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INTRODUCCION

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, Distrito Capital,
como cabeza del sector gestion publica, lidera el diserio e implementacion
de la Politica de Servicio a la Ciudadania en la ciudad. De conformidad con
el Acuerdo Distrital 257 de 2006, es mision de la Secretaria coordinar y
liderar la formulacidon y seguimiento de las politicas asociada al
fortalecimiento de la funcidn administrativa de los organismos y entidades
de Bogota D.C., promover el desarrollo institucional y el servicio a la
ciudadania con calidad, mediante el diseio e implementacion de
lineamientos, instrumentos y canales que faciliten el relacionamiento con
los distintos grupos de valor.

Dentro de las acciones estratégicas de la Secretaria General se considerd
necesario comprender el comportamiento de la oferta y de la demanda de
servicios en Bogota D.C. Para esto, es importante detallar, por un lado, las
particularidades de la ciudadania, a partir del analisis de sus necesidades,
intereses y expectativas, con el fin de segmentarla en grupos de valor que
compartan atributos similares. Dicha agrupacion facilita la toma de
decisiones en politica publica y el disefio de estrategias que respondan de
manera acertada a las expectativas de la Ciudadania. Por otro lado, el
analisis de oferta de servicios por parte de las entidades en la RedCADE
permite esclarecer como las entidades estan dando respuesta a las
expectativas ciudadanas, siguiendo los criterios de transparencia, de
acceso a la informacidn, de oportunidad y de calidad en el servicio .

Asi, la caracterizacidon esta orientada a obtener informacion de los grupos
de valor y la demanda y la oferta de informaciodn, tramites y servicios, a
través de analisis de datos que se capturan por los diferentes canales de
atencion dispuestos por la Secretaria General en la RedCADE.
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INTRODUCCION

En el cruce posterior entre la demanda y la oferta, es que se puede hablar de
las caracteristicas de un “mercado” generado en torno a los tramites, servicios
y otros procedimientos administrativos, de las entidades del Distrito Capital. En
este punto se obtiene informacion que permite establecer, particularidades,
necesidades, intereses, preferencias, segmentacion de clientes, oportunidades
de mejora e innovacion. Esto representa una reduccién de las expectativas que
tiene la ciudadania y la satisfaccion de las mismas por cuenta del Estado.

Aunado a esto, este ejercicio ha permitido identificar cuales son las
necesidades de informacion que no capturan los formularios o instrumentos
de recolecciéon de datos de la Red CADE, que permitan contar con estadisticas
claras de analisis en las que se tengan en cuenta la diversidad poblacional que
requiere servicios, y asi mejorar la atencidn y propender por una
racionalizacion de tramites que permita hacer mas sencillos los requerimientos
de las personas que los solicitan.

Finalmente, este ejercicio permite dar cumplimiento a las disposiciones legales
del Decreto 847 de 2019, Art. 9 en donde se estiman la caracterizacion de
usuarios como un proceso permanente y necesario: “Con el propodsito de
estructurar mecanismos idoneos para la entrega efectiva del portafolio
institucional, la racionalizacidn de tramites y la prestacion de servicios
relevantes para la ciudadania, las entidades distritales deberan llevar a cabo
procesos de caracterizacion que les permita conocer las condiciones,
necesidades y expectativas de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés”.
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OBJETIVO GENERAL

Identificar las caracteristicas de las ciudadanas y los ciudadanos, que
solicitan informacidén o acceden a un tramite o servicio ofrecido por las
entidades distritales, mediante los diferentes canales de interaccion
ciudadana dispuestos por la Alcaldia Mayor de Bogota; D.C, con el
propodsito de identificar acciones de mejora en los servicios prestados.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar las necesidades, intereses, preferencias y caracteristicas de la
Ciudadania que accede a los tramites y servicios, mediante los
diferentes canales de interaccion ciudadana dispuestos por la
Secretaria General.

e |dentificar la demanda o uso de tramites y servicios de los diferentes
canales de interaccion ciudadana.

e |dentificar los tramites y servicios mas consultados o solicitados por la
Ciudadania.

e Analizar el comportamiento de la oferta y la demanda de los tramites y
servicios en la emergencia sanitaria causada por el coronavirus
(COVID-19).

e Brindar insumos que permitan la racionalizacion de los tramites y los
servicios que ofrecen las entidades del Distrito Capital a la Ciudadania
por los diferentes canales de interaccion ciudadana.
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ALCANCE

El presente documento ofrece elementos metodologicos cuantitativos y
cualitativos que permiten identificar y caracterizar la demanda y la oferta
de productos y servicios institucionales, con el fin de realizar analisis que
favorezcan la toma de decisiones en torno a la satisfaccidon de expectativas
y necesidades de los grupos de valor de la entidad.

FECHA DE MUESTRA

La Caracterizacion se realizara con los datos de las fuentes de informacién
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 la oferta y la demanda de los tramites y servicios
durante periodo comprendido entre el 1/01/2020 al 30/11/2020.
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FUENTES
DEINFORMACION

El presente documento ofrece elementos metodologicos cuantitativos y
cualitativos que permiten identificar y caracterizar la demanda y la oferta
de productos y servicios institucionales, con el fin de realizar analisis que
favorezcan la toma de decisiones en torno a la satisfaccidon de expectativas
y necesidades de los grupos de valor de la entidad.

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

e Tipificador Linea 195

e Aplicacion web Guia de Tramites y Servicios

e Aplicacion Movil SuperCADE Virtual - GAB
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CANALES

DE ATENCION
INFORMACION GENERAL

Durante la vigencia 2020, se efectuaron 12.404.786 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.

La administracion distrital cuenta con un modelo multicanal de servicio
que integra distintos canales de atencidon 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:

Grafica 1. Participacion por Canal de atencion
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CANALES

Canal DE ATENCION

Presencial

Este canal tuvo una representacion del 13,2% del total de las
interacciones. De acuerdo con lo establecido en el Manual de Servicio a la
Ciudadania (2019), los canales presenciales existentes en Bogota son:

CADE y SuperCADE

Centros de Atencion Distrital especializados en informacion,
recaudo y atencidon de tramites y servicios de las entidades
distritales y nacionales, publicas y privadas que ejercen
funciones publicas, que se articulan para prestar un servicio
integral a la ciudadania. La diferencia entre CADE y SuperCADE
consiste en el horario de atencidn, la oferta institucional y la
capacidad instalada.

ﬁ RapiCADE

Centros de Atencion Distrital Especializados en servicio de
recaudo de impuestos, tasas y contribuciones distritales y
recepcion de pagos de servicios publicos en general.

m SuperCADE Mévil

Son Centros de Atencidén Distrital cuya estrategia consiste en
movilizar la oferta de servicios de las entidades distritales y
nacionales publicas y privadas, a las diferentes localidades para
brindar servicios de informacidon, programas y tramites a la
ciudadania, dando prioridad a las poblaciones y sectores en
condiciones de mayor vulnerabilidad.

