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INTRODUCCION

De conformidad con el Acuerdo Distrital 257 de 2006, modificado por el Acuerdo
Distrital 638 de 2016 la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D,C;
tiene por objeto orientar y liderar la formulacion y seguimiento de las politicas para
el fortalecimiento de la funcidon administrativa de los organismos y entidades de
Bogota, Distrito Capital, mediante el disefio e implementacion de instrumentos de
coordinacion y gestidn, la promocion del desarrollo institucional, el mejoramiento
del servicio a la ciudadana y ciudadano, la proteccidon de recursos documentales
de interés publico y la coordinacidn de las politicas del sistema integral de
informacion y desarrollo tecnoldgico.

A su vez, el Decreto 847 de 2019 y sus modificatorios, establecen la necesidad de
realizar como minimo una vez al ano, procesos de caracterizacion que les
permitan conocer las necesidades, intereses, expectativas y preferencias de la
ciudadania o grupos de interés; para ello, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C,, desarrolld en el afio 2021 la estrategia de Caracterizacion, en la
cual se incorporaron recomendaciones que se tuvieron en cuenta en el presente
documento, acogiendo igualmente las orientacion de la Guia de caracterizacion
de usuarios y usuarias y grupos de interés de la Secretaria General, elaborada por
la Oficina Asesora de Planeacion.

La caracterizacion contenida en este documento estd orientada al analisis de
informacion de los grupos de valor priorizados y que para la vigencia 2021,
contaban con variables en los sistemas de informacién o encuestas de satisfaccion
de los diferentes canales de atencion de la Red CADE, lo cual permitié detallar sus
particularidades, agrupandolos de acuerdo con caracteristicas basicas, a partir del
analisis de sus necesidades, intereses y expectativas; para facilitar la toma de
decisiones y la implementacién de estrategias para la mejora continua del servicio.

*
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OBJETIVO

Realizar un analisis de la informacion de
las necesidades, intereses y preferencias
de los grupos de valor priorizados que
interactuaron por los diferentes canales
de atencion de la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C.

MUESTRA

La Caracterizacion se realizara con los
datos de las fuentes de informacion de la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
de la Secretaria General, analizando el
conjunto de datos que evidencian cual
ha sido el comportamiento de los
canales de atencién, los grupos de valor
y la oferta de tramites y servicios durante
el periodo 01/01/2021 al 30/12/2021.

Es importante aclarar que algunos de los
datos utilizados para las variables de
caracterizacion de los grupos de valor, se
tomaron de la encuesta de satisfaccion
del canal presencial; por lo tanto, la
muestra equivale al 0,4% de ciudadanos
y ciudadanas que interactuaron con el
canal presencial y al 0,1% de los que
interactuaron con el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones ciudadanas
- Bogota te escucha.

*
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FUENTES DE
INFORMACION

Las fuentes de informacion a usar son los
datos almacenados y procesados en los
siguientes sistemas de informacion:

e Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas Bogota
te escucha

e Sistema de Asignacion de Turnos
- SAT

o Tipificador Linea 195

o Guia de Tramites y Servicios

e Formulario de Caracterizacion en
las Ferias de Servicio

o Encuestas de Satisfaccion Canal
Presencial RedCADE y Sistema
Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas — Bogota
te escucha

Es importante aclarar que |la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
en 2021 adelanto las gestiones para la
estandarizacion de variables en los
diferentes sistemas de informacién; sin
embargo, el periodo analizado aun no
cuenta con estos desarrollos, por lo tanto
el analisis de informacion se realizé por
separado en cada sistema y con las
variables disponibles.

g5 P. 10



CANALES
DE ATENCION

Durante la vigencia 2021, se efectuaron 4'388.258 de interacciones entre la ciudadania y
las entidades distritales por los diferentes canales de atencion de la Red CADE de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Gréfica 1. Participacion por Canal de Atencion

693472 (15,8%)

Canales de Atencion

Canal Presencial
® Canal Telefonico

® Canal Virtual

La administracion distrital cuenta
con un modelo multicanal de
servicio que integra distintos
canales de atenciéon de forma
trasversal 'y estandariza la
informacion y los procesos de los
servicios que se prestan a través de

ellos. Los datos obtenidos para
este ejercicio de caracterizacion de
ciudadanos y de analisis de oferta y
demanda de tramites y servicios
han sido recopilados de los
siguientes canales de atencion.

1059242 (24,14%)

2635544 (60,06%)

Fuente: Bogota Te Escucha, Linea 195,
Super Cade Virtual y Sistema de Asignacion de Turnos

4.1 CANAL PRESENCIAL

Este canal tuvo una representacion del 60,06% del total de las interacciones, siendo el de
mayor preferencia por parte de la ciudadania para interactuar con la Administracion
Distrital.

Grafica 2. Participacion por Canal de Atencion Presencial

124147 (4,71%)

Bogota te Escucha

®Red CADE

2511397 (95,29%)
Fuente: Bogota Te Escucha y Sistema de Asignacion de Turnos (Red CADE)
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Para efectos de este documento los puntos de atencion que se analizaron fueron CADE

y SuperCADE:
CADE
Centro de Atencion Distrital

Especializado para el acceso a la
informacion publica, la realizacion de
tramites y otros procedimientos
administrativos ofrecidos por las
distintas  entidades  publicas vy
empresas privadas, entre otras, que lo
integran, asi como para la
presentacion de peticiones, quejas,
reclamos y denuncias por posibles
actos de corrupcion, la rendicion de
cuentas y la participacion ciudadana.

4.2 CANAL TELEFONICO

SuperCADE

Centro de Atencion Distrital Especializado
para el acceso a la informacién publica, la
realizacion de  tramites y  otros
procedimientos administrativos ofrecidos
por las distintas entidades publicas y
empresas privadas, entre otras, que lo
integran, asi como para la presentacion de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias
por posibles actos de corrupcion, la
rendicion de cuentas y la participacion
ciudadana, en un espacio con mayor
capacidad para la atencion de personas.

Este canal tuvo una representacion del 24,14% del total de canales de atencion,
siendo el segundo canal mas utilizado por la ciudadania.

Gréfica 3. Participacion por Canal de Atencion Telefonico

24471 (2,31%)

1034771 (97,69%)
Fuente: Bogota Te Escucha y Linea 195

Linea 195

Bogota te Escucha

®Llinea 195

Es el medio de contacto, en el cual la ciudadania puede obtener informacion o
realizar agendamientos sobre los tramites, otros procedimientos administrativos y
consultas de informacion que prestan las entidades publicas y empresas privadas,
entre otras, que conforman la Red CADE, a través del teléfono fijo o celular, de

domingo a domingo.
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4.3 CANAL VIRTUAL

El canal virtual tuvo una representacion del 15,08% del total de interacciones
realizadas a través de la Red CADE, siendo el tercer canal mas utilizado por la
ciudadania.

Gréfica 4. Participacion por Canal de Atencion Virtual

69545 (10,03%)

Bogota te Escucha
297395 (42,88%) @® Chat, Video llamada y Redes Sociales (Linea 195)

@® Super Cade Virtual

326532 (47,09%)

Fuente: Bogotd Te Escucha, Super Cade Virtual y Linea 195

Bogota Te Escucha

Es el Sistema de informacioén disefiado para gestionar de manera eficiente y eficaz
la recepcidn, analisis, tramite y respuesta de los requerimientos interpuestos por
la ciudadania o registrados por los diferentes canales de interaccion (escrito,
presencial, telefénico y virtual), ante cualquier entidad u organismo del Distrito”.

SuperCADE Virtual

Es un modulo virtual de interaccion para el acceso a la informacion publica, la
realizacion de tramites y otros procedimientos administrativos, la presentacion de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias por posibles actos de corrupcion, la
rendicion de cuentas y la participacion ciudadana ofrecidas por las entidades
publicas y empresas privadas, entre otras, que hacen parte de la Red CADE.

