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INTRODUCCION

El presente documento trata la propuesta de mejoramiento de los Cades Suba y Gaitana,
el tema desarrollado es la calidad de servicio al ciudadano, ademas de los factores

criticos de la prestacion del servicio en el centro de atencion.

El informe tiene como objetivo realizar la propuesta de mejoramiento de los Cade Suba
y Gaitana con base en la investigacion previa cuyo propdsito fue determinar las
condiciones actuales del punto asi mismo desarrollar el diagnostico de todos y cada uno
de los componentes que afectan de manera directa la calidad del servicio al ciudadano.

El proceso que permitié la obtencion de la informacidn para realizar el presente informe
tomd 8 meses, la investigacion tuvo sus inicios en el mes de noviembre del afio 2009,
con el fin de consolidar los datos necesarios para la elaboracion de cada uno de los
componentes de los CADES, se realizaron un total de 330 encuestas a los ciudadanos
que regularmente asisten al punto, adicional a esto se obtuvo gran cantidad de
informacion proveniente de la Alcaldia General De Bogota, ademas de la Direccion
Distrital De Servicio Al Ciudadano.

A través de este documento se pretende formular una propuesta de mejoramiento para
los Cades Suba y Gaitana con el fin de contribuir al desarrollo y potencializacion del
punto al interior de la Red Cade asi mismo como generar un mayor impacto social y los
beneficios que de ellos se desprenden para todos los ciudadanos de la localidad 11 de
SUBA.
A lo largo de las proximas lineas encontrara cada una de las fases del proceso de
investigacion,

1. Antecedentes

2. Caracterizacion

3. Diagnostico

4. Propuesta de Mejoramiento



ESTRUCTURACION DE UN PLAN DE ALINEACION TOTAL PARA EL CADE
SUBA'Y CADE GAITANA

1. TEMA
Plan de alineacién total para el Cade Suba y Cade Gaitana

1.1. Linea de investigacion
Gestion, Administracion y Organizaciones.

1.2. Sub linea de investigacién

Administracion

1.3. Titulo

Estructuracion de un plan de alineacion total para el Cade Suba y Cade Gaitana

1.4, Tema de Investigacion

Propuesta de mejoramiento para los Cade Suba y Cade Gaitana, a través de la

estructuracion del plan de alineacién total.

1.5. Pertinencia

Con el proposito de fortalecer el desarrollo de la investigacion, dentro de un marco de
cooperacion entre la Alcaldia Mayor De Bogota y La Universidad De La Salle, se hace
necesario realizar una completa evaluacion del actual esquema de servicio al ciudadano
en la Red Cade.

El fin Gltimo de la investigacion es contribuir con el mejoramiento del servicio ofrecido
por parte de las entidades que hacen parte de la actual Red Cade, el estudio realizado

pretende proveer las herramientas tedricas y académicas que permitan un



aprovechamiento de los recursos, asi mismo como un incremento en la calidad del
servicio percibido por parte de los usuarios que frecuentan cualquiera de los puntos de la
Red Cade.

2. PROBLEMA

2.1. Planteamiento

Hacia el afio de 1991 se crearon en Bogotad los centros de atencion distrital
especializados (CADE) para permitir el acceso de la ciudadania a los servicios prestados
por las entidades distritales. Bajo el decreto 335 de agosto 2006 la Alcaldia Mayor de
Bogota, realizo el proceso de estructuracion de la Red Cade con el fin de articular la
prestacion de los diferentes servicios al ciudadano ofrecidos por los Centros de Atencidn
Distrital Especializados (CADE), es asi como a partir de alli se empieza a velar por la
eficaz y eficiente prestacion de los servicios en cada uno de los puntos de la Red Cade

de la ciudad.

La localidad 11 (Suba) es una localidad de contrastes, con una poblacion de 912.498
personas se convierte en el habitat del 11.46 % del total de habitantes de la ciudad, posee
todos los estratos, las condiciones mas humildes asi como las mas coémodas, y en
algunos sectores de la localidad se presentan situaciones de extrema pobreza y fragilidad
social que hacen de esta, una zona avida y apta para desarrollar diferentes tipos de
programas de impacto social.

2.2. Formulacién del problema
¢Qué beneficios se obtienen a partir del disefio e implementacion de un plan de

alineacion total?
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3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General

Elaborar una propuesta de mejoramiento en el Cade Suba y Cade Gaitana, utilizando
como base un plan de Alineacién Total con el fin de potencializar el servicio al

ciudadano dentro de la Red Cade en la ciudad de Bogota.

3.2. Objetivos Especificos

e Elaborar un analisis y diagnostico de cada uno de los componentes actuales de
los Cade Suba y Cade Gaitana.

e Establecer los parametros de calidad en la prestacion de servicio al ciudadano.

e Disefiar una propuesta de mejoramiento a partir de la estructuracion del plan de
alineacion total.

e Elaboracion del cronograma del plan de mejoramiento

e Elaboracion del cuadro de seguimiento e indicadores de gestion
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4. JUSTIFICACION

Durante los ultimos afios la calidad de servicio al ciudadano se ha convertido en una
pieza fundamental para el desarrollo de las entidades participantes de la Red Cade, que
brindan una herramienta importante de facilitar todo proceso, sin embargo factores como
la falta de informacion, poco aprovechamiento de espacios, la poca diversificacion de
los servicios, ademés de la concentracion de los mismos, ha ocasionado un impacto

negativo en el grado de satisfaccion de los ciudadanos.

Por esta razon, es importante implementar este estudio, dado que se obtendra
informacidn veraz y confiable sobre la clasificacidn y caracterizacion de dicho servicio,
de esta forma, se complementaria la informacion con la de los requerimientos de los
ciudadanos que seria un aporte considerable y aumentaria la eficiencia de estas
entidades; por otra parte, se hace necesario el disefio de este estudio investigativo debido
al escaso abordaje sobre estas entidades en crecimiento que ayudan a los ciudadanos en
la localidad des SUBA, es por ello que surge la necesidad de elaborar un estudio donde
se diversifiquen parte los servicios, de modo que se logre proporcionar una vision clara
sobre la gestion del proceso ante los ciudadanos, abriendo la posibilidad de profundizar
y retomar los aportes dejados por esta investigacion en la campo de los servicios, con el
propdsito de satisfacer las necesidades que se tienen actualmente y dar solucion a las

diferentes problematicas que se logren presentar.