Puntos y oficinas de atencion a la ciudadania en las entidades Distritales

Son oficinas o puntos de atencion a la ciudadania de cada
entidad distrital, que prestan servicios de informacion y tramites
de competencia de la entidad.
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CANALES |
DE ATENCION

ooo

o Canal
o Virtual

Este canal tuvo una representacion del 74,1% del total de interacciones
realizadas a través de la Red CADE. Continuando con el Manual de Servicio
a la Ciudadania (2019), se han establecido los siguientes canales virtuales:

f’ Bogota Te Escucha

| Es una herramienta de gerencia y de control, para gestionar
eficiente y eficazmente peticiones interpuestas por la
ciudadania. Tiene una representacion del 2,6% del total de
interacciones.

! Guia de Tramites y Servicios
/
t\\i Sistema de informacién distrital que orienta a la ciudadania

sobre los requisitos de los tramites y servicios, sitios de
atencidn, campanas, eventos y horarios de atencidn que prestan
las entidades distritales, nacionales publicas y privadas. A este
servicio se puede acceder mediante el Portal Bogota y el
SuperCADE Virtual. Tiene una representacion del 70,5%
del total de interacciones.

SuperCADE Virtual

# Aplicacion movil que permite acceder a la informacion sobre la
red de servicios de la Administracion Distrital, realizar tramites
virtuales, e interponer peticiones ciudadanas a través de Bogota
te Escucha. Tiene una representacion del 0,9% del total de
interacciones.
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CANALES

Canal DE ATENCION

Telefonico

nal tuvo una representacion del 12,7% . De acuerdo con lo

establecido en el Manual de Servicio a la Ciudadania (2019), el canal
telefonico esta conformado por:

i;

Linea 195

Es el canal dispuesto a la ciudadania para brindar informacion
acerca de los tramites, servicios, horarios, campanas y eventos
que prestan las entidades distritales y nacionales publicas y
privadas.
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TRAMITES Y SERVICIOS

POR CANAL DE ATENCION
INFORMACION GENERAL

L@ Canal Presencial
Sistema de Asignacion de Turnos - SAT

Lainformacidnrecopilada parael Canal Presencialsurge de los datos del
Sistema de Asignacion de Turnos (SAT) de la Red CADE de laSecretaria
General de la Alcaldia Mayor deBogota, D.C,, entre elldeeneroyel 30 de
noviembre de 2020.

El Sistema de Asignacion de Tunos es un aplicativo web que tiene como
objetivo facilitar el proceso de atencién a la ciudadania en los puntos de la
Red CADE -en especifico, 9 SuperCADE y 18 CADE-, organizando a la
ciudadania en espacios de espera fisicos para la atencidon que ofrecen las
entidades vinculadas a ellos. De esta forma se logra mejorar la experiencia
de los ciudadanos en los puntos de atencion, ofreciendo tiempos de
espera y de resolucidn de los servicios requeridos.

Para el analisis de la atencion a la ciudadania se tendran en cuenta las
siguientes variables de los reportes generados por el Sistema:

e Puntos de atencion: Corresponde a cada uno de los 27 puntos de
atencion que hacen parte de la Red CADE: 9 SuperCADE y 18 CADE.

e Entidades: Obedece a las entidades que hacen parte de un CADE o
SuperCADE que se encuentran ubicadas en los puntos de atencion.

e Turnos expedidos: Son todos aquellos tiquetes expedidos a cada
persona con el fin de ser atendida por una de las entidades que hacen
parte de un CADE o SuperCADE.

e Servicios atendidos: Corresponden a los tramites, otros procedimientos
administrativos o servicios atendidos por la entidad solicitada por la
ciudadania. Estos pueden ser mayores, menores o iguales a los turnos

expedidos, ya que la persona puede realizar varios tramites, OPA o

consultas de informacién con un turno expedido.
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TRAMITES Y SERVICIOS |
POR CANAL DE ATENCION

INFORMACION GENERAL
@ Canal Presencial
Sistema de Asignacion de Turnos - SAT
Datos
G} generales

Teniendo en cuenta la informacion consignada en la base del Sistema de
Asignacion de Turnosseexpidieron 1.640.969 turnos y se atendieron
1.666.716 servicios, lo que nos da una diferencia de 25.747 atenciones mas
que turnos entregados, lo que significa que algunas personas realizaron
mas de un tramite con el mismo turno expedido.

‘E? Turnos expedidos
e \/§ Servicios atendidos

| — |

A partir de los datos revisados podemosevidenciar que de los 9 Super
CADE existentes los tres que cuentan con el mayor numero de turnos
expedidos frente a los servicios atendidos a la ciudadania son:

e SuperCADE CAD, ubicado en la localidad Teusaquillo con
334.763turnos expedidos y 360.627 servicios atendidos. Se
generaron 25.864 servicios mas que turnos, es decir el 7.7%.

e SuperCADE Suba,ubicado en la localidad Suba con 234.382 turnos
expedidos y 252.736 servicios atendidos. Se generaron 18.354
servicios mas que turnos, es decir el 7.8%.
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TRAMITES Y SERVICIOS |
POR CANAL DE ATENCION

INFORMACION GENERAL
>@ Canal Presencial
"9-@1 Sistema de Asignacion de Turnos - SAT
15? Turnos expedidos
o \/'s S€rvVicios atendidos

e SuperCADE Américas, ubicado en la localidad Kennedy con 233.018
turnos expedidos y 239.814 servicios atendidos. Se generaron 6.796
servicios mas que turnos, es decir el 2.9%.

Grafica 2. Turnos expedidos y servicios atendidos (SuperCADE)
Servicios Atendidos y Turnos Expedidos (SuperCADE)

® Servicios Atendidos @ Turnos Expedidos

SUPERCADE CAD
SUPERCADE SUBA 252736 234382
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sUPERCADE ENGATIVA [
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SUPERCADE SOCIAL
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Fuente: Elaboracion propia con base en el Sistema de Asignacion de Turnos de la Secretaria General

Es importante resaltar las atenciones que se han prestado en
elSuperCADE Manitas, que fue abierto al publico el 27 de octubre de2020
y ya cuenta con 2083 turnos expedidos.

Frente alos CADE con mayor numero de turnos expedidos y mayores
atenciones fueron:

e CADE Santa Lucia, ubicado en la localidad Rafael Uribe Uribe, con
53.998turnos expedidos y50.518 servicios atendidos. Se generaron
3.480 servicios mas que turnos, es decir el 6.4%.
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TRAMITES Y SERVICIOS |
POR CANAL DE ATENCIO

INFORMACION GENERAL

>@ Canal Presencial
Sistema de Asignacion de Turnos - SAT

15? Turnos expedidos
e \/§ S€YrViCios atendidos

L — |

e CADEFontibén, ubicado en la Localidad: Fontibon con 44.648 turnos
expedidos y 43.740 servicios atendidos. Se generaron 908 servicios
mMas que turnos, es decir el 2%.

e CADEServita, ubicado en la Localidad: Usaquéncon 32.654 turnos
expedidos y 30.342 servicios atendidos. Se generaron 2.312 servicios
mMas que turnos, es decir el 7%.