Redes Sociales

Permiten la gestidon de interacciones a través de las cuentas oficiales de la Red
CADE, por “mensajes directos” (privados) o “mensajes publicos”; por este canal, se
puede acceder a informacion e interponer peticiones, quejas, reclamos y
denuncias por posibles actos de corrupcién, en tiempo real.

Chat

Es un servicio de atencidén bidireccional de mensajeria instantanea atendido por
un agente, a través de internet, e integrado al sitio web de la entidad, en el que se
puede obtener informacion o realizar agendamientos sobre los tramites, otros
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procedimientos administrativos y consultas de informacion que prestan las
entidades publicas y empresas privadas, entre otras, de la Red CADE.

Video llamada

Es un servicio de atencion bidireccional de audio y video instantaneo, atendido por
un agente, a través de internet, e integrado al sitio web de la entidad, en el que se
puede obtener informacién o realizar agendamientos sobre los tramites, otros
procedimientos administrativos y consultas de informacion que prestan las
entidades publicas y empresas privadas, entre otras, de la Red CADE. Este servicio
también estara disponible para las personas con discapacidad auditiva en Lengua
de Sefias Colombianas.

*
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COMPORTAMIENTO DE TRAMITES Y
SERVICIOS POR GRUPOS DE VALOR

A continuacion se detalla el comportamiento de los grupos de valor priorizados:

51 MUJERES

El primer grupo de valor que se analiza es el de las mujeres, para esto, se

utilizaron las fuentes de informacion que tienen la variable sexo.

5.1.1 VARIABLE INTRINSICA: CANALES DE ATENCION MAS USADOS POR LAS
MUJERES

Segun la encuesta de satisfaccion del canal presencial de la Red CADE, el 68,49%
de las personas que realizaron la encuesta y el 67,20% de las personas que
participaron en las ferias de servicio, son mujeres, es decir que el porcentaje de
participacion de las mujeres en el canal presencial es mucho mas alto que el de
los hombres.

Segun la encuesta de satisfaccion de Bogota te escucha, el 46,54% son mujeres.

Por lo que se puede concluir que hay una preferencia de las mujeres para utilizar
el canal presencial.

Gréfica 5. Porcentaje de participacion mujeres

Total personas encuestadas Total de Mujeres Porcentaje de Mujeres

9752 6679 68,49 %

Fuente: Encuesta de Satisfaccion canal presencial Red CADE

Total personas encuestadas Total de Mujeres Porcentaje de Mujeres

376 178 46,54 %

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha

Total personas encuestadas Total mujeres

7713 5183 67,20 %

Fuente: Formulario de Caracterizacion Ferias de Servicio

Porcentaje mujeres

P.s




5.1.2 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

Ciclo de vida

Segun la encuesta de satisfaccidon del canal presencial de la Red CADE y de Bogota
te escucha y la participacion en las ferias de servicio, se concluye, que las mujeres
que se encuentran en la adultez, es decir de los 29 a los 59 ainos, son las que mas
interactuan por los diferentes canales de atencion de la Red CADE.

Gréfica 6: Rangos de edad de las mujeres

Ciclo de vida - Rango de edad
Ciclo de vida - Rango de edad

131

Adolescencia Juventud Adultez Vejez

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente:Encuesta de Satisfacciéon Bogota te escucha

Ciclo de vida — Rango de edad

Fuente: Formulario de Caracterizacion Ferias de Servicio

Estrato

Segun la encuesta de satisfacciéon del canal presencial de la Red CADE y de Bogota
te escucha, las mujeres del estrato socio economico 2 y 3 son las que mas
interactuan con los canales de atencidn presencial y virtual.

Rt
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Gréfica 7: Estrato socio econémico de las mujeres

Estrato
Estrato

4800 (49,22%)

Fuente: Encuesta de satisfacciéon Canal Presencial -Red Cade. Fuente: — Encuesta de satisfaccion Bogota te escucha

Nivel educativo

Segun la encuesta de satisfaccion del canal presencial de la Red CADE, el 43,88%
de las mujeres que interactuaron con este canal, se encuentran en nivel educativo
media técnica y el 21,93% en basica primaria, mientras que en el canal virtual el
21,71% se encuentra en nivel Superior/Universitario y el 18,86% en posgrado.

Gréfica 8: Nivel educativo de las mujeres
Nivel educativo

8
374 (5,6%)(0,12%

® Media (10° a 11°) / Técnica
2931 (43,88%)
@ Basica Primaria (1° a 5°)

735 (11%)
@ Basica secundaria (6° a 9°)
@ Superior / Universitaria

@ Tecnoldgica

987 @ Posgrado

(14,78%) @ Ninguno

@ Preescolar

1465 (21,93%) NS/NR

Fuente: Encuesta de satisfacciéon Canal Presencial -Red Cade
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Nivel educativo

2 (1,14%)
14 (8%)

38 (21,71%)

26 (14,86%)

33 (18,86%)

Fuente: Encuesta de satisfacciéon Bogota te escucha.

37 (21,14%)

Superior / Universitaria
® Media (10° a 11°) / Técnica
® Posgrado
@ Basica secundaria (6° a 9°)
@ Tecnologica
@ Basica primaria (1° a 5°)
@ NS/NR
@®Ninguno

5.1.3 ENTIDADES Y TRAMITES MAS DEMANDADOS POR LAS MUJERES

Segun la encuesta de satisfaccion de la Red CADE del Canal Presencial, las
entidades mas consultadas por las mujeres fueron, Secretaria Distrital de
Planeacién, Gas Natural y Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia y
Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, mientras que los tramites
o informacion mas demandados fueron: Encuesta y Clasificacion del Sisbén, Pre-
registro virtual asistido (poblacion venezolana), Actualizacion de datos para el
Sisbén, Registro biométrico (poblacion Venezolana) y pago de servicios publicos.

Gréfica 9: Entidades mas demandas por las mujeres

Entidad en la que realizé el tramite

Secretaria De Planeacién

Gas Natural
Unidad Administrativa Especial Migracién Colombia
Departamento Administrativo Para La Prosperidad Social - DPS

Transmilenio

Banco Scotiabank Colpatria

Enel - Codensa

Etb - Empresa De Teléfonos

Colpensiones

Acueducto - Eab

0 mil

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Red CADE Canal Presencial
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Gréfica 10: Tramites o informacion mas demandas por las mujeres

Tramite Realizado

Recuento de

Nombre del
Ciudadano
v
Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN 1284
@ Pre registro virtual asistido 379
@ Actualizacion de datos de identificacion en la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN 262
@ Registro biométrico 255
@ Pago de servicios publicos 226
@ Informacion del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios para programas sociales SISBEN 215
@ Inclusion de personas en la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN 210
@ Inconformidad consumo facturado/lectura errada 209
Personalizacion tarjeta Tullave 196
Reclamos 165

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Red CADE Canal Presencial

5.1.4 LOCALIZACION GEOGRAFICA

La localidad mas representativa en donde viven las mujeres que interactuan con la
Red CADE por los diferentes canales de atencion es Suba; adicional a esto, en
Bogota te escucha y las Ferias de Servicio la localidad mas representativa es la de

Kennedy.

Gréficas 11: Localidades mas representativas donde viven las mujeres

Localidad de Residencia

Suba
Usme 626
San Cristobal 487
Usaquen 472
Rafael Uribe Uribe 347
Tunjuelito 299
Puente Aranda 144
Santa Fe 38
Teusaquillo 20

Sumapaz | 2

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Red CADE Canal Presencial
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Localidad de Residencia

Suba
Engativa
Kennedy 23
Ciudad Bolivar 13
Usaquén 1
Bosa 9
San Cristobal 9
Usme 9
Fontibon 7
Rafael Uribe Uribe 7

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha
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Localidad de residencia

Fuente: Formulario Caracterizacion Ferias de Servicio

5.1.5 NIVEL DE SATISFACCION

La mayoria de mujeres encuestadas calificaron el servicio brindado en los puntos
de atencion presencial de la Red CADE, como excelente, muy bueno y bueno.

