por pari e Ienamrias [ropiedac horizorealy s
o




110

Vefora Cortna

Informcidn.

Al

Digancs qe an o oy imporare Moy imporante PPralaciir i |Fundamental, i o os Gsp a pandemia Wy mportante, sonlos medos [y aecaala [Comunicaconverstlcon cudatani
poruéaclala aenciondela y i senicios y accesoa nfomac
nunicacon con Imodaidad mota.estoencasn e ludadnia vlogizs 9 Fundamentl o us deheramietas tnologicas
Hecnoligicas:viachal,  flciudadano  [opinizary meorar s proyectos y acvacioes de i, flesgo Jesuntos gue por su
[WhatsApp o video Jservicios prestados ala comunidad si [psicosocial, loon s herramientas para este efecto [urgencia asi o amerita
is corstae canbio, lpemitel ransicon el
estar acare  dispsicn e acomuidad [infomasn de manerarégida,
méseny
s n ecuro Gl paragies por s
o uedenconsitr presenciamete: st
enamiets tecofgicas so n ganerte
|de comuricacidn.
o (ifiuye enla iclaro, aems i, i, nsenidor e [Muchi fquesiyorome  [Claro, permitey i, &
lma aboral, infuyeen'la  friculacion con e as Jos cua tabap, 1o 6 ol de ks senvido
o Joros proyectos [penera atencion alaciudadania fcolectivos [para que aendan al (Sakd merial.
2 Jpraelbuen  [aboral e puede verrflfadoen el atoy - [adecuadas. Esto seeidenciaenel Jeiazy efinte oertenenciay el desaolo de mi udadano con amabiided
ltesarolodela lcidadesen cumpimiet de porundad y genere
Jenidad laciud oo voz e contactovisletc it o, Imi bt concel fonfanza
< Qe [Es ekvariepor ] 1 i pore lcan, [co,
I sive para ety e o orentar alacomunidady e conocer de o  ciutadano,
e uyen l meforamiento e a manecainlegadela [estad, ambiénparala
Isociakes, diferentesasu  [ciudadanoen  [servicios o con olros compaferos para Inecesidates festructura organicade  [artculacion de servicios
e [derentes onder Jonan, dedligueros [peerdes, lbadcadisydelos [que generen un mayor
ecesida obeas segn coresponda. Iusuen araser puente [espuesas como lenvcios epres [mpactosocial
et resentarse lambénconotras  (gobiemo, no stlo lpemitendo l sz
Jentades Jomo enitad lpercepcion deieriad e
Inegaldag
Conseraimpotante_[Esimporarte[Sik ] i Parapor n s lPore el e IPosupesto [Tabajo merdiscipinar.
Joebido a que Imeory més completo a plementa
W8 pemiewa Jenvico alaciodadania. [spoyadas por [senciosde SDS,y acioranent, desde IRespuestaa s necesid
eraccitn~fconscucidn e metas exiosa. leturade g ors ofetas y respue
[continuacon el realidades de las necesidades dela. Inecesidades insatisfechas
ficatano Locaidadyros e s citaos
(Consieraquehay[Sedebeia contr el i Creo gue c [owe [Agp vt 24 hores
Jconun SAC o on el decupos_iczconent
lcalidad del senvcioen el vitual trabajar en el pro de nuestros usuarios |unaapp 24 horas, que  [proyectos debe SDIS, puntualizar junto con los referentes Pen U [disponibles Informacion de cupos y ramites,
ISCy por qué? scando sempre i decl lptnizarse [l nformaci lieebrarconvenos de  [solculesilcid,  [Sequimiento acasos ieccionades.
pralaocaid. vacitn con
etencinsea s ciete s cules s s haya
Ipoder fener aoceso alsenviclo. [servicio, De esta
hecer n sequimienioy foeeso aquienes o
[ieccionaminto fesnolgias
Que 0 [Aendendo ala [Es i Buena. IDesarrolo de as Tics con  [Facilia por COVD,
2 comunicacion con Y becer Joovid 19 es ¢l medio de |diicuades en Juyen tamhién a nsiilz cion virtul.
Jlcudadano oy inpotate podersequilegandoamés [ normcicn Jrindarunatencion  faceder lameforiay caidad de i
personas y oter pesar s senios
ndeperdiertemente e de as barteras yo s oficinas [econormia para el usuario
dficutades que st paremiadeé.
Vitaimene anién e puedeogiar i
pobacicnyasi
eloselaucesoabs
s
e puedaneta fomados aceca e s
Iisnos
oo odo hora My imporate. My inporarte [Debe trer zceso Muyimportant, de debe oy imporante aos con factores
fadecuacitn alas J ffci para todala I a o toros de proteccion saludables,
infeestuctaparals  fapacdadde  |mundel Jomunidaden el acceso a ersones mayoes y con leaccesbidad |Accesiida a personas mayores ycon discapacida.
6 fespuesiaa e unaencion lespecl prsonas [iscapactad, lpersanas concondiién
ociuge Joon discapacidad e dscagasdad, genera
nchusibn I pessonas
[majores
Jue e funcionrio teha
Imayor v
[Distio
i para [mplementarun SCmbvies  Vefoar delas [Fordecerlos oo ficentey —[Fotdeceracalidad y caidez [Fortacer c Implementar un SAC vitualy movil
Inejoarlacaidadenla [SAC vituaen lpiatlomas irudes ~[nedios 6 pestacicn delos tercamio e nformacion|Recurso humano sufciete.
6 Fedes socies o [satania luncionaros envicosy promover ¢ |conreferertes d proyecios [
i s Jonocimient inegal e
el SKC? onian st ineninendo e caldad dela |Lis, Pardo Rbio i s funciones que pesta
restacin e nsnico femaatea. Jeomuicativas lenlasdiss
| Detidoalapandenia e [Consate (Grantzarlnformciinyacuaizacionde [Dvgacin d fomacin en [Foraecer Conver vl terrtoro, pilcaron-[Sensiblzcn e s requsios de os snvcios.
[ropaganas de o ser: nfomitn en yuidades b ideressocies y Htencionen el tericro
ia fsenstizacin e [paramente, o i loperats [unconaros enespecl, paael Jcomuiaios Seqiiento teleftnico,
Y oo comunidad lostemas uebuscanlas [acercarseal 1o, viawhalss app paraqienes (seric de topasocil Senvicode tencion vitual
nfomit delos senvicios fenvicios de 3 o
Isociaes? fentdad ion [levarla orio,