Grafica 3. Turnos expedidos y servicios atendidos (CADE)

Servicios Atendidos y Turnos Expedidos (CADE)

@ Servicios Atendidos @Turnos Expedidos
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Fuente: Elaboracion propia con base en el Sistema de Asignacion de Turnos de la Secretaria General
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TRAMITES Y SERVICIOS |
POR CANAL DE ATENCION

INFORMACION GENERAL

>@ Canal Presencial
Sistema de Asignacion de Turnos - SAT

o (O Entidades con mayor cantidad
\% de turnos expedidos por punto

En cuanto a las 45 entidades del orden Nacional, Distrital, Mixto y Privado,
que hacen parte del Canal Presencial de la Red CADE las que mayor
numero de atenciones presentaron en el mismo rango de tiempo, por
cada uno de los puntos con mayor demanda, fueron:

e En el SuperCADE CAD las entidades mas solicitadaspor la
ciudadania fueron, en primer lugar la Secretaria Distrital de
Hacienda seguida por la Secretaria Distrital de Planeacion y la
Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital(UAECD).

e En el Super CADE Suba, las entidades con mayor numero de
turnos expedidos fueron: Secretaria Distrital de Hacienda, ENEL
- Codensay la Secretaria Distrital de Planeacion.

e En el SuperCADE Ameéricas las entidadescon mas turnos
expedidos por la ciudadania fueron: ENEL - Codensa, Secretaria
Distrital de Planeacion y VANTI.

Grafica 4. Las 10 entidades con mayor cantidad de turnos expedidos en los SuperCADE

Top 10 Entidades con mayer cantidad de Turnos Expedidos en SuperCADE

Sede
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Fuente: Elaboracion propia con base en el Sistema de Asignacion de Turnos de la Secretaria General
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2@ Canal Presencial
Sistema de Asignacion de Turnos - SAT

o (O Entidades con mayor cantidad
\% de turnos expedidos por punto

En lo que tiene que ver con la atencion de los CADE:

e En el CADE Santa Lucia las entidades con mayor demanda
fueron: ENELCodensa, Secretaria Distrital de Planeacion y la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota.

e En el CADE Fontibon las entidades con mayores turnos
expedidos fueron: ENELCodensa, Secretaria Distrital de
Movilidad y Secretaria Distrital de Planeacion.

e En el CADE Servitalas entidades que mayores turnos
expedidos fueron: ENELCodensa, Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Bogota, y Secretaria Distrital de Planeaciéon

Grafica 5. Las 10 entidades con mayor cantidad de turnos expedidos en los CADE

Top 10 Entidades con mayor cantidad de Turnos Expedidos en CADE
Sede
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Fuente: Elaboracion propia con base en el Sistema de Asignacion de Turnos de la Secretaria General
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POR CANAL DE ATENCION

INFORMACION GENERAL
>@ Canal Presencial
Sistema de Asignacion de Turnos - SAT

7| Entidades con mayor cantidad
4d deservicios atendidos por punto

En elSuperCADE CAD las entidades mas visitadas por la ciudadania fueron
en orden descendente:

e Secretaria Distrital de Hacienda (92.801) con Impuesto predial
unificado.

e Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital -
UAECD(39.642) con Certificacion CATASTRAL.

e Secretaria Distrital de Planeacion (38.266) con Informacion del
sistema de identificacion y clasificacion de potenciales
beneficiarios para programas sociales SISBEN.

En el SuperCADE Suba, las entidades con mayor numero de atenciones
fueron:

e Secretaria Distrital de Hacienda (40.827), Impuesto predial
unificado

e Colpensiones (27.988) con Certificado y copia de historia
laboral

e ENELCodensa (25.401), Informacion crédito facil ENEL
CODENSA 'y PSVAs

En el SuperCADE Américas las entidades las entidades mas requeridas por
la ciudadania fueron:

e ENELCodensa (39.748) Informacion crédito facil ENEL
CODENSA y PSVAs

e Secretaria Distrital de Planeacion (35.838)con Informacion
del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales
beneficiarios para programas sociales SISBEN.

e Secretaria Distrital de Hacienda(24.289)Impuesto predial

unificado

P.24



TRAMITES Y SERVICIOS |
POR CANAL DE ATENCION

INFORMACION GENERAL

>@ Canal Presencial
Sistema de Asignacion de Turnos - SAT

[~7] Entidades con mayor cantidad
48d deservicios atendidos por punto

Grafica 6. Las 10 entidades con mayor cantidad de servicios atendidos en SuperCADE

Top 10 Entidades con mayor cantidad de Servicios Atendidos en SuperCADE
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Fuente: Elaboracion propia con base en el Sistema de Asignacion de Turnos de la Secretaria General

En el CADE Santa Lucia las entidades con mayor demanda fueron:

e ENEL Codensa (12.764) con Informacion crédito facil ENEL
Codensa y PSVAs.

e Secretaria Distrital de Planeacion(8.553)con Actualizacion
de datos de identificacion en la base de datos del sistema de
identificaciéon y clasificacion de potenciales beneficiarios de
programas sociales SISBEN.

e Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota(7.804),
con duplicado de recibos de pago EAB ESP.

En el CADE Fontibdn las entidades con mayores atenciones fueron:

e Secretaria Distrital de Movilidad(15.740) con cursos
pedagogicos por infraccion a las normas de transito.

e ENELCodensa(11.605) con egistro en linea.

e Secretaria Distrital de Planeacion (5.198) con Informacion del
sistema de identificacion y clasificacion de potenciales

beneficiarios para programas sociales SISBEN.
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[+7] Entidades con mayor cantidad
48 deserviciosatendidos por punto

En el CADE Servita las entidades que mayores servicios prestaron fueron:

«ww o ENELCodensa(11.073), informacion crédito facil ENEL
= CODENSA y PSVAs.

E e Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota(4.473)
L con Duplicado de recibos de pago EAB ESP.

2 e Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. - ETB
(&

(4.268), con duplicado de factura ETB.

Grafica 7. Las 10 entidades con mayor cantidad de servicios atendidos en CADE

Top 10 Entidades con mayor cantidad de Servicios Atendidos en CADE

SEDE
@CADE ROSA
CODENSA 5.0, ESP 74206 &
®CADE CANDELARIA
EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTA. . ®CADE CHICO

@CADE FONTIBON
VANTES.A. ESP. ®CADE GAITANA
®CADE KENNEDY
®CADE LUCEROS
@CADE MUTU
$LCADE PATIC BONITC

SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD 15740 SCADE PLAZA AMERICAS
SCADE SANTA HELENITA
DEPARTAMENTO ADMIMNISTRATIVO P... 15456
@CADE SANTA LUCIA

RELCT S CADE SERVITA
SCADE SUBA

DIRECCIGN DISTRITAL DE SERVICIO A.. ‘33]5 ‘ 13049 @ CADE TOBERIN
; I @CADE TUNAL
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD — 3950 )
®CADE VICTORIA

@CADE YOMASA

SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACL.