Gréfica 12: Nivel de satisfaccion del servicio para las Mujeres

Nivel de satisfaccion del servicio

0 mil 1m 2 mil

Fuente: Encuesta de satisfaccion canal presencial RedCADE

La mayoria de mujeres encuestadas que utilizaron Bogota te escucha, calificaron

el sistema como excelente, muy bueno y bueno.

Nivel de satisfaccion del servicio

Bueno
Muy Bueno 36
Excelente 32
Regular 14
NS/NR

Malo 10

Fuente: Encuesta de satisfaccion Bogota Te Escucha
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5.2 HOMBRES

El segundo grupo de valor que se analiza es el de los hombres, para esto, se
utilizaron las fuentes de informacion que tienen la variable sexo.

5.2.1 VARIABLE INTRINSECA: CANALES DE ATENCION MAS USADOS POR
LOS HOMBRES

Segun la encuesta de satisfaccion del canal presencial de la Red CADE el 31,49%
de las personas que realizaron la encuesta y el 32,30% de los que participaron en
las ferias de servicio, son hombres; es decir, que el porcentaje de participacion de
los hombres en el canal presencial es mucho mas bajo que el de las mujeres. Sin
embargo, segun la encuesta de satisfaccion de Bogota te escucha, el 52,93% son
hombres.

Por lo que se puede concluir que hay una preferencia de las mujeres para utilizar
el canal presencial, mientras que los hombres utilizan mas el canal virtual.

Gréfica 13. Porcentaje de participacion hombres

Total personas encuestadas Total de Hombres Porcentaje de Hombres

7192 3071 31,49 %

Fuente: Encuesta de Satisfaccion canal presencial Red CADE

Total personas encuestadas Total de Hombres Porcentaje de Hombres

376 199 82,93 %

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha

Total Hombres

Total personas encuestadas Porcentaje Hombres

7713 2491 32,30 %

Fuente: Formulario de Caracterizacion Ferias de Servicio
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5.2.2 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

Ciclo de vida
Segun la encuesta de satisfacciéon del canal presencial de la Red CADE y de Bogota
te escucha, asi como la participaron de los hombres en las ferias de servicio, se

concluye, que la mayor participacion, se encuentran en la adultez, es decir de los
29 a los 59 anos.

Gréfica 14: Rangos de edad de los hombres

Ciclo de vida - Rango de edad
Ciclo de vida — Rango de edad

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente: Encuesta de Satisfaccion de Bogota te escucha

Ciclo de vida — Rango de edad

Fuente: Formulario de Caracterizacion Ferias de Servicio
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Estrato

Segun la encuesta de satisfaccidon del canal presencial de la Red CADE y de Bogota
te escucha, los hombres del estrato socio economico 2 y 3 son las que mas
interactuan con los canales de atencion presencial y virtual.

Grafica 15: Estrato socio econdmico hombres

Estrato

103 (3,35%) Estrato

597 (19,44%)
928 (30,22%)

10 (5,03%) 16 (8,04%)

27 (13,57%)
e2
1
o e
[ 2
3
[
[ 2
o6
e5
o6
1409 (45,88%) 74 (37,19%)
67 (33,67%)
Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha

Nivel educativo

Segun la encuesta de satisfaccion del canal presencial de la Red CADE, el 39,92%
de los hombres que interactuaron con este canal, se encuentran en nivel educativo
media técnica y el 21,59% en basica primaria, mientras que en el canal virtual el
24,12% se encuentra en nivel Superior/Universitario y el 22,61% en posgrado.

Grafica 16: Nivel educativo de los hombres

Nivel educativo

Nivel educativo

11 (5,53%)

17 (8,54%) .
8412% ) Superior / Universitaria

@ Posgrado

38 (19,1%)
®Media (10° a 11°) / Técnica
@ Tecnoldgica

@Basica secundaria (6° a 9°)

@Basica primaria (1° a 5°)

45 (22,61%) ONS/NR

39 (19,6%)

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente: Encuesta de Satisfaccién Bogota te escucha
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5.2.3 ENTIDADES Y TRAMITES MAS DEMANDADOS POR LOS HOMBRES

Segun la encuesta de satisfaccion de la Red CADE del Canal Presencial, las
entidades mas consultadas por los hombres fueron Secretaria Distrital de
Planeacién, Gas Natural y Unidad Administrativa Especial Migracién Colombia,
Banco Scotiabank Colpatria y Transmilenio, mientras que los tramites o
informacion mas demandados fueron: Encuesta y Clasificacion del Sisbén, Pre-
registro virtual asistido (poblacion venezolana), pago de servicios publicos e
inconformidad consumo facturado/ lectura errada.

Gréfica 17: Entidades mas demandas por los hombres

Entidad en la que realiz6 el tramite

Secretaria De Planeacion
Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia
Gas Natural

Banco Scotiabank Colpatria

Transmilenio 188
Etb - Empresa De Teléfonos 147
Colpensiones 141
Enel - Codensa 137
Registraduria Distrital Del Estado Civil 113
Organizacion Internacional De Los Migrantes (OIM) 111
0 200 400 600

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade

Gréfica 18: Tramites o informacion mas demandas por los hombres

Tramite Realizado

Tramite Realizado Recuento de Nombre del Ciudadano
-

Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN 407
® Pre registro virtual asistido 204
@ Pago de servicios pliblicos 186
@ Registro biométrico 164
® Inconformidad consumo facturado/lectura errada 113

Personalizacién tarjeta Tullave 97
® Cédula de Ciudadania 91
® Alojamiento temporal 77
@ Informacién del sistema de identificacién y clasificacion de potenciales beneficiarios para programas sociales SISBEN 76
@ Actualizacién de datos de identificacién en la base de datos del sistema de identificacion y clasificacién de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN 75

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Red CADE Canal Presencial
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5.2.4 LOCALIZACION GEOGRAFICA

La localidad mas representativa donde viven los hombres que interactuan con la

Red CADE por los diferentes canales de atencion son Suba, Kennedy, Usaquén y
Engativa.

Gréfica 19: Localidades mas representativas donde viven los hombres.

Localidad de Residencia Localidad de Residencia

Usaquén 14

San Cristobal 1
Fontibén 10

Rafael Uribe Uribe 9

Teusaquillo 9

0 10 20 30

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente: Encuesta de Satisfaccién Bogota te escucha

Localidad de residencia

Fuente: Formulario de Caracterizacion Ferias de Servicio

5.2.5 ENCUESTA DE SATISFACCION

La mayoria de hombres encuestadas calificaron el servicio brindado en los puntos
de atencion presencial de la RedCADE, como excelente, muy bueno y bueno.

La mayoria de hombres encuestados que utilizaron Bogota te escucha, calificaron
el sistema como excelente, muy bueno y bueno.

K .
& | eocor. 3P 10

DE BOGOTA DC. Secretaria General




Grafica 20: Nivel de satisfaccion del servicio de los hombres

Nivel de satisfaccion del servicio

Excelente 1716

Muy Bueno 872
Bueno
Regular I 57
Malo I 29
0 500 1.000 1.500 2.000

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade
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Nivel de satisfaccién del servicio

Bueno
Excelente
Muy Bueno
Regular
NS/NR

Malo

Fuente: Encuesta de Satisfaccién Bogota te escucha







5.3 JOVENES

El tercer grupo de valor que se analiza es el de los joévenes.

5.3.1 VARIABLE INTRINSECA: CANALES DE ATENCION MAS USADOS POR
LOS JOVENES

Segun la encuesta de satisfaccion del canal presencial de la Red CADE el 12,55%
de las personas que realizaron la encuesta y el 22,01% que participaron en las
ferias de servicio, son jovenes; mientras que el 11,44% de los jovenes que
realizaron la encuesta de Bogota te escucha, interactuo por el canal virtual.

Se puede concluir que el porcentaje de participacion de los jovenes es bajo en
comparacion con los adultos.