Con el objetivo de contribuir al mejoramiento de la calidad de servicio al ciudadano en
la Red Cade, se realiza la siguiente PROPUESTA DE MEJORAMIENTO CADE SUBA
Y CADE GAITANA sustentada en un plan de Alineacion Total, con el fin de integrar
los elementos participantes, ademas de articular los factores que determinan el éxito de

la alineacion en el Cade Suba Y Cade Gaitana.

De acuerdo a los requerimientos que sustentan la investigacion, la propuesta de

mejoramiento se llevara a cabo en el Cade Suba y Cade Gaitana.
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5. MARCO DE REFERENCIA

Marco Conceptual

ACCESIBILIDAD: Es el estado que poseen las personas para obtener o utilizar
algin objeto, llegar alguna parte o acceder a un bien o servicio dependiendo de
sus capacidades o limitaciones.

ADMINISTRACION DE PERSONAL: “Incluye los procesos de atraer,
asignar, motivas, mantener, desarrollar y monitorear a las personas y sus talentos

en una organizacion”. (Chiavenato, 2009, p 487)

CALIDAD: Hace referencia a los requerimientos técnicos y psicologicos que se
debe recopilar para tener aceptacion en el mercado Yy asi satisfacer necesidades.

CIUDADANO: EI término «ciudadano» es el nombre dado al hombre que por
haber nacido o residir en una ciudad es miembro de la comunidad organizada que
le reconoce la cualidad para ser titular de los derechos y deberes, propios de la
ciudadania, quedando obligado, como ciudadano, a hacer que se cumplan.
(http://es.wikipedia.org/wiki/Ciudadano#Concepto)

CLIENTE: “Es quien accede a un producto o servicio por medio de una

transaccion financiera (dinero) u otro medio de pago”
(http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente)

CONSUMIDOR: Un consumidor es quien demanda algun bien o servicio segun

su necesidad que son otorgados por quien los produce.

NORMATIVIDAD: Se refiere al conjunto de reglas y leyes, ademéas del
establecimiento de las mismas dentro de cualquier grupo u organizacion.
(http://es.wikipedia.org/wiki/Regulacion)
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SERVICIO: Es un conjunto de actividades que buscan primordialmente
responder las necesidades del cliente, esto implica un desempefio quien lo
produce tanto en tiempo como en esfuerzo.

SERVICIOS PUBLICOS: Es el conjunto de presentaciones reservadas en cada
Estado a la orbita de las administraciones publicas y que tienen como finalidad
ayudar a las personas que lo necesiten. Suelen tener un carécter gratuito, que
corre a cargo del Estado, son propios de los paises con un Estado de bienestar.
(http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_p%C3%BAblico)

SERVICIO AL CLIENTE: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al
cliente es una potente herramienta de marketing. Se trata de una herramienta que
puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para
ello se deben sequir ciertas politicas institucionales.
(http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_al_cliente)
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6. MARCO TEORICO

El enfoque fundamental con el cual se realizara la propuesta de mejoramiento para los
Cade Suba y La Gaitana, estard fundamentado en los aportes conceptuales que
comprenden la teoria general de sistemas (Bertalanffy, 1979; 1980) ademas de los
conceptos propuestos por autores tales como Kast, Benton y Aristételes, quienes
realizaron grandes contribuciones en la construccién de modelos que permiten la
concepcién general de sistemas a partir del andlisis de sus componentes en términos
especificos.

El concepto principal propuesto por el autor refiere la existencia de un modelo
integrador, esto permite la concepcion de la Red Cade como un sistema integral, del cual
a su vez se desprenden los puntos Suba y La Gaitana, indicando claramente la relacion
que existe entre estos y cualquiera de los otros puntos que conforman el entramado
general de centros de atencion distrital especializados (CADE).

“La ciencia clasica intenta aislar las partes que corresponden a los universos observados
con la esperanza de que al reconstituir el todo o sistema este resulte comprensible”
(Bertalanffy, 1979)

Pretender analizar la situacion actual de los Cade Suba y La Gaitana, de forma aislada
no contribuiria sustancialmente con el proceso de mejoramiento de los mismos, de la
misma manera que si se realiza un analisis de los elementos propios de cada uno de los
centros de atencién de forma cerrada, el objetivo es entonces lograr la concepcién
general de la prestacion del servicio de tal forma que se pueda tener en cuenta la
totalidad de los componentes al interior de cada uno de los Cade.

“Puesto que el cardcter fundamental de la cosa viviente es una organizacion, la
investigacion usual de procesos y elementos individualmente considerados es incapaz de
ofrecer una explicacion compleja de los fendmenos vitales” (Bertalannfy, 1979)

El objeto principal del diagnostico y propuesta de mejoramiento de los Cade Suba y La
Gaitana, es el de proveer una posible solucion que contribuya al fortalecimiento de la
calidad en la prestacion del servicio al ciudadano, para lo cual se requiere que se realice
un anélisis de todos y cada uno de los elementos (infraestructura, entidades

participantes, ubicacion, etc.) que hacen parte de cada punto y que inciden de forma
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directa en el nivel de servicio ofrecido a la ciudadania, examinar estos componentes de
forma individual, pero situandolos dentro de un marco general, permitira al observador
obtener una vision mucho més clara de la situacion real, con miras al establecimiento de
los parametros minimos requeridos que satisfagan las expectativas y la percepcion civil
con respecto a la calidad de servicio prestado a la ciudadania.

“Un sistema es un todo que no puede ser dividido en sus componentes sin que se pierdan
sus caracteristicas fundamentales, y por lo tanto, se debe estudiar como un todo. En
lugar de explicar el todo en términos de sus partes, las partes comienzan a ser explicadas
en términos del todo” (Kast, 1980)

Los Cade Suba y La Gaitana, deben concebirse como un sistema general, que no puede
explicarse en términos de las condiciones o elementos propios de cada uno, sino que
debe asumirse la concepcion de que cada uno de los componentes individuales de los
puntos hacen parte del sistema de cada centro de atencidn, el que a su vez pertenece a la
Red Cade, cada uno de estas unidades que constituyen el concepto general contribuyen e
inciden de manera positiva y/o negativa en los niveles de servicio ofrecidos al
ciudadano.