EMPRESA DE TELECOMUMICACIONES. ..

RECAUDO BOGOTASAS B3l -iid

0 rml 10 mil 20 m 30 mil A0 mil 50 mil 60 ml 0wl

Fuente: Elaboracion propia con base en el Sistema de Asignacion de Turnos de la Secretaria General
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ZER Entidades con mayor
% demanda en la Red CADE

En cuanto a los servicios atendidos en la Red CADE es importante
determinarcuales de las entidades son las mas demandadas por la
ciudadania en los puntos de la Red CADE, siendo el universo los servicios
atendidos 1.666.716.

e Secretaria de Hacienda conel12.8%

e ENELCodensaconel 12,5%

e Secretaria Distrital de Planeacion con el 11.5%

e Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota con el 9%
e Colpensionescon el8% Vanti con el 7.9%

e Secretaria Distrital de Movilidad con el 6.3%

e Empresa de Teléfonos de Bogota con el 5%

e Recaudo Bogota con el4.2%

e Unidad Administrativa Especial de Catastro con el 3.8%

Grafica 8. Las 10 entidades con mayor numero de servicios atendidos
Top 10 de Entidades con mayor nimero de servicios atendidos

Secretarfa Distrital de Hacienda [ NNNEREGGEGGEEEENGEEEEE e o 14.321
CodensasA. I 200.912
Secretarfa Distrital De Planeacion [ 191628
Empresa de Acueducto Alcantarillado y Aseo de Bogotd [ 150979
Administradora Colombiana de Pensiones  [NNNENEGEGEGEGEEEEEE  1:3.019
ventis.A. I 132.747
Secretarfa Distrital de Movilidad [N 104.926
Empresa de Telecomunicaciones de Bogots [N :¢ 629
Recaudo Bogets [ 71.286
Unidad Administrativa Especial de Catastro Bogota [N :: ::o

50000 100,000 150,000 200,000 250000

Fuente: Elaboracion propia con base en el Sistema de Asignacion de Turnos de la Secretaria General
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X Tramites, OPA y/o servicios con
‘% mayor demanda en la Red CADE

En cuanto a los tramites, otros procedimientos Administrativos, OPAy/o
servicios mas atendidos en la Red Cade, es decir en los 27 puntos de
atencién ubicados en toda la ciudad se encuentran:

Informacion del sistema de identificacion y
clasificacion de potenciales beneficiarios para
programas sociales SISBEN

. .. Servici
(@ Tramite 115-499 afer:(:ilc(jis

i, Secretaria Distrital de Planeacién

Impuesto predial unificado

. ) Servicios
A :
\Q/ Tramite 80-682 atendidos
Secretaria Distrital de Hacienda

Duplicado de recibos de pago EAB ESP

L. Servicios
/i, Otros Procedimientos atendidos

& pdministrativos, OPA 67.832

Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota

Duplicado de la factura servicios de
comunicaciones moviles y fijo ETB

© Servicio 60.893 ...

i}, Empresa de telecomunicaciones de Bogota ETB
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Duplicado de facturaVantiSA. ESP

& Servicio 36.935 .o
£l VantiSA. ESP

Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de
potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN

; L. Servicios
@ Tramite atendidos 32-017
dih Secretaria Distrital de Planeacién

Orden de entrega de vehiculo inmovilizado -SDM

P i
oy Tramite Servicios
N\ 27-987 atendidos
Secretaria Distrital de Movilidad

Personalizacion tarjeta Tullave

P . Servici
\Q/ Tramite 27.353 afer:oclil:i)Zs

i RecaudoBogota/ Transmilenio S.A

Informacion crédito facilENEL CODENSA y PSVAs
% Servicio Servicios
@ 24-828atendidos

fi; ENEL CODENSA

Certificado y copia de historialaboral

I\ i Servicios
\Q/ Servicio 24-022atendidos
Administradora Colombiana de Pensiones
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Guia de Tramites y Servicios

Entre el 01/01/2020 Quienes accedieron se encuentran
y el 30/11/2020 accedieron en los siguientes rangos de edad:

8.741.608 3 30%

Usuarios 27| 25234 afios

Se identifican como: ° )

s, £9%
000@ o a anos 18 24 .
nwwnuun 65/0 10% a anos
00000 N
ARRBBMA Mujeres >>actaios D%
muwuan Il 5%
o000 0 mayor a 65 afos A
ww‘mwww 35% yora 65 35 a 44 anos

Hombres

Las entidades mas consultadas En las paginas agrupadas por focos
por sus tramites y servicios: poblacionales, predomina:

Secretaria Distrital de

0/ Movilidad ,\ 360/

(] h 4 I o
a2 Ninos y ninas

Departamento para 90/ . I y
la Prosperidad Social (o] o o

° 16% — 17%
oblacion B
Vulnerable Jovenes

Acceden frecuentemente a...

O 59% e 1.189.469

relacionada con "Pagos de

I o Familias en Accion”
Informacion 7'48 /o

de puntos de atencion de las entidades

Fuente: Elaboracion propia con base en el Google Analytics de la Guia de Tramites y Servicios
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(rewer %Canal Virtual

Guia de Tramites y Servicios

La Guia de Tramites y Servicios es un sitio web que le permite a la
ciudadania consultar la oferta de tramites y servicios que las entidades del
Distrito han dispuesto de forma presencial y/o virtual. Podran consultar de
que trata cada tramite o servicio, los requisitos para acceder al mismo y la
posibilidad de realizarlo de forma virtual o las indicaciones para hacerlo de
presencialmente. Entre el primero de enero y 30 de noviembre accedieron

8.741.608 usuarios.
Grafica 9. Consultas realizadas por la ciudadania

1 ene 2020 - 3 nov 2020
O Todes las usuanca

Vi generni

ke I"". A'. N [
._".r[,"dl Ildl\lul ||,|[ IlJI I| =
il

|
A
LR YA e SR VAR AT e ATATa Tt Aty
N "u""u'J i/ ‘.,'I sy JI\ Y \', — [TaTA Th N \'-.' \/ \_,nr TR} \VII \l AVATRY

W hssw Visitor B Fruming Vo

Usaias Ususrics nueses Sesiones Ty e aenes 5ot Wamers de slsias o pagines
8.741.608 B.308.819 12.864.194 147 26.674.141
L e L Perin____ oI
Pliginics/ veiiden Curaviin media el amsitn Poscemae di nbaote

2,07 00:01:54 49,08 %

T | |

Fuente: Elaboracién propia

De la ciudadania que accede a la Guia de Tramites y Servicios, las personas
que mas consultan la informacion de la Guia se encuentran en el rango de
edad de los 25 y los 34 aiios, correspondiente a un 30% del total. Le siguen
las personas en el rango de edad de los 18 y 24 anos, correspondiente a
un 25%, con el 20% entre 35 y 44 anos, el 10% entre 45 y 54 anos, el 10%
en 55y 64 anos y, finalmente, el 5% mayor a 65 anos de edad. El 65% de
las personas que consultan la pagina se identifican como mujeres y el

35 % como hombres.