Gréfica 21. Porcentaje de participacion jovenes

Total personas encuestadas Jovenes Porcentaje de Jovenes

9192 1224 12,55 %

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade

Total personas encuestadas Total Jovenes Porcentaje Jovenes

376 43 11,44 %

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha

Total Jovenes

Total personas encuestadas Porcentaje Jovenes

7713 1698 22,01 %

Fuente: Formulario de Caracterizacion Ferias de Servicio
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5.3.2 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

Sexo

Segun la encuesta de satisfaccion del canal presencial de la Red CADE las mujeres
jovenes utilizan en un 71, 16% el canal presencial, mientras que los hombres
jovenes utilizan en un 55,81% el canal virtual.

Adicional a esto, las mujeres jovenes interactuaron con las ferias de servicio en un
63, 43%.

Por lo que se puede concluir, que las mujeres jovenes prefieren utilizar los canales
presenciales para realizar su tramites o consultas de informacion por el canal
presencial.

Gréfica 22. Sexo jovenes

Sexo Sexo

19 (44,19%) —.
353 (28,84%) —.

® Mujer ®Hombre
@®Hombre ® Mujer
871 (71,16%)
\— 24 (55,81%)
Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha
Sexo
5(0,.29%)
616 (36,28%) —
Sexo
® Mujer

®Hombre

@®NO RESPONDE
1077 (63,43%)

Fuente: Formulario de Caracterizacion Ferias de Servicio
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Estrato
Segun la encuesta de satisfaccidon del canal presencial de la Red CADE y de Bogota

te escucha, los jovenes del estrato socio ecénomico 1 y 2 son las que mas
interactuan con los canales de atencion presencial y virtual.

Gréfica 23: Estrato socio econdmico jévenes

14 (1,14%) 2 (4,65%)

201 (16,42%)
| ) 7 (16,28%) 10 (23,26%)

427 (34,89%) 1

o2
e?2
o3
e3
o4
[ 23
®5
e5
o6 7(16,28%)
577 (47,14%) 17 (39,53%)
Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha

Nivel educativo

Segun la encuesta de satisfaccion del canal presencial de la Red CADE, el 63,73%
de los jovenes que interactuaron con este canal, se encuentran en nivel educativo
media técnica y el 13,07% en basica primaria, mientras que en el canal virtual el
32,56% se encuentra en nivel media/técnicay el 30,23% en Superior/Universitaria.

Graéfica 24: Nivel educativo de los jovenes

Nivel educativo

66 (5,39%) -
91 (7,43%)

® Media (10° a 11°) / Técnica
@ Basica secundaria (6° a 9°)
117 (9,56%) .Superior / Universitaria
@ Tecnoldgica

® Basica Primaria (1° a 5°)
@®Ninguno

160 (13,07%) ® Posgrado

@ Preescolar

NS/NR
780 (63,73%)

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade
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Nivel educativo

1
4 (9,3%) (&33%)

14 (32,56%)

4 (9,3%)

7
(16,28%)

13 (30,23%)

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha

® Media (10° a 11°) / Técnica
Superior / Universitaria

@ Tecnoldgica

@ Basica secundaria (6° a 9°)

@ Posgrado

@ Bésica primaria (1° a 5°)

5.3.3 ENTIDADES Y TRAMITES MAS DEMANDADOS POR LOS JOVENES

Segun la encuesta de satisfaccion de la Red CADE del Canal Presencial, las
entidades mas consultadas por los jovenes fueron Secretaria Distrital de
Planeacién, Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia, Departamento
Administrativo para la Prosperidad Social, Organizacion Internacional de los
Migrantes (OIM) y Registraduria Distrital del Estado Civil, mientras que los tramites
o informacion mas demandados fueron: Encuesta y Clasificacion del Sisbén, Pre-
registro virtual asistido y registro Biométrico (poblacion venezolana), Alojamiento

temporal y Cédula de Ciudadania.

Gréfica 25: Entidades mas demandas por los jovenes

Secretaria De Planeacién

Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia
Departamento Administrativo Para La Prosperidad Social - DPS
Organizacion Internacional De Los Migrantes (OIM)
Registraduria Distrital Del Estado Civil

Transmilenio

Etb - Empresa De Teléfonos

Secretaria De Salud

Banco Scotiabank Colpatria

Gas Natural

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade
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Gréfica 26: Tramites o informacion mas demandas por los jovenes

25

26 (3,08%) 7%

44 (5,.22%)

267 (31.67%)
46 (5,46%)
52 (6,17%)
60 (7,12%)
63 (7,47%)
140 (16,61%)
95 (11.27%)

Tramite Realizado SECUENO de Nombre del Ciudadano
®Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN 267
®pre registro virtual asistido 140
@ Registro biométrico 95
® Alojamiento temporal 63
®Cédula de Ciudadania 60
®inclusion de personas en la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN 52

IPersonalizacion tarjeta Tullave 46
® Actualizacion de datos de identificacion en la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN 44
®informacion del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios para programas sociales SISBEN 26
® Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN 25
@ Familias en accion-FA, Inscripcion al programa 25

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade

5.3.4 LOCALIZACION GEOGRAFICA

La localidad mas representativa donde viven los jovenes que interactuan con la

Red CADE por los diferentes canales de atencion son Suba,

Gréfica 27: Localidades mas representativas donde viven los jovenes

Localidad de Residencia

Engativa
Suba

sba [ 22
vsme | o> o
vsaquen [ - Kennedy
San Cristobal _ 70 Otra
L
I
.
B
| 1
| 1

Usme, Bosa y Kennedy.

Localidad de Residencia

o
~

[C T T,

Fafel Uibe Urioe san crisooa! [
Tunjelto Usaquen I
Puente Aranda vsme |
Santa Fe Ciudad Bolivar [N
Sumapaz Barrios Unidos - 1
Teusaquillo Los Martires [N 1
0 50 100 0 2 4 6
Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente: Encuesta de Satisfaccion de Bogota te escucha
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Localidad de residencia

KENNEDY
SUBA

BOSA 388

USME

148

13

RAFAEL URIBE URIBE

norecisTRA [ 19

ciupap BoLvAR [l 14

Tungueuto [ 14

NO RESPONDE I 13
san cristosaL || 7

200 400

o

Fuente: Formulario de Caracterizacion Ferias de Servicios

5.3.5 ENCUESTA DE SATISFACCION

480

La mayoria de jévenes encuestadas calificaron el servicio brindado en los puntos
de atencion presencial de la Red CADE, como excelente, muy bueno y bueno.

La mayoria de jovenes encuestados que utilizaron Bogota te escucha, calificaron
el sistema como bueno, excelente y muy bueno.

Gréfica 28: Nivel de satisfaccion del servicio de los jovenes

Nivel de satisfaccion del servicio

724

Excelente

Muy Bueno 312

Bueno 164

Regular 19

Malo | §

200 400 600 800

o

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade
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Nivel de satisfaccion del servicio

s _ i
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NS/NR - 3

Regular 1
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o

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de Bogota te escucha
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5.4 PERSONAS CON DISCAPACIDAD

El cuarto grupo de valor que se analiza son las personas con discapacidad.

5.4.1 VARIABLE INTRINSECA: CANALES DE ATENCION MAS USADOS POR LAS

PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Segun el Sistema de Asignacion de turnos — SAT el porcentaje de persona con
discapacidad que interactuaron con el canal presencial corresponde aun 0,51% y
el 2,45% participaron en las ferias de servicio, mientras que el 10,64% interactuo
por el canal virtual, segun los datos de la encuesta de Satisfaccion de Bogota te

escucha.