“Todo sistema social tiende a mantener su estabilidad o equilibrio cumpliendo cuatro
funciones: definicion de objetivos, integracion, adaptacion y control de tensiones”
(Benton, 1975)

Segun este principio la creacion de un esquema que integre estos cuatro requerimientos
permitird administrar de una mejor manera los riesgos involucrados en la prestacion del
servicio al ciudadano, logrando asi la correspondiente obtencién de un nuevo margen de
equilibrio en los Cade Suba y La Gaitana.

“Por principio natural es preciso optar por uno de estos tres sistemas: o todos los
ciudadanos tienen todo en comun, o no tienen nada o tienen unas cosas y otras no. El
que no tengan nada es manifiestamente imposible, ya que el régimen de la ciudad es una
comunidad, y hay que tener para empezar algo en comun” (Aristoteles)

Los supuestos principales en que se basa la prestacion del servicio al ciudadano hacen
referencia al objetivo principal de los centros de atencidn distrital especializado (Cade)
el cual refiere la estructuracion y puesta en operacion de los medios necesarios que

permitan el acercamiento entre la Administracion Distrital y la ciudadania, para lo cual
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se ha dispuesto la localizacion de varios puntos de atencion como los Cade Suba y La
Gaitana, que han permitido el acceso de la comunidad a varias de las entidades del
estado, asi mismo como a los diferentes entes privados, permitiendo asi que los

ciudadanos sean los mayores beneficiarios.

6.1. Modelo De Alineacion Total

la aplicacion de este modelo permite que los empleados de la organizacion aumenten sus
niveles de compromiso frente a la misma, las implicaciones de las malas practicas en las
entidades o las fallas en el establecimiento de los procesos ha repercutido de forma
directa en la prestacion del servicio al ciudadano, el modelo de ALINEACION TOTAL
propuesto por Riaz Khadem, permite establecer algunas pautas de comportamiento que
contribuyen al fortalecimiento del mecanismo interno de la empresa y su arquitectura

empresarial.

El proposito de la ALINEACION TOTAL en la entidad es el de motivar, organizar y
promocionar a sus empleados en pro de la vision de la empresa, la dedicacion de la

directivas de la compafiia, permitira la consecucion de dicho objetivo.

6.2. Alineacion Total

Alineacion Total es un proceso de alinear e integrar las acciones de cada persona que
trabaja en una organizacion con la vision y la estrategia de la empresa. Alineacién Total
se sostiene en tres elementos basicos: establecer la alineacion, rastrear la alineacion y

sostener la alineacion. Riaz Khadem, (2002).

Vision comun: cada organizacion establece su punto de llegada, la vision de la compaiiia

permite el establecimiento de estrategias que contribuyan al logro de esta.
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“Las companias necesitan esfuerzos unificados para alcanzar sus objetivos estratégicos,
la sinergia es la clave del éxito de cualquier compafiia, y una sinergia efectiva requiere

una cooperacion continua” (Riaz Khadem, 2002, p 12).

Cultura corporativa: la cultura de la organizacion es elaborada por todos y cada uno de
los componentes de la misma, los empleados deben estar comprometidos con esta ya que
a partir de la misma se desprende la identificacion de la compafia en el mundo

empresarial.

Segun Riaz Khadem (2002) Mientras que muchas compafiias se ocupen Unicamente por
alinear los valores, pocas se aseguran de que el comportamiento de cada persona sea
congruente con los valores de la compafiia. Se debe introducir un proceso para
establecer claramente los comportamientos alineados con los valores y la
implementacion de planes para desarrollarlos en todos los niveles. El resultado es un

cambio positivo en la cultura

Alinear los procesos de la organizacion: se debe alinear todos y cada uno de los
procesos en la compafiia, ya que estos permitiran que la entidad sea sustentable,

establecerlos permite configurar los cargos de la empresa.

Establecer la arquitectura empresarial: la improvisacién en las compafiias es un tema
frecuente, disefiar los cargos, los procesos, los procedimientos e incluso las normas para
contingencia, permite que la organizacién este mejor preparada para asumir los retos

empresariales.

Ubicar los puntos de inflexion: son aquellos momentos en los cuales la organizacion se
ve enfrentada a nuevos retos, en esta instancia, las estrategias asumidas por la compafiia
no suelen funcionar de la misma manera como lo venian haciendo, o simplemente ya no
funcionan, los puntos de inflexion representan oportunidades para las entidades, pero

deben asumirse con la seriedad del caso, ya que son tiempos en los cuales las decisiones
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son tomadas de manera rapida, ademas de tener que involucrar diversos recursos que a

veces no estan disponibles para la organizacion.

“Evitar las fallas de una planeacion estratégica puramente lineal, y alinear esta estrategia

con el cambio” (Riaz Khadem, 2002, p 17).

Articulacion del talento humano: el personal de la organizacion debe asumir su rol y
participacion frente a la misma, lograr una vision en conjunto entre la empresa y su

talento humano permite la celeridad en los procesos y el fortalecimiento de los mismos.

Segun Riaz Khadem (2002) si la compensacion no refleja la contribucion. La alineacién
no es exitosa, muchas de las organizacion no poseen un sistema de compensacion que
este de acuerdo con el desempefio de todos y cada uno de los empleados, esto hace que
la mayoria de estos no propenda por encausar la mayoria de sus esfuerzos en pro de la
consecucion de los objetivos empresariales, sino que unicamente se limite a cumplir con
las pautas o0 normas institucionales, el cumplimiento de sus deberes le otorgara la
compensacion nominal correspondiente, lo que genera uno de los males de toda
organizacion y es la falta de motivacion de su personal, por ende la no alineacién con los

objetivos y la vision de la empresa.



19

7. DISENO METODOLOGICO

7.1. Tipo de Investigacion

Investigacion Descriptiva, ya que, cabe la posibilidad de alimentar un conocimiento con
cierto grado de profundidad, sin importar que pardmetros o limitaciones se tenga ya que

es meramente exploratorio.