En cuanto a la ubicacidon geografica de las personas, el 97% estan ubicadas
en Colombia; le sigue, EEUU en el segundo lugar y Peru en el tercer lugar.
Las personas acceden en un 60% desde dispositivos moviles (celulares),
39% desde PC/Portatil y el 1% desde tabletas.
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@ g:i':lat:ele::'\umaitles y Servicios
El numero total de paginas vistas durante el periodo fue 26.674.141, dato
que representa el numero de veces que se consulté o accedid a las
paginas de la Guia de Tramites y Servicios. El 59%de las personas ingresan
a las paginas ingresan a informacion de tramites y servicios, y el 7,48% a
informacion de puntos de atencidén de las entidades. Sobre esta ultima
informacion la mas frecuente esta relacionada con:lineas de atencion de

la ETB, Centro de Atencion y Orientacion Laboral del Ministerio del
Trabajo y, por ultimo, informacion relacionada con Servicios Integrales
para la Movilidad (SIM).

En relacion con las paginas de tramites y servicios, un 1.189.469 personas
consultaron informacion relacionada con "Pagos de Familias en Accion”,
un 1.114.075 consultaron como solicitar una "Copia del RUT" y 632.035
como generar una copia de la factura CODENSA.

Frente a la mayor frecuencia de paginas agrupadas por Entidades, los
datos reflejan que entre las mas frecuentes estan la Secretaria Distrital de
Movilidad, el Departamento para la Prosperidad Social, la Secretaria de
Educacion del Distrito, Secretaria Distrital de Hacienda, DIAN, CODENSA y
Secretaria Distrital de Salud.

Las visitas agrupadas por tematicas presentan alta frecuencia en consulta
de permisos y autorizaciones relacionados con "Cultura, Recreacién y
Deporte”, asi como consulta de tramites y servicios relacionados con
"Programas Sociales”, generacion de "Certificaciones y Documentos”,
“Impuestos”, "Movilidad", entre otros.

Se observa que, en las visitas de paginas agrupadas por focos
poblacionales, predomina "Niiios y Niiias" con el 36,26%, “Jovenes” con el
16,63%, "Poblacién Vulnerable" con 16,45%, "Adulto Mayor" con el 16,27%,
“Mujeres” con el 6,65% y “Personas en condicion de discapacidad” con el
6,06%. Finalmente, las palabras clave o términos de busqueda mas
frecuentes por los usuarios de la Guia se relacionan con "RUT”,
“consultorio juridico”, “copia del RUT", “supercade cad’, “impuesto

" nu

vehicular”, “pago de factura” y “familias en acciéon”.
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Entre el 01/01/2020 Quienes accedieron se encuentran
y el 30/11/2020 accedieron en los siguientes rangos de edad:
L+
118.370 g 2 27%
Usuarios I ~
Registrados ? I 35 a 44 anos
L identifi : Y, 0,
as personas se identifican como: 11% ) 24/0
Y Yy YY) >/ COET a5 a3dan
PPe09950,7% 1 s
55 a 64 af o
AHRBAE Hombres stanos 4 4%

'i"il"i“il“i“il‘ ﬂ'l?jéz:% 20/;65 45 a 54 afios

El SuperCADE Virtual tiene como fin facilitar a los ciudadanos su relacién
con el Distrito, y hace parte de la aplicacion movil GAB que integra la
oferta de tramites y servicios, los canales de atencion e informacion de
intereses para la ciudadania.

Entre enero y el 30 de noviembre de 2020, el SuperCADE Virtual ha tenido
118.370 personas registradas y 116.611 activas, siendo junio el mes con
mayor numero de registros, llegando a 35.354, lo cual puede haberse
generado por la emergencia sanitaria del COVID 19 y la necesidad de usar
GAB para acceder a las ayudas humanitarias que la Alcaldia de Bogota
brindo a la ciudadania. De la ciudadania que accede al SuperCADE Virtual,
las personas que mas usan la informacidén y herramientas de la aplicacion
se encuentran en el rango de edad de los 35 y los 44 anos,
correspondiente a un 27% del total. Le siguen las personas en el rango de
edad de los 25 y 34 anos, correspondiente a un 24%, con el 14% entre 45y
54 anos, el 11% entre 18 y 24 anos, el 7% en 55 y 64 ainos, el 2% mayor a 65
anos de edad y, finalmente, un 15% de los datos no cuenta con esta
informacion.
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El 50,7% de las personas que usan el SuperCADE Virtual se identifican
como hombres y el 49,3% como muijeres.

Con respecto a las interaccione de la ciudadania, la opcion del SuperCADE
Virtual mas usada es la consulta de la Guia de Tramites y Servicios con
44,495 eventos o iteraciones. Respecto a la consulta de la Guia desde la
aplicacion movil del SuperCADE Virtual, coincide con la version web, dado
que las personas buscan con mayor frecuencia temas relacionados con
“pagos de subsidios de Familias en Accion”, “Duplicado de factura ENEL
Codensa” y “copia del RUT". Ademas, estas se comunican frecuentemente
por la opcion “Chat/videollamada”, con 10.535 eventos o iteraciones. Esta
opcion le permite a la ciudadania comunicarse con un responsable de la
Linea 195 de la Alcaldia de Bogota. Otra opcidn muy usada por los
usuarios del SuperCADE Virtual, es “"Hazlo Virtual” con 8.306 eventos o
iteraciones. Esta opcidn se presenta cuando el tramite o servicio se puede
realizar de forma virtual, por lo tanto, la ciudadania puede acceder a su
gestion de forma virtual.
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>t Sistema Distrital
E' para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Bogota Te Escucha

Bogotd Te Escucha es un sistema de informacion disefiado e
implementado por la Alcaldia de Bogota como instrumento tecnoldgico
para registrar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
solicitudes y felicitaciones de origen ciudadano, con el fin de ser atendidos
por la Administracion Distrital. La ciudadania también puede reportar y
hacer publicas peticiones de su comunidad, relacionadas con temas de
Contaminacion Visual, Ruido, Mantenimiento del Alumbrado Publico y
Recoleccion de Basuras. El total de Peticiones Ciudadanas registradas en la
herramienta tecnoldgica es de 332.600.

El Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones centraliza la
recepcion de peticiones de todas las entidades del Distrito Capital.
A continuacion, se presentan los canales, siendo el canal web el
mas utilizado por los ciudadanos con un 47%, seguido del e-mail
con un 24%.