Gréfica 29. Porcentaje de participacion personas con discapacidad

Total personas encuestadas Total Personas con Discapacidad

376 40

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha

Total personas encuestadas Total personas con discapacidad

7713 189

Fuente: Formulario de Caracterizacion Ferias de Serio

Total de personas atendidas en el Total de personas con discapacidad
canal presencial de la Red Cade atendidas en el canal presencial de
la Red Cade

2511397 12802

Fuente: Sistema de Asignacion de Turnos SAT

5.4.2 TIPOS DE DISCAPACIDAD

Porcentaje personas con discapacidad

10,64 %

Porcentaje personas con
discapacidad

2,45 %

Porcentaje personas con discapacidad

0,51 %

El tipo de discapacidad mas comun de las personas que interactuaron con el
canal presencial de la Red CADE es la discapacidad fisica seguida de la visual.

El tipo de discapacidad mas comun de las personas que interactuaron con
Bogota te escucha es la discapacidad fisica seguida de la auditiva.

A
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Gréfica 30. Tipos de discapacidad

Tipos de Discapacidad

@ Fisica o motora @Visual @Sin Informacion @ Auditiva ®Multiple @Cognitiva @Psicosocial

Fistca o motora

Fuente: Encuesta de Satisfaccion canal presencial Red CADE

Recuento de 1. Nombre Ciudadano: por ¢Se encuentra en condicion de discapacidad?

o .-

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha

EL 87, 78% de las personas que tienen discapacidad manifestaron que el acceso a
las instalaciones fisicas no fue facil.

Grafica 31. Accesibilidad fisica

Accesibilidad Fisica
®Si 36 (8,8%) —

®Sin Informacion

®No

“— 359 (87,78%)

Fuente: Encuesta de Satisfaccion canal presencial Red CADE
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El 50% de las personas con discapacidad manifestaron que no fue facil acceder a
las instalaciones debido a la reducida disponibilidad del transporte publico para
llegar a las instalaciones y el 35% manifestd encontrar dificultades de acceso en el
punto de atencion.

Gréfica 32. Dificultades para acceder a las instalaciones - Accesibilidad fisica

1(7,14%)

1(7,14%)

7 (50%)

5 (35,71%)

Reducida disponibilidad de transporte publico
@ Dificultad para acceder al punto de personas en condicion de discapacidad
@ Direccion del punto no es facil de ubicar

@ Otras

Fuente: Encuesta de Satisfaccion canal presencial Red CADE

5.4.3 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

Sexo

Segun la encuesta de satisfaccion del canal presencial de la Red CADE las mujeres
con discapacidad utilizan en un 55,26% el canal presencial, mientras que los
hombres con discapacidad utilizan en un 62,5% el canal virtual.

Adicional a esto, las mujeres con discapacidad interactuan con las ferias de servicio
en un 62,96%. Mientras que los hombres con discapacidad un 36,51%.
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Gréfica 33. Sexo personas con discapacidad

Sexo asignado al nacer Sexo

12,5%)

183
(44,74%) 4

14 (35%) — ® Hombre
® Mujer
® Mujer
®Hombre 7
@ Intersexual
226
(o)
(F5,80y 25 (62,5%)
Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha
Sexo asignado al nacer
1(053%) —
69 (36,51%) —\
® Mujer
®Hombre

@®NO RESPONDE

L 119 (62,96%)

Fuente: Formulario de Caracterizacion Ferias de Servicio

Ciclo de vida

Segun la encuesta de satisfaccidon del canal presencial de la Red CADE y de Bogota
te escucha, asi como la participacion de las personas con discapacidad en las
ferias de servicio, se concluye que, la mayor participacion se encuentra en la
adultez, es decir entre los 29 y los 59 afos.
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Grafica 34: Rangos de edad personas con discapacidad

Ciclo de vida — Rango de edad Ciclo de vida — Rango de edad
216 26
181
8
5
R _—
Juventud Adultez Vejez Adolescencia  Juventud Adultez Vejez
Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente: Encuesta de Satisfaccién Bogota te escucha

Ciclo de vida — Rango de edad

107
: I
1 .

Adolescencia Juventud Adultez Vejez

Fuente: Formulario de Caracterizacion Ferias de Servicio

Estrato

Segun la encuesta de satisfacciéon del canal presencial de la Red CADE y de Bogota
te escucha, las personas con discapacidad del estrato socio economico 1y 2 son
las que mas interactuan con los canales de atencion presencial y virtual.
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Gréfica 35: Estrato socio econdmico personas con discapacidad

Estrato Estrato
5 -

=
62 (15,16%) («22% 2 (5%) — 6 (15%)
— 106 (25,92%)

o1
@2
@3
04
@5

@1
@2
@3
o4
@5 14
(35%)
235 (57,46%) — =
17 (42,5%)
Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente: Encuesta de Satisfaccién Bogota te escucha

Nivel educativo

Segun la encuesta de satisfaccion del canal presencial de la Red CADE, el 37,41%
de las personas con discapacidad que interactuaron con este canal, se encuentran
en nivel educativo basica primaria, mientras que en el canal virtual el 20% se

encuentra en nivel tecnologica y el 17,5% basica secundaria.

Gréfica 36: Nivel educativo de las personas con discapacidad
Nivel educativo

18 (4,4%)(0:49%
24 (5,87%) —.

— 153 (37,41%) ®Bésica Primaria (1°a 5°)

® Media (10° a 11°) / Técnica
64

— Basica secundaria (6° a 9°
(15,65%) . ( )

@ Superior / Universitaria
@®Ninguno
@ Tecnoldgica
@ Posgrado
NS/NR

/ Preescolar
135 (33,01%) — @ Preesco

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade
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Nivel educativo

1(2,5%)
4(10%) — _

/— 8(20%)

@ Tecnolodgica

@ Basica secundaria (6° a 9°)
Sy @ Media (10° a 11°) / Técnica
® Superior / Universitaria
~—7(17,5%) @ Basica primaria (1° a 5°)
@ Posgrado

7(17,5%) — @ Ninguno

717,5%)

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha

5.4.4 ENTIDADES MAS DEMANDADAS EN LOS SUPERCADE Y CADE

Segun el Sistema de Asignacion de turnos — SAT, las entidades mas consultadas
por las personas con discapacidad en el Canal presencial fueron Codensa S.A,
Administradora Colombiana de Pensiones, Secretaria Distrital de Planeacion y

Secretaria Distrital de Hacienda.

Gréfica 37: Entidades mas demandas por las personas con discapacidad

Top 10 de Entidades mas consultados

CODENSA S.A. ESP
ADMINISTRADORA COLOMBIANA DE PENSIONES
SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION
SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA
MIGRACION COLOMBIA

PROMOAMBIENTAL DISTRITO S.AS ES.P.
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD

VANTI S.A. ESP

SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD

SECRETARIA DISTRITAL DE EDUCACION

o
=l

Fuente: Sistema de asignacion de turnos - SAT

Rl

¥ | BoGoT/\

ALCALDIA MAYOR

Secretaria General

617

2626
1814
1512
1291
759
708
682

664

1 mil 2 mil

g5 P 35



Los Tramites, Otros Procedimientos Administrativos y Consultas de informacién
mas realizados por las personas con discapacidad en el Canal presencial fueron
Puntaje Sisbén, Solicitud de encuesta Sisbén, Enrolamiento biométrico ciudadanos
venezolanos, Impuesto predial unificado y Pre-registro virtual asistido a migrantes.

Gréfica 38: Tramites, Otros Procedimientos Administrativos y Consultas de informacion mas

demandados en los SuperCADE y CADE

Top 10 de Tramites o Servicios mas consultados

Fuente: Sistema de asignacion de turnos - SAT

5.4.5 LOCALIZACION GEOGRAFICA

La localidad mas representativa donde viven las personas con discapacidad que
interactuan con la Red CADE por los diferentes canales de atencion son Suba,

Tunjuelito, Kennedy y Engativa.