7.2. Método de Investigacion

Inductivo: Prima desde la observacion y la experiencia que se tenga mediante los
diferentes hechos, mediante el comportamiento analizado frente a una situacion. Por esta
razon, se tiene como objeto recoger todas las situaciones posibles de las personas que

frecuentan algunos de los puntos de la Red Cade.

7.3. Poblacion

La poblacion de investigacion esta conformada por las personas que frecuentan los Cade
Suba y Cade Gaitana, asi mismo se refiere que el estudio estara determinado de acuerdo

a la totalidad de los ciudadanos residentes de cada una de las localidades.

Muestra
n= N*Za *p *
“d “(N-1)+Z “*p*q
En el anteproyecto:
n=  360*1,962 **0.50 * 0.50 = 330 Encuestas
0.05 2*(360-1)+1,962%*0.50*0.50
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7.4. Fuentes y técnicas para recoleccion de datos

7.4.1. Primarias

Por medio de la aplicacion de encuestas, entrevistas y el contacto directo con los
usuarios que asisten frecuentemente cada uno de los puntos que conforman los cade

Suba y Cade Gaitana

- Entrevista: Se establece contacto directo con las personas ya que, se consideran fuente
de informacién, guiado por un cuestionario comodo para generar informacion

espontanea y abierta.

- ENCUESTAS: Es un acumulado de preguntas dirigidas a una muestra representativa
de la poblacion, con el fin de conocer y recopilar diferentes informaciones y estados de

opinidn a hechos especificos.

7.4.2. Secundarias

A través de la interpretacidn y recopilacion de aquellos documentos ya obtenidos, que le
brindan al investigador obtener elementos de criterio suficientes para llevar a cabo la
aplicacion respectiva de las técnicas primarias y su correspondiente interpretacion

dandole un analisis mas exacto.

- INSTITUCIONAL: hace referencia a todas aquellas instituciones que hace parte del

entramado gubernamental de la ciudad de Bogota, y que se mencionan a continuacion:

Alcaldia Mayor de Bogota
Secretaria General de la Alcaldia
Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano

Con base en la informacion suministrada por las partes involucradas se determind el
numero real de encuesta a ser aplicadas a los ciudadanos que frecuentan los centros de
atencion distrital especializada (Cade).
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8. CARACTERIZACION

Hacia el afio de 1991 se crearon en Bogota los centros de atencion distrital
especializados (CADE) para permitir el acceso de la ciudadania a los servicios prestados
por las entidades distritales. Bajo el decreto 335 de agosto 2006 la Alcaldia Mayor de
Bogot4, realizd el proceso de estructuracion de la Red Cade con el fin de articular la
prestacion de los diferentes servicios al ciudadano ofrecidos por los Centros de Atencion
Distrital Especializados (CADE), es asi como a partir de alli se empieza a velar por la
eficaz y eficiente prestacion de los servicios en cada uno de los puntos de la Red Cade

de la ciudad.

La localidad 11 (Suba) es una localidad de contrastes, con una poblacion de 912.498
personas se convierte en el habitat del 11.46 % del total de habitantes de la ciudad, posee
todos los estratos, las condiciones mas humildes asi como las méas comodas, y en
algunos sectores de la localidad se presentan situaciones de extrema pobreza y fragilidad
social que hacen de esta, una zona avida y apta para desarrollar diferentes tipos de

programas de impacto social.

8.1. Resefia

El Cade Suba se encuentra ubicado en la UPZ N° 28 de la localidad 11, definida por la
Alcaldia Mayor de Bogotd en el Decreto Distrital 190 de 2004 como una UPZ
prioritaria, el punto de atencién se localiza en la Calle 147 B No. 91 — 66, situado en el
2do piso del edificio perteneciente a ETB, tutor actual del Centro de atencion. La
cercania del CADE SUBA con otras entidades distritales y locales le permite desarrollar
su potencial para ofrecer una mayor oferta de servicios. Debido a las condiciones del
punto (ubicacién, cobertura, etc.) Cabe la posibilidad de implementar un programa de
mejoramiento en la entidad que logre potencializar el punto y equilibrar la oferta de

servicios del mismo con relacion a otros.
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El Cade Suba es un lugar agradable, con un gran potencial de desarrollo, establecer un
proceso de mejoramiento al interior del punto representaria beneficios significativos
para la poblacion, el proceso debe contener una estrategia para desconcentrar la oferta de
servicios y ampliar la misma con el fin de consolidar y elevar la participacion y

cobertura como proveedor de trdmites y servicios.

El Cade La Gaitana se encuentra ubicado en la UPZ N° 71, TIBABUYES. Considerada
como prioritaria de intervencion por parte del subprograma de mejoramiento integral, a
raiz de la presencia de asentamientos humanos de origen ilegal, el Cade esté localizado
en la Tv 126 No. 133 — 32. El punto posee las condiciones necesarias para ofrecer gran
cantidad de servicios. Su ubicacion lo referencia como centro de atencion de alto
impacto social, el desarrollo de programas de bienestar a la comunidad le ha permitido

ser considerado como factor de cambio al interior de la localidad.

El Cade esta ubicado en el corazén del barrio la Gaitana, el lugar es considerado por las
autoridades como zona de alta peligrosidad, los barrios que circundan el lugar son
Bilbao, Berlin, Lisboa y villa maria. Ciudadanos de todo tipo se acercan al barrio la
Gaitana ya que durante muchos afios ha sido fuente de actividades ilegales. Actualmente

la ciudad de Bogota cuenta con

“6.300 policias asignados a los CAI y Estaciones, distribuidos en 3 turnos de 8 horas cada
uno; es decir que la ciudad tiene un nimero aproximado de 2.100 policias por cada turno. Y
si se tiene en cuenta que el estandar internacional establece un policia por cada 250
habitantes, y Bogota posee un policia por cada 710 habitantes, se concluiria que estamos un
304% por debajo de los estandares internacionales, y que Bogotd deberia tener

aproximadamente 30.400 agentes”.*

La Gaitana es un barrio de estrato 2, de preferencia popular cuyo volumen de comercio
es bastante elevado, los ciudadanos no necesitan recorrer grandes distancias para obtener
los elementos basicos de la canasta familiar, Los barrios que la circundan en su mayoria
comparten el estrato o al menos, no lo superan, el punto se caracteriza por recibir
poblacion de una fragilidad social elevada y la vulnerabilidad de la misma es un tema

que debe tratarse de una manera especial.
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8.2. Aspectos Generales

El Cade se encuentra ubicado en el segundo piso del edificio de ETB, donde funciona
el centro de operaciones de contratistas de la empresa de teléfonos, la entrada esta
situada sobre la calle, punto de dificil acceso para personas en condiciones de
discapacidad, adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios de brazos o en coche. El
lugar no cuenta con una rampa para las personas con este tipo de condiciones lo que
representa una falla en la calidad de servicio al ciudadano.