Canal

Grafica 10. Total de peticiones por canal
Total Peticiones por Canal

a mil (2 9
8 mil (2,9%)
9 Canal

L 157,1 mil (47.2%) @WEB
56,4 mil (17,0%) ®E-MAIL
@ESCRITO
@TELEFONO
@®BUZON

@ PRESENCIAL
@ REDES SOCIALES

80,5 mil (24,.2%)

@ APP-APLICACION MOVIL

Fuente: Elaboracion propia, Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones.
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e Sistema Distrital
E‘ para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Bogota Te Escucha

Es la division de caracteristicas que determinan los derechos y
obligaciones para efectos econdmicos y fiscales, se clasifican en el
Sistema para la Gestion de Peticiones Ciudadanas en natural,
juridica o establecimiento comercial, siendo las personas naturales
las que mas utilizan la herramientatecnoldgica para radicar sus
solicitudes con un 94,27% de representacion.

Tipo de
persona

Grafica 11. Tipo de persona

Natural 94'27%
273.275
I 5,24%
Juridica

15.311
Establecimiento Comercial

0,49%
1.469

0 100,000 200,000 300,000

Fuente: BTE - Vigencia 2020

En cuanto a las personas naturales se puede identificar que los
hombres son los que mas utilizan Bogota Te Escucha con un 53,91%
seguido de las mujeres con una representacion del 45,97 % vy, por
ultimo, Intersexual con 0.12%.

Sexo

Grafica 12. Sexo

| 45,97 %
Mujer
130.755

0,12%
313

0 50,000 100,000 150,000
Fuente: BTE - Vigencia 2020

53,91%
130.755

Intersexual
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e Sistema Distrital
"5~ para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Bogota Te Escucha

Teniendo en cuenta que en este sistema se radican las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias, a continuacion, se
presenta la representacion por localidades de los ciudadanos y
ciudadanas que radican solicitudes, siendo Suba y Kennedy las de
mayor demanda con un 12,26 % y 11,70 % respectivamente.

Grafica 13. PQRS por localidad

14,00%
12,00%
a35% 10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%

0,00%

Fuente: Elaboracion propia. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
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e Sistema Distrital
"5~ para la Gestion de Peticiones Ciudadanas

Tipos de
Peticion

ciudadania por este medio.

Bogota Te Escucha

Del total de peticiones, el 54% corresponden a peticiones de
interés particular, 13% interés general, el 9% a Reclamos y el 8%
Quejas. Por ultimo, se puede concluir que las Denuncias
Anticorrupcion es el tipo de peticion que menos radica la

Grafica 14. Tipo de peticion

3.450; 1%
3,820 ; 1%

21.307 ; 6%

l 25.531;8%

30.526 ; 9% 180.675 ; 54%

41.935; 13%

m Derecho de Peticién de Interés Particular
m Derecho de Peticion de Interés General
m Reclamo
‘ Queja
®m Consulta
B Solicitud de Acceso a la Informacion
& Solicitud de Copia
M Sugerencia
® Felicitacién

@ Denuncia por Actos de Corrupcion

Fuente: BTE - Vigencia 2020
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e Sistema Distrital
"5~ para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Bogota Te Escucha

Del total de peticiones, el 23% corresponden a peticiones del
sector Gestion Piblica, 15% a Movilidad, seguida del 10% del sector
Gobierno. Se puede concluir que los sectores con menos
solicitudes recibidas en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones es Mujer y Gestion juridica.

Grafica 15. PQRS por sector

W Gestién Publica

® Movilidad

10.060 ;3%

= Gobierno

Integracion Social

74.906; 23%
15,956 ;5%  Salud
= Habhitat
W Ambiente
23.385;7%
® Hacienda

m Seguridad Convivencia y lusticia

Comportamientos por Sector

26.348;8%
s 49,285 ; 15% ® Educacion

m Cultura Recreacion y Deporte
o Entes De Control

32.070;10%
m Desarrollo Econdmico Industria y Turismo

34.216;10% ® Planeacion

Mujeres

Gestion Juridica

Fuente: BTE - Vigencia 2020
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e Sistema Distrital
"5~ para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Bogota Te Escucha

Las entidades con mayor representacion en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones fueron Secretaria General con un 22%,
seqguida de la Secretaria Distrital de Movilidad con un 12% y la
Secretaria Distrital de Integraciéon Social con un 9%. La entidad que
menos solicitudes recibio fue la Subred Sur.

Entidades

Grafica 16. Top 10 de Entidades

m Secretaria General

m Secretaria Movilidad

m Secretaria de Integracion Social
© Secretaria de Gobierno

= Secretaria de Salud

m Secretaria del Habitat

H Secretaria de Ambiente

m Secretaria de Hacienda

® Secretaria de Educacion

m Secretaria de Seguridad

Fuente: BTE - Vigencia 2020
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e Sistema Distrital
"5~ para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Bogota Te Escucha

Los temas mas importantes en el Sistema Distrital para la Gestion

Tema de la Peticion

5.612; 6% 36.500; 38%

6.955; 7%
B 8.052;8%|

13.853; 15%

de Peticiones son peticiones relacionadas con temas de Funcidn
publica - administracion, movilidad - transporte y malla vial, salud
e impuestos y tasas y contribuciones, los temas se seleccionan por
las personas que radican las solicitudes en el sistema, puede ser la
ciudadania o los profesionales o agentes encargados de recibir las
solicitudes en los diferentes canales de atencion.

Grafica 17. PQRS por tematicas

M Funcion Publica - Administracion
m Movilidad - Transporte - Malla Vial
® Salud

= Impuestos Tasas y Contribuciones
m Urbanismo - Vivienda

W Educacion

M Asistencia Social

B Seguridad yConvivencia

= Gobierno Local

® Ambiente

Fuente: BTE - Vigencia 2020
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E' Canal Telefdnico

El total de llamadas recibidas en la linea 195 Bogotaesde 1.621.132, cifra
que corresponde atodas lassolicitudesdeinformacidonque realizé la
ciudadaniaacerca de los tramites, servicios, horarios, campanas y
eventosque realizan las entidades distritales y nacionales publicas e
instituciones privadas que prestan servicios publicos, entre el 01 de enero
al 30 de noviembre de 2020.

La informacion de las interaccionesy consultas que se realizan por el canal
telefénico es registradaen la herramienta tecnologica denominada
tipificador, por los agentesde atencion encargados de brindar la
informacion a la Ciudadania. Estas personas ademas realizan el registro de
la consulta teniendo en cuenta la siguiente informacién: a) tramite o
servicio de interés; b) la entidad consultaday c) la localidad de la persona
que realiza la consulta.