[virtal, artculado con las
|ocaldages

[iformacion de los
Jenvicios




Anexos H. Matriz Andlisis Entrevista Experto SIAC

CATEGORIA

SUBCATEGORIA ‘ CODIGO

ITEM DE PREGUNTAS

ENTREVISTA AL EXPERTO SIAC

Particip 1

ELEMENTOS COINCIDENTES

Requerimientos de

Goce Efectivo de

¢¢Qué impacto tiene la baja oferta de los servicios
sociales de la SDIS y por que?

En principio se tiene que tener identificada la poblacién vulnerable de la ciudad, de alli la importancia de los
criterios de ingreso y priorizacion a los servicios sociales de la entidad. Tener identificada la poblacién
vulnerable, susceptible de ser participante de los servicios evitara que no se cometan errores de inclusion a los
mismos, a la vez que permitird atender a quienes realmente lo necesitan. Por otra parte, el no tener la cobertura
suficiente perpetta la situacion de vulnerabilidad de aquella poblacién 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

Que se afecte el cumplimiento de objetivos de la entidad, empresa, en la cual se esté desempefiando la

Afectacion de incumplimiento de objetivos, reprocesos, atrazos,

Mejora Continua

Estrategias para
Acceder a la
Informacién.

acceso a internet?

ademas de los acercamientos a los territorios.

los Ciudadanos Derechos CEE una labor y que consecuencias trae? labor.  Que haya reprocesos, atrasos, perdida de "clientes”, desconfianza, en la labor que ejerce la empresa |desconfianza, clientes insatifechos.

para la cual se labora. Clientes insatisfechos.