8.3. Poblacion

La mayoria de los ciudadanos que viven en los alrededores del Cade viven en estratos 2
y 3.La fragilidad o vulnerabilidad de las personas que se acercan a este Cade no se
presenta por su condicion social sino por su condicion humana, es decir en su mayoria
son personas de la tercera edad y personas en estado de embarazo, con nifios 0 adultos

acompariados de sus hijos.

8.4. Caracteristicas del punto

PUNTO DE RECAUDO Y ENTIDADES DE TRAMITES Y SERVICIOS:

En la actualidad el Cade Suba cuenta con dos entidades de tramites y servicios como lo
son la secretaria de héabitat, y la registraduria distrital. Cabe destacar que el punto no esta
utilizando la totalidad de su capacidad instalada ya que cuenta con 2 mddulos mas los
cuales no se encuentran funcionando en la actualidad. Adicional a esto, posee un area de
recaudo compuesta por 4 cajas, cuya atencién se realiza en un horario de de 7 am a5

pm. Las entidades privadas y/o publicas que alli prestan servicio son:

e Secretaria Distrital de Habitat

e Registraduria
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Este punto es mas similar a un Rapicade que a un Cade ya que el servicio de recaudo es

bastante solicitado, pero el &rea de tramites y servicios esta operando a un 50% de su

capacidad. Los ciudadanos no poseen conocimiento acerca de los servicios que alli se

prestan.

“La capacidad instalada no siempre es suficiente para atender la
demanda: Hay indicios de saturacion y deterioro que permiten inferir que
la calidad del servicio podria verse comprometida.” (Departamento
Nacional de Planeacion (2006). Documento Conpes
http://www.dnp.gov.co/PortalWeb/Portals/O/archivos/documentos/Subdir
eccion/Conpes/3419.pdf)

Existen dos factores que le impiden al punto potencializarse como CADE:

DIFICULTADES DE ACCESO: la estructura del edificio no posee las
condiciones necesarias para atender a todo tipo de poblacién, en especial
las personas que se encuentran en situacion de discapacidad, mujeres

embarazadas, nifios de brazos o aquellos que son movilizados en coche.

CONCENTRACION DE LA OFERTA DE SERVICIOS: con la
llegada del Supercade Suba la oferta de servicios se ha limitado en este
punto. Es altamente significativa la afectacion en la operacion del Cade
Suba, y de manera paralela ha visto disminuida su actividad en un 50 %, el
area de recaudo crece vertiginosamente, esto sustentado en la necesidad de
mantener la participacion del punto en la Red Cade, la ausencia de
entidades al interior del mismo obliga a los usuarios a desplazarse hasta el
Supercade lo que esta generando un aumento en el volumen de usuarios
que diariamente asisten alli, y por consiguiente se esta afectando la calidad
del servicio al ciudadano en ambas partes, Cade y Supercade lo que
perjudica directamente la confiabilidad del ciudadano en los procesos y en
las entidades participantes de toda la Red. en busca de soluciones optimas

a sus requerimientos.
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“La oferta de servicios es limitada: La Red actualmente no cuenta con
algunos servicios de alta demanda ciudadana tales como: Instituto de
Seguro Social (salud, pension y riesgos profesionales), servicios sociales
relacionados con subsidios, acceso y legalizacion de la vivienda, servicios
relacionados con ¢l apoyo empresarial y la oferta de empleos.”
(Departamento Nacional de Planeacion (2006). Documento Conpes
http://www.dnp.gov.co/Portal Web/Portals/O/archivos/documentos/Subdir
eccion/Conpes/3419.pdf)

9. MARCO LEGAL

Estructura normativa del distrito y de los cades
Al igual que toda organizacion el centro de atencion al ciudadano esta regido por una
normatividad que le permite dar cuentas e informes de la prestacion de su servicio y

calidad a la hora de tomar ciertas leyes.

Normatividad

En 1991 la Alcaldia Mayor de Bogota crea los CADE, Centros De Atencion Distrital
Especializado para facilitar los procesos de desconcentracion y descentralizacion de los
diversos servicios que presta el distrito como realizar tramites sobre educacion,
servicios publicos y brindar informacion sobre las entidades del distrito, actividades de
la localidad entre otros.

Estos Centros de atencion cuentan con un objetivo Unico de brindar a la comunidad sus
servicios con eficiencia, con un trato amable y digno hacia el ciudadano y con la
amabilidad y respeto que merecen las personas para ello se debe conocer la
normatividad que rige esta modalidad de servicio y poder determinar hasta que punto la
normatividad se aplica en el desarrollo de las actividades de los CADE y poder apreciar
cuales son las falencias que se pueden mejorar para que dichas instituciones sean mas
provechosas a las localidades a las cuales sirven, para ello es importante indagar en los
articulos, decretos y demas estancias que permitan tener un enfoque claro del servicio a
ciudadano entre algunos que se pueden encontrar :

Articulo 209. La funcién administrativa esta al servicio de los intereses generales y se

desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
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celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y la

desconcentracién de funciones (Constitucion Politica de Colombia. Editorial Leyer. Pg. 528).

LEY 962 DE 2005 por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones pablicas o prestan servicios publicos.

Articulo 1. Objeto y principios rectores. La presente ley tiene por objeto facilitar las
relaciones de los particulares con la Administracion Publica, de tal forma que las
actuaciones que deban surtirse ante ella para el ejercicio de actividades, derechos o
cumplimiento de obligaciones se desarrollen de conformidad con los principios
establecidos en los articulos 83, 84, 209 y 333 de la Carta Politica.