Gréfica 39: Localidades mas representativas donde viven las personas con discapacidad

Localidad de Residencia

Suba
Tunjuelito 42
San Cristobal 26

Rafael Uribe Uribe 17

Usme 17
Otras 9
Usaquén 9
Puente Aranda 7
Santa Fe 4
Teusaquillo 2

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade

A
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Localidad de Residencia

Kennedy
Engativa 6
Suba 5
Fontibon 4
Rafael Uribe Uribe 4
Otra 3
Bosa 2
San Cristobal 2
Usaquen 2
Ciudad Bolivar 1

La Candelaria 1

0 2 4 6

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha
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Localidad de residencia

suea [
kenneoy [EE— 5o
sosa [ s
usve NI o
raratL urise Urise [ -
encaTiva [ s
santare [ 3
CIUDAD BOLIVAR [ 1
NO REGISTRA ] 1
PUENTE ARANDA ] 1
TuNJueLTo 1
URIBE URIBE [ 1

] 20 40
Fuente: Formulario caracterizacion ferias de servicio

5.4.6 ENCUESTA DE SATISFACCION

La mayoria de las personas con discapacidad encuestadas calificaron el servicio
brindado en los puntos de atencion presencial de la RedCADE, como excelente,
muy bueno y bueno.

La mayoria de las personas con discapacidad encuestados que utilizaron Bogota
te escucha, calificaron el sistema como bueno, excelente y muy bueno.

Gréfica 40: Nivel de satisfaccion del servicio de las personas con discapacidad

Nivel de satisfaccion del servicio

Nivel de satisfaccion del servicio

Bueno

Bueno Muy Bueno
Regular

Regular 1
NS/NR
Malo | 2
Malo 1
0 100 200 5 10
Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente: Encuesta de Satisfaccién Bogota te escucha
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5.5 PERSONAS MAYORES

El quinto grupo de valor que se analiza son las personas mayores.

5.5.1 VARIABLE INTRINSECA: CANALES DE ATENCION MAS USADOS POR LAS
PERSONAS MAYORES

Segun el Sistema de Asignacién de Turnos - SAT del canal presencial de la Red
CADE el 3,04% de las personas que interactuaron por este canal son personas
mayores.

Gréfica 41. Porcentaje de participacion personas mayores.

Total de personas atendidas en el Total de personas mayores Porcentaje personas mayores
canal presencial de la Red Cade atendidas en el canal presencial de
la Red Cade

2511397 76238 3,04 %

Fuente: Sistema de Asignacion de turnos - SAT

Estrato

Segun la encuesta de satisfaccion del canal presencial de la Red CADE, las
personas mayores del estrato socio economico 2 y 3 son las que mas interactuan
con el canal de atencion presencial. Mientras que en la encuesta de satisfaccion
de Bogota te escucha, las personas mayores del estrato socio economico 3y 4
son las que mas interactuan con el canal de atencion virtual.

Gréfica 42: Estrato socio econdmico personas mayores

Estrato Estrato

97 (4,35%)

2(3.33%) 4 (6,67%)

364 (16,33%)

632 (28,35%)
11 (18,33%)
92
®3

@2
o3
15 (25%)
o5
o6

o5
o6

1103 (49,48%) 22 (36,67%)

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha
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Nivel educativo

Segun la encuesta de satisfaccion del canal presencial de la Red CADE, las
personas mayores que interactuan con este canal en un 42,62% tienen un nivel
educativo basica primaria y un 24,45% media técnica, mientras que los que utilizan
el canal virtual y realizaron la encuesta de satisfaccion de Bogota te escucha tienen
un nivel educativo del 31,67% en posgrado y un 16,67% en superior universitario.

Gréfica 43: Nivel educativo de las personas mayores
Nivel educativo

11
68 (3,05%) (0:49%)

950 (42,62%)
193 (8,66%)

358
(16,06%)

545 (24,45%)

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade

Nivel educativo

3 (5%)
4 (6,67%)

19 (31,67%)
4 (6,67%)

8 (13,33%)

10 (16,67%)
10 (16,67%)

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha
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@ Basica Primaria (1° a 5°)
Media (10° a 11°) / Técnica

@ Basica secundaria (6° a 9°)
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@ Preescolar

NS/NR
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® Superior / Universitaria
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5.5.2 ENTIDADES MAS DEMANDADAS POR LAS PERSONAS MAYORES

Segun el Sistema de Asignacién de Turnos — SAT, las entidades mas consultadas
por las personas mayores en el canal presencial fueron Secretaria de Salud,
Administradora Colombiana de Pensiones, Secretaria Distrital de Planeacion y

Secretaria Distrital de Hacienda.

Grafica 44: Tramites o informacion mas demandas por las personas mayores

SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD

ADMINISTRADORA COLOMBIANA DE PEN
SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION 11728
SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA 9044

VANTI S A
VANTI 5.A

m

EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOG... 3650

CODENSA S.A. ESP 3087

MIGRACION COLOMBIA 2785

COMUNICACIONES DE

OMOAMBIENTAL DISTRITO S.AS ES.P. 1944

Fuente: Sistema de asignacién de turnos - SAT

NSIONES 13625

Segun el Sistema de Asignacion de Turnos - SAT, los Tramites, Otros
Procedimientos Administrativos y Consultas de informacion mas realizados por las
personas mayores en el canal presencial fueron: Puntaje Sisbén, Solicitud de
encuesta Sisbén, Novedades para los usuarios afiliados al régimen e Impuesto

predial unificado.

Gréfica 45: Tramites, Otros Procedimientos Administrativos y Consultas de informacion mas demandados en

los SuperCADE y CADE

Top 10 de Tramites o Servicios mas consultados

PUNTAJE PG1

0 mil 1 mil 2 mil 3 mil 4 mil 5 mil
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5.5.3 LOCALIZACION GEOGRAFICA

La localidad mas representativa en donde viven los jévenes que interactuan con
la Red CADE por los diferentes canales de atencién son Suba, Usaquén,
Kennedy, Engativa y Rafael Uribe Uribe.

Gréfica 46: Localidades mas representativas donde viven las personas mayores

Localidad de Residencia Localidad de Residencia
Suba 31¢ Engativa
Usaquén 156 Suba
San Cristobal 150 Usaquen
Tunjuelito 118 Kennedy
Rafael Uribe Uribe 112 Teusaquillo 4
Usme 100 Bosa 3
Puente Aranda 79 Ciudad Bolivar 3
Otras 29 Los Martires 3
Santa Fe 20 Rafael Uribe Uribe

Teusaquillo Antonio Narifio

Puente Aranda 2

0 5

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente: Encuesta de Satisfaccién Bogota te escucha

Localidad de residencia

KENNEDY
SUBA 210
RAFAEL URIBE URIBE 181
BOSA 124
USME 68
TUNJUELITO 13
CIUDAD BOLIVAR 8
NO RESPONDE 6
SAN CRISTOBAL
SOACHA
0 100 200

Fuente: Formulario de Caracterizacion Ferias de Servicios

5.5.4 ENCUESTA DE SATISFACCION

El mayor numero de personas mayores encuestadas calificaron el servicio
brindado en los puntos de atencion presencial de la Red CADE, como excelente,
muy bueno y bueno.

El mayor numero de personas mayores encuestadas que utilizaron Bogota te
escucha, calificaron el sistema como bueno, regular y excelente.
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Grafica 47: Nivel de satisfaccion del servicio de las personas mayores

Nivel de satisfaccion del servicio Nivel.de:sstisiaccion delservicio

Bueno
Excelente 1233
Regular 10
Muy Bueno 639
Excelente 9
Bueno
284 Muy Bueno 8
Regular 52 Malo 5
Malo 21 NS/NR 4
0 500 1.000 Q 19 20
Fuente: Encuesta de Satisfaccion de la Red Cade Fuente: Encuesta de Satisfaccion de Bogota te escucha

5.5.5 VARIABLES DE COMPORTAMIENTO

Los meses en que las personas mayores utilizaron mas el canal presencial fueron
septiembre, octubre, noviembre y diciembre.