Localizacion Geografica del Solicitante

A continuacidon, se detalla la representacion por localidades de los
ciudadanos y ciudadanas que se comunican con la linea 195, siendo Suba
la mas representativa con un 18%, seguida de la localidad Kennedy, con un
14 %. La localidad con menos participacion de llamadas es Sumapaz con
un 0.01%.

Grafica 18. Interacciones Linea 195 por localidad

59.835; 5%

67.248 ; 6% |

m Suba
w Kennedy
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m Ciudad Bolivar
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Tipo deInformacién Canal Telefénico

Del total de ciudadanos y ciudadanas que se comunicaron con la linea
195, el 62,4% solicitd informacion sobre tramites y el 18.8% sobre Servicios.
Esto evidencia que la Ciudadania presenta una mayor necesidad de
informacion sobre los tramites queofrecen las entidades distritales y
nacionales y privadas que prestan servicios publicos.

Grafica 19. Interacciones Linea 195

En la categoria otros se clasifican las por tipo de informacion

llamadas que ingresaron a la linea 195, oo
pero el tramite o informacion corresponde 18.9%
por competencia a otras Entidades.

Servicio
18.8%

Tramite
62.4%

Fuente: Tipificador linea 195
01 de enero a 30 noviembre 2020

Entidades

De acuerdo con la informacidn registrada en el tipificador de la linea 195,
se evidencia que la Ciudadania presenta mayor demanda de informacion
sobre los tramites y servicios asociados a la entidad Secretaria de
Movilidad, seguido de Secretaria Distrital de Hacienda y Secretaria General,
como se muestra en la siguiente grafica.

493.367

Grafica 20. Interacciones Linea 195 por entidades

222,318
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Mowilidad Hacienda la Alcaldia Mayor Educacian del Salud Planeacian Integracidn Social del Habitat Gobiemo Seguridad
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Fuente: Tipificador linea 195 01 de enero a 30 noviembre 2020
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Tramites y Servicios de 2% Linea 195 Bogota
MayOI’ Consulta Canal Telefénico

Eltramite o servicio que presentd mayor numero de consultas por la
Ciudadaniamedianteel canal telefénico, fue sobre cursos de pedagogia
por infraccion de transito seguido de Portal Bogota (sitio web oficial
donde se publica informacion actual y de interés para la ciudadania) e
Impuesto predial unificado, como se evidencia en la siguiente grafica:

250.000

217.382

Grafica 21. Interacciones Linea 195 por tramites y

servicios de mayor consulta

152.718
150,000

115.700
100,000

69.091
64,763 58869

39.334 34.301
5,08% 4,76%

Cursos de pedagogla  Portal Bogotd Impuesto predial Impuesto sobre Actualizacién de  Orden de entrega de  Linea salud para  Asignacidn de cupo  Informacién sobre
por infraccion alas unificado Vehiculos informacién vehicula todos 3649665 escolar pago de
normas de trénsito y automaotores comparendos y  inmovilizado -50M comparendo-50M
transporte -SDM acuerdos de Pago - {37092) [37110)
(37156) SDM (43012)

50,000

Fuente: Tipificador linea 195 01 de enero a 30 noviembre 2020

Comportamiento por mes de las llamadas

En abril se evidencia el aumento en las llamadas de informacion de
tramites y servicios a través de la linea 195, debido al aislamiento
preventivo obligatorio por la Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica
debido a la propagacion del COVID-19, siendo julio el mes con mayor
nimero de llamadas 185.000; en septiembre, octubre y noviembre se
presenta una disminucion significativa de llamadas, meses en los cuales se
adopta la nueva realidad para entrar en un periodo transitorio dando paso
a la reactivacion de los sectores economicos.

200 mil N Grafica 22. Comportamiento
' — por mes de las llamadas

enero febrero marzo abril maya junia llio agasto septiembre  octubre noviembre

Fuente: Tipificador linea 195 01 de enero a 30 noviembre 2020
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PRESTACION DE SERVICIOS
EN LA RED CADE

DURANTE LA EMERGENCIA SANITARIA

El afio 2020 implicé para la administracion publica nuevos retos en la
forma de relacionarse con la Ciudadania para asegurar una adecuada
prestacion de los servicios, durante la emergencia sanitaria del COVID-19.
Este apartado tiene por propodsito explicar los cambios en los
comportamientos en el servicio y la atencidn a los distintos grupos de
valor, asi como la realizacidon de tramites y servicios en los distintos canales
de la Red CADE.

Para esto, se tiene en cuenta tres momentos del ano de la emergencia
sanitaria por Covid-19, de la siguiente manera:

9 1 de enero a marzo 15

Se presenté normalidad en la
atencion de los servicios de las
entidades distritales en todos los
canales de atencion de la

Red CADE.

15 de marzo a 31 de agosto @

El Gobierno Nacional declaré un Estado de Emergencia Econdmica, Social y
Ecoldgica en todo el territorio Nacional mediante el Decreto 417 del 17 de
marzo del 2020. Debido a la propagacion del COVID-19, mediante el Decreto
457 del 22 de marzo de 2020, se imparten instrucciones en virtud de la
emergencia sanitaria generada por la pandemia del Coronavirus COVID-19 y
el mantenimiento del orden publico. Asi, se ordend el aislamiento preventivo
obligatorio de todas las personas habitantes de la Republica de Colombia, a
partir de las cero horas (00:00 a.m.) del dia 25 de marzo de 2020, hasta las
cero horas (00:00 a.m.) del dia 13 de abril de 2020, en el marco de la
emergencia sanitaria por causa del Coronavirus COVID-19. Las cuales se
fueron prorrogando en otros decretos hasta el 31 de agosto.

9 31 de agosto a 30 de noviembre

En atencion a la reactivacion de las
actividades autorizadas por el
Gobierno, mediante Resoluciones Nos.
381y 394 de 31 de agosto y 30 de
septiembre de 2020, la Alcaldesa Mayor
de Bogota en el Decreto 193 del 26 de
agosto del 2020, se adopta la nueva
realidad para entrar en un periodo
transitorio dando paso a la reactivacion
de los sectores econémicos.
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DURANTE LA EMERGENCIA SANITARIA

Como se puede observar en la grafica, es evidente el aumento en la
consulta de informacidén de tramites y servicios a través de los canales
virtuales de la Red CADE, con respecto al afio 20 y durante la emergencia
sanitaria COVID-19. La Guia de tramites y servicios fue la plataforma que
registrd mas interacciones en el afio 2020, siendo mayo el mes con mayor
promedio al registrarse 67.916 visitas. De igual forma, con respecto al ano
2019, se presenta un aumento significativo en el numero de interacciones
en la Guia, al pasar de un promedio de visitas de 2.681 en el 2019 a 16.991
en el 2020.