¢Qué entiende por calidad de vida? Hace referencia a las condiciones necesarias, en términos de salud, vivienda, educacién, alimento, tener salud, vivienda, educacion, , recreacion e ingresos
recreacion e ingresos, que tiene un ser humano para vivir dignamente.

Que hace para mejorar su calidad de vida? Acceder a procesos de formacion, cuidar de mi salud fisica y emocional, a partir de usa sana alimentacién y |cuidar la salud fisica y emocional, sana n, habitos de vida
hébitos de vida saludables (ej, haciendo deporte, evitar excesos en consumo de alimentos, entre otros). saludable

¢Qué entiende por vulneracién de derechos? Se trata la falta de acceso a uno o varios derechos de los cuales somos sujetos de atencién acorde con lo falta de acceso a los derechos establecidos en la Constitucion Politica
establecido en la Constitucién Politica de Colombia. Colombiana

¢Cuéntenos por qué se presenta el bajo flujo de Falta de planeacion de los procesos de la entidad, rotacion del talento humano, pérdida de memoria Falta de planeacion, rotacion del TH, Perdida de memoria Institucional,

informacion de los servicios sociales? institucional, deficiente comunicacion entre areas y ias, la i i6n no fluye adect te, ici comunicacién interna,
se queda concentrada en la alta direccion.

¢Cuéntenos con que frecuencia y por qué motivo Hago parte del SIAC, generalmente me comunico con las lideres de componente. respuesta no acorde a la pregunta

establece comunicacion con los servidores de los otros

proyectos?

¢Cuéntenos que tan importante es que a la ciudadania la|Porque la ciudadania es nuestra razén de ser. Porque debemos dar cumplimiento a los fines del estado y el ciudadano es la razon de ser, cumplimiento, satisfaccion, atencion,

atienda un talento humano capacitado y con calidad centrar nuestros esfuerzos en garantizar la satisfaccion ciudadana respecto a la atencién que se brindaenla |garantia de derechos, poblacion vulnerable

humana? entidad. Porque es como servidores aportamos a la garantia de los derechos de la poblacién vulnerable, esta

. Prestacién de los atencion desde la perspectiva de la dignidad.
Plan Estratégico Servicios Sociales PSS [;Considera importante la comunicacién entre los Es imprescindible la comunicacion a fin de que se conozcan los lineamientos para garantizar una atenciéon  |imprescindible comunicacion, garantia, atencion, atributos de calidad,

servidores de la SDIS con el SIAC y por qué? estandarizada en la entidad, con los atributos de calidad, eficacia, efectividad, oportunidad, calidez, entre eficacia, efectividad, oportunidad
otros.

¢Cuéntenos por qué el sentido de pertinencia de un Porque se debe tener claro que la poblacién que se atiende es la mas pobre y vulnerable de la ciudad, de ahi a|poblacion vulnerable, poca claridad con el objeto misional,

servidor, influye en la prestacion del servicio? que nos enfrentemos a ciudadanos de tipo; si no tenemos claro cuél es el objeto misional de la entidad y no  |compromiso, afectacion,
nos comprometemos con este, vamos a afectar el funcionamiento de la entidad y el logro de sus objetivos.

¢Qué tan importante considera usted, que a la Es muy importante, porque el acceso a la informacion es un derecho que debe garantizarse a la ciudadania, |accedo a la informacion, derechos, garantia, transparencia

ciudadania que asiste al SIAC, le suministren la tal como lo sefiala la Ley de Transparencia, adicionalmente informar a la ciudadania es el eje central del

informacién requerida de manera oportuna y por que? _|quehacer del SIAC.

¢Considera importante la atencion telefénica en un Es fundamental porque es un canal de atencién a la ciudadania, el cual facilita el acceso a la informacién a canal de atencion, acceso a la informacion, poblacion, desplazamiento

servicio social y por qué? aquella poblacion que tiene dificultad para su desplazamiento.