En tal virtud, seran de obligatoria observancia los siguientes principios como rectores de
la politica de racionalizacion, estandarizacion y automatizacion de tramites, a fin de
evitar exigencias injustificadas a los administrados:

1. Reserva legal de permisos, licencias o requisitos. Para el ejercicio de actividades,
derechos o cumplimiento de obligaciones, Unicamente podran exigirse las
autorizaciones, requisitos 0 permisos que estén previstos taxativamente en la ley o se
encuentren autorizados expresamente por esta. En tales casos las autoridades publicas no
podran exigir certificaciones, conceptos o constancias.

Las autoridades publicas no podran establecer tramites, requisitos o permisos para el
ejercicio de actividades, derechos o cumplimiento de obligaciones, salvo que se
encuentren expresamente autorizados por la ley; ni tampoco podran solicitar la
presentacion de documentos de competencia de otras autoridades.

2. Procedimiento para establecer los tramites autorizados por la ley. Las autoridades
publicas habilitadas legalmente para establecer un tramite, previa su adopcién, deberan
someterlo a consideracion del Departamento Administrativo de la Funcion Publica
adjuntando la manifestacion del impacto regulatorio, con la cual se acreditard su
justificacién, eficacia, eficiencia y los costos de implementacion para los obligados a
cumplirlo; asi mismo debera acreditar la existencia de recursos presupuestales y

administrativos necesarios para su aplicacion. En caso de encontrarlo razonable y
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adecuado con la politica de simplificacion, racionalizacion y estandarizacion de tramites,
el Departamento Administrativo de la Funcion Publica autorizaré su adopcion.

Para el cumplimiento de esta funcion el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica contara con el apoyo de los Comités sectoriales e intersectoriales que se creen
para el efecto. Asimismo, podré establecer mecanismos de participacion ciudadana a fin
de que los interesados manifiesten sus observaciones. Lo dispuesto en el presente
numeral, no se aplicara cuando en situacion de emergencia se requiera la adopcion de
medidas sanitarias para preservar la sanidad humana o agropecuaria.

El Ministro del Interior y de Justicia y el Director de la Funcién Publica rendira informe
semestral obligatorio a la Comision Primera de cada Cédmara en sesion especial sobre la
expedicion de los nuevos tramites que se hayan adoptado.

3. Informacidn y publicidad. Sin perjuicio de las exigencias generales de publicidad de
los actos administrativos, todo requisito, para que sea exigible al administrado, debera
encontrarse inscrito en el Sistema Unico de Informacion de Tramites, SUIT, cuyo
funcionamiento coordinara el Departamento Administrativo de la Funcion Publica;
entidad que verificara para efectos de la inscripcion que cuente con el respectivo soporte
legal.

Toda entidad y organismo de la Administracién Puablica tiene la obligacién de informar
sobre los requisitos que se exijan ante la misma, sin que para su suministro pueda
exigirle la presencia fisica al administrado. Igualmente debera informar la norma legal
que lo sustenta, asi como la fecha de su publicacién oficial y su inscripcidn en el Sistema
Unico de Informacion de Tramites, SUIT.

3. Fortalecimiento tecnoldgico. Con el fin de articular la actuacion de la
Administracion Publica y de disminuir los tiempos y costos de realizacién de
los tramites por parte de los administrados, se incentivara el uso de medios
tecnoldgicos integrados, para lo cual el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, en coordinacion con el Ministerio de Comunicaciones,
orientara el apoyo técnico requerido por las entidades y organismos de la

Administracion.
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Articulo 2°. Ambito de aplicacion. Esta ley se aplicara a los tramites y procedimientos

administrativos de la Administracion Publica, de las empresas de servicios publicos

domiciliarios de cualquier orden y naturaleza, y de los particulares que desemperfien

funcién administrativa. Se exceptuan el procedimiento disciplinario y fiscal que

adelantan la Procuraduria y Contraloria respectivamente.

Articulo 3°. Las personas, en sus relaciones con la administracion puablica, tienen los

siguientes derechos los cuales ejercitaran directamente y sin apoderado:

A obtener informacidn y orientacion acerca de los requisitos juridicos o técnicos
que las disposiciones vigentes impongan a las peticiones, actuaciones, solicitudes

0 quejas que se propongan realizar, asi como a llevarlas a cabo.

A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los
procedimientos en los que tengan la condicion de interesados y obtener copias, a

su costa, de documentos contenidos en ellos.

A abstenerse de presentar documentos no exigidos por las normas legales

aplicables a los procedimientos de que trate la gestion.

Al acceso a los registros y archivos de la Administracion Publica en los términos

previstos por la Constitucion y las leyes.
A ser tratadas con respeto por las autoridades y servidores publicos, los cuales
deben facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus

obligaciones.

A exigir el cumplimiento de las responsabilidades de la Administracion Publica y

del personal a su servicio, cuando asi corresponda legalmente.

A cualquier otro que le reconozca la Constitucion y las leyes.
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Articulo 4°. Divulgacion y gratuidad de los formularios oficiales. Cuando fuere el caso,
todas las entidades y organismos de la Administracion Publica deberan habilitar los
mecanismos necesarios para poner a disposicion gratuita y oportuna de los interesados el
formato definido oficialmente para el respectivo periodo en que deba cumplirse la
respectiva obligacion, utilizando para el efecto formas impresas, magnéticas o
electronicas.

Articulo 6°. Medios tecnolégicos. ...La sustanciacion de las actuaciones asi como la
expedicion de los actos administrativos, tendran lugar en la forma prevista en las
disposiciones vigentes. Para el tramite, notificacién y publicacion de tales actuaciones y
actos, podran adicionalmente utilizarse soportes, medios y aplicaciones electronicas.
Toda persona podra presentar peticiones, quejas, reclamaciones o recursos, mediante
cualquier medio tecnoldgico o electrénico del cual dispongan las entidades y organismos
de la Administracion Publica.

En los casos de peticiones relacionadas con el reconocimiento de una prestacion
econdmica en todo caso deben allegarse los documentos fisicos que soporten el derecho
que se reclama.