Gréfica 48: Comportamiento por mes canal presencial

Personas atendidas en la Red Cade / Mes

1118 1066

enero febrero marzo abril mayo Jjunio julio agosto

Fuente: Sistema de asignacién de turnos - SAT

Los puntos de atencion presencial a los que mas asistieron las personas mayores
fueron SuperCADE Bosa, SuperCADE Engativa, SuperCADE Calle 13 y SuperCade
CAD.
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Grafica 49: Top 10 de SuperCADE y CADE con mayor atencion a personas adultas.

Top 10 de los Super CADE y CADE mas atenciones realizadas

33858
30 mil
20 mil 19097 18797
15588 15450 L
10 mil
Le 3683 3626 3307
SUPERCADE SUPERCADE SUPERCADE SUPERCADE SCADE20 SUPERCADE  CADE CADE CADE  SUPERCADE

BOSA ENGATIVA  CALLE13 CAD DEJULIO SUBA TOBERIN  FONTIBON KENNEDY ~AMERICAS

Fuente: Sistema de asignacién de turnos - SAT
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5.6 PERSONAS EXTRANJERAS

El séptimo grupo de valor que se analiza son las personas extranjeras.

5.6.1 VARIABLE INTRINSECA: CANALES DE ATENCION MAS USADOS POR LAS
PERSONAS EXTRANJERAS

El porcentaje de representaciéon de las personas extranjeras por canal es el
siguiente:

e Canal Virtual - Bogota te escucha 1,59%
e Canal Telefénico — Linea 195 0,76%
e Canal Presencial — SuperCADE y CADES 5,78%

Por lo anterior, se concluye que el canal de preferencia para las personas
extranjeras es el Presencial. Es importante resaltar que la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C, en 2021 firmdé un convenio con la Unidad
Administrativa Especial Migracion Colombia. El cual tiene como objetivo la
prestacion de Servicios de Migracion Colombia a través de la RED CADE/SUPER
CADE en la ciudad de Bogota. Lo anterior en el marco de la implementacion del
Decreto presidencial No. 216 de 2021 por el cual se crea el Estatuto Temporal de
Proteccion para Migrantes Venezolanos y se faculta a la Unidad Administrativa
Especial Migracion Colombia (UAEMC) a desarrollar, implementar y expedir el
Permiso por proteccion temporal, previa inscripcion en el Registro Unico de
Migrantes Venezolanos. Para lo cual, se hace necesario establecer espacios en la
ciudad de Bogota para el enrolamiento biométrico de los ciudadanos venezolanos
que se beneficiaran de dicho permiso.

Grafica 50: Porcentaje de participacion personas extranjeras

Total peticionarios Bogota te

escucha Total peticionarios Porcentaje extranjeros

extranjeros

446013 7092 1,59 %

Fuente: Encuesta de satisfacciéon Bogota te escucha

Total personas que se comunicaron Total extranjeras que se Porcentaje de extranjeros
con la Linea 195 comunicaron con la Linea 195

Fuente: Tipificador Linea 195
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Total de personas atendidas en el canal Total de personas extranjeras atendidas en el Porcentaje de Extranjeros
presencial de la Red Cade canal presencial de la Red Cade

2511397 145270 9,78 %

Fuente: Sistema de asignacién de turnos — SAT

5.6.2 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

Estrato

Segun la encuesta de satisfaccion de Bogota te escucha, las personas extranjeras
del estrato socio econémico 1y 2 son las que mas interactuan con el canal de
atencion virtual.

Gréfica 51: Estrato socio econdmico personas extranjeras

Estrato

96

215 (6,27%) 28%)

961 (28,04%)
581 (16,95%) @2
@3
®4
@5
06

1498 (43,71%)

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Bogota te escucha

5.6.3 ENTIDADES Y TRAMITES MAS DEMANDADOS POR LAS PERSONAS
EXTRANJERAS

Segun Bogota te escucha, las entidades mas demandadas en el canal virtual por
las personas extranjeras fueron Secretaria de Integracion Social, Secretaria Distrital
de Planeacion, Secretaria de Desarrollo Econdmico y Secretaria de Habitat.

En el canal telefénico - Linea 195, fueron Secretaria de Movilidad, Secretaria de
Educacion, Secretaria de Salud y Secretaria Distrital de Hacienda. Mientras que las
entidades mas demandas en el canal presencial fueron Migracion Colombia,
Direccion Distrital de Servicio a la Ciudadania, Secretaria Distrital de Planeacion,
Secretaria Distrital de Salud y Secretaria Distrital de Educacion.
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Gréfica 52: Entidades mas demandas por las personas extranjeras

Top 10 de solicitudes por Entidad

SECRETARIA DE PLANEACION

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO
SECRETARIA DEL HABITAT

SECRETARIA DE SALUD

SECRETARIA DE GOBIERNO

SECRETARIA DE EDUCACION

SECRETARIA MOVILIDAD

SECRETARIA DE HACIENDA

SUBRED NORTE

0 mil 1 mil 2 mil 3 mil

Fuente: Bogota te escucha
Top 10 de entidades mas consultadas

Secretaria Distrital de Movilidad 3052

Secretaria de Educacion del Distrito 2232

Secretaria Distrital de Salud 1385

Secretaria Distrital de Hacienda 1020

Secretaria General de la Alcaldia Mayor 686

NO OPERATIVO

Secretaria Distrital de Planeacion
Secretaria Distrital de Integracion Social . 101
Secretaria Distrital de Gobierno I 81

Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota EAB ESP l 78

0 mil 1 mil 2 mil 3 mil

Fuente: Tipificador Linea 195
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Top 10 de las entidades mas consultados

MIGRACION COLOMBIA 111519

DIRECCION DISTRITAL DE SERVICIO AL CIUDADANO - 11049
SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION - 10354
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD l 2687
SECRETARIA DISTRITAL DE EDUCACION . 2382
RECAUDO BOGOTA SAS I 1356
EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA EAB | 852
VANTI S.A. ESP. | 836
SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA | 732
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO PARA LA PROSPERIDAD SOCIAL | 725
0 mil 20 mil
Fuente: Sistema de Asignacion de Turnos — SAT

40 mil 60 mil 80 mil 100 mil 120 mil

Los tipos de derecho de peticion mas realizados por las personas extranjeras es el

de Interés Particular, Reclamos y Consultas.
Grafica 53: Tipos Derechos de Peticion — Personas extranjeras

Clasificacion PQRDS

104 -
210 (2,96%) (1:47%) |
414 (5,84%) —

418 (5,89%)

428 (6,03%) ——

5270 (74,31%)

Fuente: Bogota te escucha

® DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
@®RECLAMO
® CONSULTA
® DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
O®QUEJA
@ SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION
@ FELICITACION
@ SOLICITUD DE COPIA
@ SUGERENCIA
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION

Los temas de los tipos de derecho de peticidon mas realizados por las personas
extranjeras son Asistencia Social, Salud, Trabajo y Movilidad — Transporte -Malla

Vial.
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Grafica 54: Temas mas consultas en los Derechos de Peticion

Top 10 de temas de PQRDS

ASISTENCIA SOCIAL
SALUD 845

TRABAJO 532

w

MOVILIDAD - TRANSPORTE - MALLA VIAL 361
SUBSIDIOS 359
FAMILIA 348
EDUCACION 306
GOBIERNO LOCAL 182
IMPUESTOS TASAS Y CONTRIBUCIONES 161
SEGURIDAD Y CONVIVENCIA 161

0 mil 1 mil 2 mil 3 mil

Fuente: Bogota te escucha

Los tramites, Otros Procedimientos Administrativos y Consultas de informacion
mas consultados por las personas extranjeras en la Linea 195 son, Asistencia Social,
Salud, Trabajo y Movilidad — Transporte -Malla Vial.