¢Qué estrategias se deben implementar, cuando la La apertura de diversos canales de interaccion acorde con las necesidades y posibilidades que tiene la canales de interaccion, necesidades, ‘posibilidades, acceso ala

EAl |ciudadania no cuenta con un teléfono o computador con |ciudadania para acceder a la informacién, de ahi la importancia del canal presencial, telefénico y virtual; informacion, acercamiento a territorios

¢Diganos que tan importante es que se cuente con
herramientas tecnolégicas: via chat, WhatsApp o video
conferencia para la atencién a la ciudadania y por qué?

ES fundamental para diversificar la atencién, ademas de presentar mdltiples posibilidades de comunicacién
a la ciudadania, y que se ella quien elija el canal de atencién de su preferencia.

Fundamental, diversificacion en la atencion, comunicacién

¢Cuéntenos de que manera el clima laboral, influye en la
prestacién del servicio?

Es clave, porque facilita el desempefio de las labores, la innovacion, el trabajo en equipo y el logro de los
objetivos institucionales.

facilidad del desempefio, innovacion, trabajo en equipo, logro de
objetivos

¢Considera relevante, que en la SDIS se suministre
informacion de servicios sociales, diferentes a su
misionalidad y por que?

La entidad debe responder a las consultas ciudadanas, si bien, no es obligacién conocer a fondo los
servicios que prestan otras entidades, ya sean del orden nacional o distrital, si debe conocer las rutas para que
la orientacion que se brinde en la SDIS, sea confiable y oportuna, y genere satisfaccion a la ciudadania.

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 publica y privada los cuales trabajan en
funcién de la poblacion pobre y vulnerable, de ahi que sea relevante aunar esfuerzos para lograr mayor
efectividad en la mejora de la calidad de vida de la ciudadania que mas 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 atencién, robusteciendo el funcionamiento a partir del
enfoque diferencial con todas sus implicaciones.

1 al cambio, diver
enfoque diferencial

1, atencion, robt 1o,

¢Qué tan importante es, que se implemente la atencion
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 informacién de
la ciudadania 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 adecuacion a las
infraestructura para la prestacién del servicio?

Fundamental, la entidad debe contar con espacios accesibles para atender a todo tipo de poblacion, sin que
encuentre barreras de acceso.

Fundamental espacios, poblacion, barreras

¢Qué se puede hacer, para mejorar la calidad en una
entidad publica, que cuenta con un presupuesto inferior
al requerido?

Convenios interadministrativos. Disminucién de recursos para temas de publicidad.

Convenios, disminucion, recursos, publicidad

¢ Debido a la pandemia que estrategia propone para
garantizar que la ciudadania cuente con el acceso ala
informacién de los servicios sociales?

Contar con un call center con recursos humanos y tecnolégicos suficientes para atender la demanda de
atencion ciudadana. Fortalecer el canal virtual y el equipo humano del SIAC para garantizar una atencién
oportuna a la ciudadania.

call center, TH, tecnologia, atencion, for canal

virtual, garantia, ciudadania
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Anexos J. Matriz Andlisis Ciudadanos