Articulo 8°. Entrega de informacion. A partir de la vigencia de la presente ley, todos los
organismos y entidades de la Administracion Pablica deberan tener a disposicion del
publico, a través de medios impresos o electronicos de que dispongan, o por medio
telefonico o por correo, la siguiente informacién, debidamente actualizada: Normas
basicas que determinan su competencia; Funciones de sus distintos érganos; Servicios
que presta.

Regulaciones, procedimientos y trdmites a que estan sujetas las actuaciones de los
particulares frente al respectivo organismo o entidad, precisando de manera detallada los
documentos que deben ser suministrados, asi como las dependencias responsables y los

términos en que estas deberan cumplir con las etapas previstas en cada caso.

Localizacién de dependencias, horarios de trabajo y demas indicaciones que sean
necesarias para que las personas puedan cumplir sus obligaciones o ejercer sus derechos

ante ellos.
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Dependencia, cargo o nombre a quién dirigirse en caso de una queja o reclamo; Sobre
los proyectos especificos de regulacion y sus actuaciones en la ejecucion de sus
funciones en la respectiva entidad de su competencia.

En ningun caso se requerira la presencia personal del interesado para obtener esta
informacion, la cual debe ser suministrada, si asi se solicita por cualquier medio a costa
del interesado.

Articulo 9°. De la obligacion de atender al publico. Las entidades publicas no podran
cerrar el despacho al pablico hasta tanto hayan atendido a todos los usuarios que
hubieran ingresado dentro del horario normal de atencion, el cual debera tener una
duracién minima de ocho (8) horas diarias, sin perjuicio de la implementacion de
horarios especiales de atencion al publico en los eventos en que la respectiva entidad
publica no cuente con personal especializado para el efecto.

Estas entidades deberdn implementar un sistema de turnos acorde con las nuevas
tecnologias utilizadas para tal fin.

El Ministerio de Relaciones Exteriores sefialara el horario en las oficinas de
nacionalidad, tratados y visas, por la especialidad y complejidad de los temas que le
corresponde atender conservando

Articulo 11. Prohibicion de exigencia de requisitos previamente acreditados.
Modifiquese el articulo 14 del Decreto 2150 de 1995, el cual quedara asi:

Articulo 14. En relacion con las actuaciones que deban efectuarse ante la
Administracion Publica, prohibase la exigencia de todo comprobante o documento que
acredite el cumplimiento de una actuacién administrativa agotada, cuando una en curso
suponga que la anterior fue regularmente concluida”. Igualmente no se podra solicitar
documentacién de actos administrativos proferidos por la misma autoridad ante la cual
se esta tramitando la respectiva actuacion.

Las autoridades administrativas de todo orden no podran revivir trdmites o requisitos
eliminados o modificados por el legislador o el Gobierno Nacional".

Articulo 15. Derecho de turno. Los organismos y entidades de la Administracion
Publica Nacional que conozcan de peticiones, quejas, o reclamos, deberan respetar
estrictamente el orden de su presentacion, dentro de los criterios sefialados en el

reglamento del derecho de peticion de que trata el articulo 32 del Codigo Contencioso
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Administrativo, sin consideracion de la naturaleza de la peticion, queja o reclamo, salvo
que tengan prelacion legal. Los procedimientos especiales regulados por la ley se
atenderan conforme a la misma. Si en la ley especial no se consagra el derecho de turno,
se aplicara lo dispuesto en la presente ley.

En todas las entidades, dependencias y despachos publicos, debe llevarse un registro de
presentacion de documentos, en los cuales se dejara constancia de todos los escritos,
peticiones y recursos que se presenten por los usuarios, de tal manera que estos puedan
verificar el estricto respeto al derecho de turno, dentro de los criterios sefialados en el
reglamento mencionado en el inciso anterior, el cual sera publico, lo mismo que el
registro de los asuntos radicados en la entidad u organismo.

Tanto el reglamento como el registro se mantendran a disposicion de los usuarios en la
oficina 0 mecanismo de atencion al usuario.

Cuando se trate de pagos que deba atender la Administracion Pdblica, los mismos

estaran sujetos a la normatividad presupuestal. (Congreso de la Repdblica. Ley 962 de 2005 -
Ley antitrdmites. Creado el 4 de agosto de 2005 http://www.acnur.org/biblioteca/pdf/5128.pdf )

ACUERDO 51 DE 2001. CONSEJO DE BOGOTA. Por el cual se dictan normas para
la atencidn a las personas con discapacidad, la mujer en estado de embarazo y los
adultos mayores en las Entidades Distritales y Empresas Prestadoras de Servicios
Publicos.

Articulo primero.- Las Entidades Distritales y las Empresas Prestadoras de Servicios
Publicos dispondran en cada edificacién destinada a la atencion al pablico, ventanillas u
oficinas especiales para atender exclusivamente a la poblacién con discapacidad,
mujeres en estado de embarazo y adultos mayores

Articulo segundo.- La funcién de clase trata el articulo anterior sera prestada por
funcionarios capacitados para la atencion a las personas que presentan limitaciones de
caréacter fisico, psiquico o sensorial.

Articulo tercero.- Para dar cumplimiento a lo dispuesto en el presente Acuerdo, las
Entidades Distritales y Prestadoras de Servicios Publicos incluiran en sus planes de
capacitacion de que trata el Decreto Ley 1567 de 1998, los programas necesarios para
preparar a los funcionarios que deban atender en las ventanillas u oficinas dispuestas en

el articulo primero del presente Acuerdo.
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Articulo cuarto.- El incumplimiento a lo dispuesto en el presente Acuerdo sera

sancionado por los organismos de control de conformidad con las normas vigentes.

Articulo quinto.- El presente Acuerdo rige a partir de su publicacién y deroga las

normas que le sean contrarias. (Concejo de Bogota. Acuerdo 51 DE 2001. Creado el 20 de
diciembre de 2005 http://www.bogota.gov.co/direccion/d5b.pdf)

Decreto 150 de 1997. ALCALDE MAYOR DE BOGOTA.

Articulo 1°.- La Unidad Coordinadora del Programa Centros de atencion Distrital
Especializados -CADE, depende de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Santa
Fe de Bogota, D.C., en las actividades por ella realizadas participan los Organismos
Empresas o Entidades Distritales y no Distritales prestatarias de los servicios publicos,
especialmente domiciliarios, y los Organismos, Empresas o Entidades que se vinculen a
los fines del Programa.