Grafica 23. Numero de interacciones Ciudadania en los
canales virtuales de la Red CADE

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto al canal Bogota te escucha, el mayor registrd de peticiones o
solicitudes se presenté en el mes de septiembre con 38.794, sequido por
julio con 37.247 peticiones o solicitudes registradas. Lo anterior puede
considerarse atipico al analizarse dentro de los tres periodos de la
emergencia sanitaria, ya que para el mes de septiembre habia comenzado
la reactivacion gradual de la ciudad y la apertura del canal presencial de la
Red CADE. Sin embargo, puede responder a un posicionamiento
significado de Bogota te escucha como medio idoneo de informacion de
tramites y servicios en la Ciudad. Sin embargo, frente al afio 2019 no se
presenta un aumento significativo de peticiones en interacciones al pasar
tan solo de 24.994 solicitudes llamadas promedio en el 2019 a 30.236 en el
2020.
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En el caso de los puntos de atencidon presenciales, en especifico los
SuperCADE y CADE con el Sistema de Asignacion de Turnos (SAT), es
evidente la reduccion en las interacciones de la Ciudadania de forma
presencial, consecuencia de las restricciones en el servicio por la
emergencia sanitaria. No obstante, debe resaltarse que a partir de agosto
aumenta gradualmente la presencia de ciudadanos en los distintos puntos,
lo que significa que la ciudadania valora positivamente la prestacion de
servicios de manera presencial.

Grafica 24. Numero de turnos asignados para el canal presencial de la Red CADE

Fuente: Elaboracion propia.

La emergencia sanitaria del COVID-19 posiciond la importancia de la
digitalizacion y virtualizacion de los tramites y servicios que prestan las
entidades distritales, y del uso de la tecnologia en la prestacidon de servicios
y atencion a la ciudadania, asegurando el acceso a informacioén publica, la
realizacion de los procedimientos, la garantia de derechos, y el
cumplimiento de sus deberes como Ciudadania. No obstante, lo anterior
significa varios retos:

1.Mejorar la divulgacion de los distintos canales de la Red CADE en la ciudad;

2.Capacitar al Servicio Publico en el uso de los canales y en la prestacion de
servicios con calidad de cara a la ciudadania;

3.Disenar una estrategia de apropiacion tecnologica dirigida a la Ciudadania,
con enfoque por localidad y sector; y, finalmente;

4.Lograr la interoperabilidad de los sistemas de cada uno de los canales para

que trabajen de forma articulada y en tiempo real.
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RECOMENDACIONES

00
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Sistema de Informacion e
interoperabilidad

9 Una vez analizadas las diferentes fuentes de informacion y las

bases de datos, se evidencia que es necesario estandarizar e incluir
en las herramientas de recolecciéon de datos de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. las variables
priorizadas con la desagregacion de la informacion requerida.

Fortalecer el procesamiento de las variables demograficas,
socioculturales y el tipo de persona de la poblacidn objetivo que
accede a los tramites y servicios de las Entidades del Distrito. Para
esto, en el 2021 deberan realizarse mesas de trabajo para la
identificacion, caracterizacion e implementacion de las variables,
con la participacidon de los distintos actores que hacen parte de la
Red CADE.

Disenar e implementar una estrategia dirigida a servidores publicos
de la Red CADE, con el fin de mejorar la calidad del registro de
informacion. Esto permite la usabilidad, oportunidad, veracidad y
confianza en la informacion consignada a través de cada uno de
los canales.

Es necesario revisar los campos obligatorios de los sistemas de
informacion. En este caso, se identificado campos claves para la
caracterizacion sin datos consignados o solicitados, especialmente
para Bogota te escucha.
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Sistema de Informacion e
interoperabilidad

6 Para la Caracterizacion del 2021 se deberan utilizar nuevos

mecanismos de recoleccion de datos, que permitan consolidar
informacion que no se encuentra en las bases de datos existentes o
que no se puedan agregar a las mismas, tales como, encuestas con
cuestionarios estructurados o grupos focales en los puntos de
atencion del Canal Presencial, Redes Sociales o pagina web.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el 2020 como
consecuencia de la Emergencia Sanitaria COVID-19, en la atencion
brindada en los canales virtuales y telefénico, es necesario
continuar con la implementacion de tecnologias de la informacion
que se adecuen a las expectativas y preferencias de la Ciudadania.
Lo anterior, tiene el propdsito de satisfacer adecuadamente las
necesidades ciudadanas, mejorar la oportunidad y la efectividad en
las atenciones brindadas.

Simplificar y automatizar la captura de datos en los sistemas de
informacidn, usando integraciones con bases de datos externas,
dispositivos lectores de documentos de identidad y mejorando la
experiencia de usuario de los formularios de recolecciéon de datos.
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Acceso
a la informacion

Actualizar y unificar la informacidn de los tramites y los servicios de
la entidad en: i) la Guia de Tramites y Servicios del Distrito Capital,
i) el Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT) del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP) y iii) las
paginas web de la entidad, entre otras plataformas a través de las
cuales nuestros grupos de valor pueden conocerlos y/o realizarlos.
Esta unifica facilita que la informacion entrega a través de cada uno
de los canales de la Red CADE sea la misma.

Estrategias de apropiacion
de los canales

Desarrollar e implementar una estrategia de apropiacion vy
posicionamiento de los distintos canales de la RedCADE dirigido a
los grupos de valor. Esta estrategia deberd realizarse en los
distintos puntos de atencion presenciales y a través de las redes
sociales de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C. Ademas, es importante generar una sinergia comunicativa con
las entidades distritales para divulgar la Red CADE, a través de sus
plataformas de interaccion con la ciudadania.

Realizar un proceso de formacion permanente a las personas
encargadas de administrar cada uno de los canales de la Red CADE
y prestar asesoria a la Ciudadania. Esta estrategia debe enfocarse
en la comprension de la Red como un solo modelo de servicio
distrital y en el entendimiento de cdmo los canales se articulan.
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https://secretariageneral.gov.co/servicio-ciudadania/telefonico/l%C3%ADnea-195
https://www.facebook.com/AlcaldiaBogota/
https://twitter.com/Bogota
https://www.instagram.com/alcaldiabogota/
https://www.youtube.com/channel/UCu5fo405HrJqeZNzTyWrxpQ
https://bogota.gov.co/

POBLACION
CARACTERIZADA

INFORMACION GENERAL CANALES DE ATENCION

Durante la vigencia 2020, se efectuaron 12.404.786 interacciones entre la
ciudadania y las entidades distritales por los diferentes canales de atencion
de la Red CADE de la Secretaria General del Distrito.

La administracion distrital cuenta con un modelo multicanal de servicio
que integra distintos canales de atencion 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:

Canal Total %

Canal Telefdnico
Presencial

SuperCADE Virtual
Guia de Tramites y Servicios - GTyS

Canal Total %

Canal Telefonico

Presencial

SuperCADE Virtual

Guia de Tramites y Servicios - GTyS
Bogota Te Escucha - BTE

Total

BTE
2.7%

Canal Telefénico
12.7%

Presencial
13.2%

SuperCADE Virtual
1%
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(reesr nCanal Virtual
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