GRUPO FOCAL CIUDADANOS

caTEGORIA suscatecoma | conico ITEW DE PREGUNTAS ELEVENTOS CONCIDENTES
Pariicip T Pariicip 2 Pariiclp 3 articip 4 Pariicip 5 Paricip6 Paricp 7| Paricip® Pariicip
Ha sido demorado ol acceso al[Por hay mucha genie S7a Sido demorado. Por ser [STun poco demorado ST por a soy migranie [Si por temas de [N al conwrario[ST No i For hay mucha genie
Servicio socialy por qué? migrante sequridad y I sido muy Por ser migrante.
pandemia lbueno i in poco demorado.
Si por temas de seguridad y pandemia.
¢Considera que al acceder a los [Se preocupan por el bienestar  (Si me ha mejorado por g me ha [Si lo son por qué es una ayuda Si, nos ayuda con el S! |Si mucho SI ISI ISt Se preocupan por el bienestar del cuidador
servicios sociales de la del cuidador layudado a sobrellevar los |complementaria para mi y mi familia |bienestar y aprendizaje de Si me ha mejorado por g me ha ayudado a sobrellevar los inconvenientes ya q no
Secretaria Distrital de Integracion inconvenientes ya g no presento mi hijo presento ning(n trabaj
BT TGl P Social ha contribuido a mejorar ningun trabaj i lo son por qué es una ayuda complementaria para mi y mi familia,
Gt GED |cu bienestar y por qué? i, nos ayuda con el bienestar y aprendizaje de mi hjo
Qué hace cuando Ie airopellan [Poner alguna quea. s me 65 |No hago nada por que siento q |BUsco 1a enidad mas cercanay [N realiz6 nada por qué no [Averiguo donde [Hasta hora no _|Nlegar. Por algo [Hago un [Vie difjo alos entes [Poner alguna quefa. s me es posibie
sus derechos y por qué? osible o tengo ningtn derecho por ser [pongo el denuncio por mis derechos.[soy de nacionaldad reportar el caso  |ha ocurrdo todo [que me toca por [derecho de |controladores y de o hago nada por que siento g no tengo ringin derecho por ser imigrante.
imigrante |colombiana |excelente ley. Se supone  |peticion vBgilancia para exigir mis [Busco la entidad mas cercana y pongo el denuncié por mis derechos.
que es un |derechos NG realizé nada por qué no soy de nacionalidad colombiana.
derecho |Averiguo donde reportar el caso.
Cuéntenos i al acudir a 51”10 he tenido ringin Sime brindaron toda la ST Noo Nohe acudido [Sies clarala [Nunca he asistido|Si bay No Una buena atencion es important
Servicio Integral de Atencion a la en [inf 1ya que necesita con (Porque Nececitaba aclarar unas linformacion |asesores Es de mucha importancia por que podemos sentir que nos ayudan suministrando
Ciudadania, le suministraron la_ |ningin momento caracler urgente el servicio |cuantas dudas informacién necesaria para uno.
informacion solicitada y por qué? [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.
My importante asi nos expiica temas que no sabemos.
.Cuéntenos que tan importante |Una buena atencion es. Es de mucha importancia por | Demasiado importante, nos generan |Me es muy importante [Muy importante asi S Esimportante  [Muy [X que le solucionan Una buena atencion es importante.
s que o atienda un talento  [mportante lque podemos sentir que nos |confianzay veracidad contar con una persona que [nos expiica temas para senir que  [importante por fudas E< de mucha imporiancia por que podemos senir que nos ayudan suministrando
numano capacitado y con calidad ayudan suministrando lesté capacitaday me |que no sabemos estamos siendo ~[que es bueno informacion necesaria para uno.
humana? informacion necesaria para uno oriente en o que necesito atendidos por  |sentir que Demasiado importante, nos generan confianza y veracidad
saber o hacer Me es muy importarte contar con una persona que esté capacitada y me oriente en lo
entiendeny nos (acoja y e necesito saber o hacer
brinda una mejor |respete Muy importante asi nos explica temas que no sabemos.
informacion
¢Considera importante la Saldré de dudas con una buena [Si claro tener mayor informacién |Si me parece de suma importancia | Todo tiene que ir |Si ya que al Si mantiene |Si porque nos [Si. Para aclarar dudas  [Saldré de dudas con una buena explicacion ,con personal calificado.
informacicn entre los servidores |explicacién con personal les da mejor claridad a la hora de|que los servidores de los proyectos. lenlazado para dar ~ |estar comunicacion  [suministran Si claro tener mayor informacién les da mejor claridad a Ia hora de explicar la.
|de los proyectos con el punto de [calficado lexplicar la informacién a los Inos den la informacion de manera una buena. dan [attavez de ltoda la informacién a los clientes.
informacion y por qué? (clientes. lveraz y precisa por qué uno lo informacion lainformacién  |wassap linformacion Los servidores nos den la informaci6n de manera veraz y precisa por qué uno lo
Inecesita ara estar claro de que concisay no se necesita ara estar claro de que proyectos le convienen a nuesiros hios.
royectos le convienen a nuestros presta para Claro, es importante para garaniizar: 1. Eficiencia en el servicio pobico y 2. Conlfianza
hios Imalos ciudadana,
|entendidos | Todo tiene que ir enlazado para dar una buena informacion.
Si ya que al estar capacitados dan la informacion concisa y no se presta para malos
(Claro, es importante para esr‘s"ﬂ:usv taver d
o e e i mantiene comuricacion attavez de wass:
(R SRR pss 1senico pibicoy 2 i porque nos suminisiran toda a informacion.
Confianza ciudadana