Gréfica 55: Tramites, Otros Procedimientos Administrativos y Consultas de informacion en la Linea 195 mas
consultados

Top 10 de Tramites o Servicios més consultados

Fuente: Tipificador Linea 195

Los tramites, Otros Procedimientos Administrativos y Consultas de informacion
mas realizados por las personas extranjeras en el Canal presencial son,
Enrolamiento biométrico, Pre-registro virtual asistido a migrantes, Puntaje Sisbén
y Solicitud de encuesta Sisbén.
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Grafica 56: Tramites, Otros Procedimientos Administrativos y Consultas de informacion mas demandados en
los SuperCADE y CADE

Top 10 de Tramites o Servicios mas consultados

ENROLAMIENTO BIOMETR. CIUDADANQS VENEZOLANOS - REGISTRO BIOMETRICO _ 74903
ENROLAMIENTO BIOMETR. CIUDADANOS VENEZOLANOS - REGISTRO BIOMETRICO PG3 - 10324
PRE-REGISTRO VIRTUAL ASISTIDO A MIGRANTES - 9884
PUNTAJE - 5684
CORRECCION DE NOMERE - 4756

CONSULTA OTRAS ENTIDADES - 3724
SOLICITUD DE ENCUESTA . 2894
ASIGNACION DE CUPO ESCOLAR l 1890
PRE-REGISTRO VIRTUAL ASISTIDO A MIGRANTES PG4 I 1473

PRE-REGISTRO VIRTUAL ASISTIDO A MIGRANTES PG1 l 1471

0 mil 10 mil 20 mil 30 mil 40 mil 50 mil 60 mil 70 mil

Fuente: Sistema de Asignacion de turnos

5.6.4 VARIABLES DE COMPORTAMIENTO

Los meses en que las personas extranjeras utilizaron mas la Linea 195 fueron enero,
febrero, marzo, octubre y noviembre de 2021.

Grafica 57: Comportamiento Linea 195 atencion a personas extranjeras

1107 1141

enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre

1.000

Fuente: Tipificador Linea 195

Los meses en que las personas extranjeras utilizaron mas el canal presencial fue
en los ultimos cuatro meses del 2021, lo anterior debido a que empezd a operar el
convenio con Migracion Colombia.
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Gréfica 58: Comportamiento Canal presencial atencion a personas extranjeras

Personas atendidas en la Red Cade / Mes

Fuente: Sisteﬂrr'i‘é de Asiéh;cfén de tﬁ.ra;)s

Los puntos de atencion presencial que mas personas extranjeras atendieron
fueron, SuperCADE Bosa, SuperCADE Engativa, SuperCADE Calle 13 y SuperCade
CAD.

Grafica 59: Top 10 de SuperCADE y CADE con mayor atencidn a personas extranjeras

Top 10 de los Super CADE y CADE mas atenciones realizadas

30 mil

20 mil 19097 18797
5588 15450 14731
10 mil
4483 3683 3626 3397
0 mil
SUPERCADE SUPERCADE SUPERCADE SUPERCADE SCADE 20 SUPERCADE CADE CADE CADE SUPERCADE
BOSA ENGATIVA CALLE 13 CAD DE JULIO SUBA TOBERIN FONTIBON KENNEDY AMERICAS

Fuente: Sistema de Asignacion de turnos

5.6.5 INTERESES DE LA CIUDADANIA
PRESENCIA DE OTRAS ENTIDADES EN LOS SUPERCADE

A continuacion, se mencionan las entidades que considera la ciudadania deben
tener presencia en los SuperCADE, segun la encuesta de satisfaccion del Canal
Presencial: Bancos, Codensa, Secretaria Distrital de Hacienda, Camara de
Comercio Bogota, Servicios Integrales para la Movilidad -SIM, Acueducto y
Registraduria.
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Graficas 60: Top 10 de entidades que mas solicitadas por punto de atenciéon SuperCADES.

Fuente: Encuesta de satisfaccién del Canal Presencial
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Graficas 61: Top 10 de entidades mas solicitadas por punto de atencion CADES.

Fuente: Encuesta de satisfaccion del Canal Presencial
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CADE Patio Bonito
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5.7 PERSONAS JURIDICAS

El sexto grupo de valor que se analiza son las personas juridicas, este grupo de
valor se analiza unicamente con los datos registrados en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones - Bogota te escucha y equivale a un 5%.

Gréfica 62. Porcentaje de participacion personas juridicas

Total peticionarios Bogota te Total Personas Juridicas Porcentaje Personas Juridicas
escucha

446013 22282 5,00 %

Fuente: Bogota te escucha

5.7.1 ENTIDADES Y SOLICITUDES MAS REALIZADAS POR LAS PERSONAS
JURIDICAS

Las entidades mas demandadas por las personas juridicas al realizar derechos de
peticion a la administracion distrital son Secretaria de Gobierno, Ambiente,
Hacienda, Habitat y Movilidad.

Gréfica 63: Entidades mas demandas por las personas juridicas

Top 10 de solicitudes por Entidad

Fuente: Bogota te escucha

Los tipos de derecho de peticion mas realizados por las personas juridicas son:
Interés Particular, General, Solicitud de acceso a la informacién y Reclamos.
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Gréfica 64: Tipos de derecho de peticion

Clasificacion PQRDS

S64
1040 (4,67%) &33%)

® DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
@ DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
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10268 (46,08%) @ CONSULTA
@ SOLICITUD DE COPIA
®QUEJA
SUGERENCIA
@ DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
@FELICITACION

1157 (5,19%) —

2579 (11,57%) ——

6033 (27,08%) —

Fuente: Bogota te escucha

Los temas de los tipos de derecho de peticion mas realizados por las personas
juridicas son: Gobierno Local, Ambiente, Impuestos tasas y contribuciones,
Urbanismo —Vivienda y Movilidad-Transporte y Malla Vial.

Gréfica 65: Temas de los tipos de derecho de peticion

Top 10 de temas de PQRDS
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Fuente: Bogota te escucha
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RECOMENDACIONES

A continuacion, se presentan las recomendaciones generadas a partir del proceso
realizado para la obtencion de las fuentes de informacion, la articulacion con las
entidades distritales y direcciones de la Subsecretaria del Servicio a la Ciudadania,
asi como resultado del procesamiento y analisis de la informacion.

e Ampliar el grupo de Caracterizacion liderado
actualmente por la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania con el fin que, desde la Direccion del
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, la
Direccién Distrital de Calidad del Servicio y la
Subdireccion de seguimiento a la gestion de
Inspeccion, Vigilancia y Control, se establezcan
lideres que acompanen el proceso de
Caracterizacion para definir los objetivos, el
alcance, la priorizacion de variables, los métodos
de recoleccion de datos y el analisis de
informacion de manera integral y articulada con
los diferentes equipos de la Subsecretaria.

e Identificar los tramites y servicios mas
demandados en los diferentes meses de otras
vigencias, con el fin de generar estrategias
anticipadas, que permitan mejorar la satisfaccion
y percepcion ciudadana en términos
de eficiencia, eficacia y calidez del servicio.

e Realizar ejercicios de participacion ciudadana en el aino 2022, que involucre
mayor participacion de nuestra poblaciéon objetivo, con el fin de
buscar soluciones efectivas a sus demandas, y diagnosticar si los canales
que utilizamos para promover la participacion ciudadana, fueron idéneos.

e A través de la caracterizacion, se recomienda brindar propuestas para
ajustar los servicios, redisefarlos o disefiar nuevos servicios en la Red CADE
con el fin de mejorar la satisfaccion y percepcion ciudadana.
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Fortalecer la actualizacion y unificacion de la informacion de los tramites y
los servicios de las entidades distritales en las diferentes fuentes de
informacion de la Red CADE; el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha; la Guia de Tramites y Servicios
y el Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT) del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica (DAFP), con el fin de facilitar el
procesamiento, analisis y estandarizacion de informacion.

Continuar fortaleciendo los sistemas de informacion y diferentes fuentes de
recoleccion de datos, con el fin de estandarizar sus variables y mejorar el
diligenciamiento y tipificacion de los datos.

Solicitar las fuentes de informacion de forma trimestral, con el fin de
verificar su estructura, las relaciones y las herramientas estadisticas que se
utilizaran para la generacién de datos, tablas y graficos para los informes de
caracterizacion de la ciudadania.
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