¢Considera qué el Si creo por q un buen servicio  Siinfluye mucho una mejor |Si el servidor debe presentar un Si, porque asi mismo INO Bl Si considero que [NO ISt Si creo por q un buen servicio es prestar una buena atencion.
del servidor, es prestar una buena atencion al servicio al cliente resp S0, sefia influye ya que el Si influye mucho, una mejor capacitacion al servicio al cliente genera mas clientes.
influye en la prestacion del |genera més clientes. lamigable con buen trato siempre a servidor nos Si el servidor debe presentar espetuo: trato
servicio y por qué? luno que esté solicitando el servicio brinda un buen siempre a uno que esta solicitando el servicio nehe serde suma .mponanma para el
|debe ser de suma importancia para. ltrato y nosotros confor de ambas partes y asi prestamos un buen servicio.
el confor de ambas partes y asi estaremo: i, porque as mismo ensena.
lrestamos un buen servicio dispuestos a los
ectos
Considera importante la [Depende, es una herramienta Cuando la gente no puede |Siempre y cuando sea veraz , precisa|Si muchos no tienen la Si es siempre bueno [Si porque No tanto |Si porque es  |Depende, es una Cuando la gente no puede desplazarse al punto.
|atencion telefonic: |funcional pero ciertos usuarios |desplazarse al punto | solucione nuestros inconvenients  |capacidad de desplazarse atener esa opcion |evitamos importante ya que|un canal que  |herramienta funcional Siempre y cuando sea veraz , precisa y solucione nuestros inconvenients.
|servicio y por qué? requieren de la presencialidad un sitio ya sea por salud o |contacto. a veces no queda |esta al alcance|pero ciertos usuarios Si muchos no tienen la capacidad de desplazarse a un sitio ya sea por salud o por lo
por lo econémico ltodo claro \de muchas  |requieren de la econsmico.
lpersonas. lpresencialidad Si es siempre bueno tener esa opcion.
i porque evitamos contaco.
¢ Considera mporiante que se _[No hay contacto fisico en[También es una buena ST seria bueno ya que muchas STenocasiones sino [Siasifaciiiaria [ST porque esid al[ST Prefiero | [Saunque de vez en [No hay Contacio T1sico en momenios de pandema
lcuente con atencion virtual y por [momentos de pandemia nerramienta a la hora de faciitar |personas no pueden tener la facilidad [podemos dirigimos a un  informacién en caso [aicance de atencion  [cuando sirve laforma | También es una buena herramienta a la hora de faciitar una buena comuricacion
una buena comunicacion le desplazarse a una oficinay se lo |sitio en especifico es bueno |de no poder asistir [personas que no |presencial me |presencial para ver la Si seria bueno ya que muchas personas no pueden tener la facilidad de desplazarse a
pueden atender virtual y dar una |que nos ofrezcan esa e pueden |gusta hablar  |actitud de las personas  |una oficina y se lo pueden atender virtual y dar una buena informacion se evitan gasto
|buena informacion se evitan gasto |atencion |acercar con las leconémicos y desgaste.
leconomicos y desgaste. lpersonss Si en ocasiones si no podemos dirigimos a un sitio en especifico es bueno que nos.
ofrezcan esa atencion
i asi faciltar la informacion en caso de no poder asisti
2Cudl es su nivel de satisfaccion [Ha Sido muy bueno por q me a_|Ha Sido satisfaciorio por el [6de 10 [30@ 45 minitos elcosto_[Bueno Excelente 6[Noapica [y satistecho R
|durante la permanencia en el ayudado a conocer aprender al (aprendizaje, conocimientos y Ha Sido satisfactorio por el
servicio y por qué? lado de mi hija buenas experiencias que hemos hemos recibido.
recibido uy satisfecho.
EAI . Debido a la pandemia, que Vida virtual Por la pandemia deberia |Serio bueno mayor capacitacion a Deberian implementar estar |La atencion via Chat virtuales Mejorar el Mayor Lineas de Whatsapp |Vida virtual.
estrategias considera usted que enfocarse a mas atencion hacia |equipo de trabajo para que puedan  |mas al tanto del servicio |telefonica ya que a  |para evitar el Servicio Imonitoreo via Por la pandemia deberia enfocarse a mas atencion hacia los nifios para no perder el
se deben implementar para los nifios para no perder el |brindar la informacion clara y precisa |que dan, ya que en ces se marca y es|contagio [telefonica lenfoque que se busca cumplir para el bienestar de ellos.
mejorar el servicio y por qué? lenfoque que se busca cumplir  |por teléfono y de forma virtual. pandemia todo se nos muy compleja la Serio bueno mayor capacitacion a equipo de trabajo para que puedan brindar la
para el bienestar de ellos lcomplicay se hace muy  |comunicacion informacion clara y precisa por teléfono y de forma virtual.
difcil acceder a estos Deberian implemeniar estar més al tanto del servicio que dan, ya que en pandemia
servicios todo se nos complcay se hace muy diffcil acceder a estos senvicios.
<Considera mportante, que se _|Aprender de todas [También debe ser esencil para [Toda la deben siempre estar |51 para saberlos _[Nolaverdad. _|[Sinotodala _ [NO ST pero que atlendan | Aprender de fodas la aciividades me capacia
loriente sobre informacién de  [actividades me capacita ser que programas dan, en qué |para ayudar serfa de. buen provecho. |informado de las diversas |derechos que tengo munidad esta. [También debe ser esencial para ser que programas dan, en qué nos podrian colaborar
Mejora Continia Estrategias para Acceder lotras entidades publicas y por nos podrian colaborar siento y lentidades publicas que dan enterada que siento y veo q es importante.

Ia Informacién. lveo g es importante: latencion para asi uno servicios prestan IToda la informacion que se suministre para ayudar seria de buen provecho,
ldeterminar cudl seria la mas| las entidades i deben siempre estar informado_de las diversas entidades pablicas que dan
|adecuada para uno. atencion para asi uno determinar cuél seria la méas adecuada para uno.

Si para saber los derechos que tengo.
Considera que 1as instalaciones [ST Bl Bl Si Bl Bl E NG i s

son adecuadas para la
prestacion del servicio?
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Anexos K. Formato Autorizacién Proyecto

Cadigo: FOR-GC-008
EB PROCESO GESTION DEL CONOCIMIENTO
Version: 0
i~ SO FORMATO ACTA DE COMPROMISO ¥ -
S sscorase CONFIDENCIALIDAD INVESTIGACIONES pi e L I
SEERETU O SRS 200 EXTERNAS
Pagna: 1 de 1
Yo Monica Patricia_Romero Mestre, _Yobani_Gambasica Unrisa identificados con C.C.
No.51983280, 80226881 en cahdad de estudiantes o investigadores principales, del programa de
MAESTRIA EN GERENCIA SOCIAL de la Universidad MINUTO DE DIOS. nos comprometemaos

a no usufructuar, niawﬁzarhﬂommcbnahquelemmmaoommmm
fin distinto al del proyecto de investigacion titulado: 5
FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL MEDIANTE UN PLAN ESTRATEGICO ENFOCADO
EN MITIGAR LA BAJA ATENCION HACIA LOS REQUERIMIENTOS EN EL SERVICIO
INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC),

mmamnmmymumm.«mmmmmmo
DerechosdeAulot.tasconleﬂidasenlaLcy?gde1993.IaLey1581dezoizyeloeaetot:iﬂ
de 2013 y demas normas concordantes.

El estudiante o Investigador principal, o universidad aceptan cumplir lo siguiente:

1. ElmaﬂModeMMMmmaMo
investigador principal y a los demas investigadores registrados en el Formato
de proyectos de investigacion (FOR-GC-009).

2. La in!ormacionoaalosestadislicosnosertnoopiadosommadbposidondeo(mm
difuenleolaquesemncionacnestancla.amumqm!aSecretuiaDnsmbldc >
Saocial lo haya aularizado formalmente.

Cualquiera de los kbros, articulos, documentos, tesis, disertaciones, informes u otras
publicaciones que utilizan datos obtenidos deberan citar la fuente de los mismos.

4. Se debe enviar copia electrénica a la Secretaria Distrital de Integracion Social de todos los
informes y publicaciones basados en informacién o datos solicitados

5. El estudiante o investigador principal debera hacer llegar a la Secretaria Distrital de
Integracién Social junto con el documento final de investigacion un resumen ejecutivo del
mismo, la ficha técnica de la investigacion y una presentacidon con los resultados. La
exposicion de los resultados se realizara a los grupos de interés que disponga la entidad Yy
para tal fin, el estudiante o investigador principal debera estar acompadado por el lutor de Ia

investigacion.

6. &hwﬂduunﬂoenhum&ulmmommbnucmnl
estudiante o investigador principal procurar que la Secretaria Distrital de Integracién Social
acomostoscambtos.(:umohayamwnbbmbagorﬁzacbnmempbaalwudw
ohwuigadocpﬁxbal.ub&wuwaqueu!ugawmmmnquﬂm
original se dé por terminado.

80fmcﬂbdud.ddcﬂoqolilblaodmwmdojuhdolﬂ\omt
(@l-<f?7 y‘om‘m Romeo Hestee
E

Estudiante o Inv tudiante o investigador
Nombre: Yobani Gambasica Unrisa Nombre: Monica Patricia Romero Mestre

(Z 4. Aqos? - Cadh
et




Anexos L. Arbol de Objetivos

IDONEIDAD EM MEMMLARIENTD
EL TALENTO EM LA CALIDAD DE
HURAND ViDa
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CHERIMUIR LOS INDSCES DE
DESRADECIDN SO0IAL

T

DIEMINLGR EL GRADD DE
WULNERAEILIDWD

AMIMORAR EL GRADD
DE INEQWUNDAD SOCIAL

INCLUSION SOCIAL ASERTIVA

GOCE EFECTIVD DE DERECHOS

RESPUESTA OPORTUMA EN ATENCION HACLA LOS REQUERIMIENTOS

DE L ClODuAaDv A

FACTORES DE
IW?H'I’.IIHI’.I.I!;

EMFOQUE

ELEMENTOS
EXTERNOS

GARANTIZAR ¥ REESTABLECER EL
GO{E EFECTIVD DE DERECHOS

SERVICID INTEGRAL DE
ATENCION AL CIUDADANO

FERSOMAL CAPACITADD ¥
EVALLUMADD PARA DAR SERVICID
DE CALIDAD AL CIUADADAMD

f

Integrar
chisdadana a bos
serviclos soclales

oy TR T
Tnn obogias e ka
atemncitin al

Wi ke

SERVICIOS 5001

INGRESOE A& LOG

LES

| EFICIENTE [DE RGN D ESTRATHS L& DE
MEJORAR LOS ESTANDWAES DE OE BOCESD A L SOCALTACION DE
ACCESIERLIDED A LA INFORMACION SEACIC 08 S0 CIALES NF R MAACION DiE
IDE LOS SERVICIOS SOCIALES CERVIONTS SOCLALES
INTERMOS ¥ EXTERNOS
POLIMICA PUBLICA
Mejorar ka Fluidez en la ENFOCADA EN LA
ool icaciin irformacion de los MMGACION DEL
— telefanica sEryicios socales ASE TENCLALEMO
Comunicacitn
i“t“_m Servidores altamente
asertiva el dos RECURSOS
DESTINADOS
ECLIUSVAMENTE &
ACCESD EFECTVG DE
SERVICIOS SOOIALES