Articulo 2°- La Unidad Coordinadora del Programa Centros de Atencién Distrital
Especializados - CADE-, se rige por las normas vigentes que determinan la estructura
interna y funciones de las dependencias de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Santa Fe de Bogota

Articulo 3°.- Los Organismos, Empresas o Entidades participantes, en el programa
CADE suscribiran convenios interadministrativos con la Alcaldia Mayor de Santa Fe de

Bogota- Secretaria General para garantizar la prestacion del servicio.

Estos convenios que especificaran los compromisos adquiridos con el Programa, de

acuerdo con la naturaleza de las funciones propias de cada organismo, Empresa o

Entidad, seran suscritos por el Secretario General de la Alcaldia Mayor y los respectivos
representantes legales de cada uno de los Organismos, Empresas o Entidades.
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Articulo 4°.- Los Representantes Legales de los Organismos, Empresas o Entidades que
participen en el desarrollo de las actividades del Programa Centros de Atencién Distrital
Especializados -CADE- seran responsables de la prestacion de sus servicios en los
CADE y del cumplimiento de los compromisos adquiridos de acuerdo con la naturaleza

y estructura interna del Organismo Empresa o Entidad.

Articulo 5°.- Conférmese el Comité de Gerencia de los Centros de Atencion Distrital
Especializados CADE el cual estara integrado por el Gerente Comercial de la Empresa
de Acueducto y Alcantarillado de Bogota, el Gerente Comercial de la Empresa de
Energia de Bogotd, el Subgerente Comercial de la Empresa de Telecomunicaciones de
Santa Fe de Bogotd y los Gerentes Comerciales, Subgerentes Operativos 0 quien
desempefie tales funciones en otros Organismos, Empresas o Entidades Distritales y no

Distritales vinculadas al programa, o sus delegados.

Articulo 6°- Los Centro de Atencion Distrital Especializados CADE, estaran
representados por el Coordinador General del programa CADE, quien sera su autoridad

administrativa.

Articulo 7°.- En cada Centro de Atencién Distrital Especializado -CADE-, habra un
Profesional adscrito a la Unidad Coordinadora del Programa CADE de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor, que cumplira las siguientes funciones:

1. Coordinar las actividades que se realicen en cada Centro y ejercer la
administracion de los recursos humanos y fisicos asignados a los CADE.

2. Coordinar y controlar la eficiente prestacion del servicio en los CADE.

3. Solicitar mensualmente informes y estadisticas sobre las actividades realizadas
por los funcionarios de Atencion al Cliente de los Organismos, Empresas o
Entidades participantes del Programa.

4. Velar porque el servicio que se presta en los CADE se realice con fundamento en
los Principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad.

5. Ejercer el control y registro de horario de entrada y salida e inasistencias al lugar
de trabajo, de los funcionarios de Atencion al cliente y de todas las demas
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personas que conforman el equipo de trabajo en los CADE y rendir los informes
respectivos ante los Organismos, Empresas o Entidades a las cuales pertenecen
los funcionarios o personas asignadas a los CADE.

6. Presentar mensualmente ante el Coordinador de la Unidad de programas CADE
los informes estadisticos y de gestion del CADE a su cargo.

7. Las demaés funciones que le sean asignadas.

Articulo 8°.- Los funcionarios de Atencion al Cliente, que actlan en representacion de
los Organismos, Empresas o Entidades participantes en el Programa CADE, serén
asignados por sus respectivos Organismos, Empresas o Entidades ante la Unidad

Coordinadora del Programa CADE, para desempefiar las funciones propias del servicio.

Articulo 9°.- El Director de Usuarios de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Bogota, el Jefe de Atencion al Cliente de la Empresa de Energia de Bogota. y el Jefe de
la Division Servicio al Cliente de la Empresa de Telecomunicaciones de Santa Fe de
Bogota, velaran por la ejecucion de los compromisos adquiridos por esas entidades, sin

que el incumplimiento de los mismos releve de responsabilidad al respectivo Gerente.

Articulo 10°.- Los Organismos, Empresas o Entidades participantes en el Programa
suscribiran convenios con las Entidades Financieras autorizadas por la Superintendencia
Bancaria para garantizar el servicio de recaudo en cada uno de los CADE por concepto
de pago de servicios publicos u otros conceptos solicitados por los Organismos,

Empresas o Entidades Distritales.

Articulo 11°.- Los Organismos Empresas o Entidades en el Programa deberan asumir la
tutoria de los CADE, destinando parte de su presupuesto para la conservacion,
adecuacion y mantenimiento del inmueble donde funciona los CADE, y sufragar los
gastos ocasionados por servicios general, tales como vigilancia, aseo, cafeteria y
servicios publicos, exceptuando el servicio telefénico que serd sufragado por cada

Entidad, que participan en el programa.
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Articulo 12°- Son Organismos, Empresas o Entidades tutoras de los CADE las

siguientes:

1. Empresa de Energia de Bogota, en los Centros de Atencion Distrital
Especializados -CADE - de: Calle 13, Usaquén, La Victoria y Patio Bonito.

2. Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota, en los Centros de Atencidn
Distrital Especializados CADE -de: Servita, Tunal, Fontibén, La Gaitana y Santa
Lucia.

3. Empresa de Telecomunicaciones de Santa Fe de Bogota, en los Centros de
Atencion Distrital Especializados -CADE- de: Chico, Yomasa, Candelaria,

Muzu, Bosa, Kennedy, Plaza de las Américas, Santa Helenita y Suba.

Articulo 13°.- El presente Decreto rige a partir de su publicacion y deroga en especial el

Decreto 809 de 1991 y demas disposiciones que le sean contrarias. (Decreto 150 de 1991.

ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA. Creado 25 de enero de 2010
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=2164)

Decreto 335 de 2006. Por medio del cual se estructura la Red CADE - Centros de
Atencién Distrital Especializados.

Articulo 1. La Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano de la Secretaria General de

la Alcaldia Mayor de Bogota orienta y supervisa el funcionamiento y

Calidad de los canales de interaccion de la Red CADE (CADE, Super CADE; Rapi
CADE, Turis CADE, Linea 195, Portal Bogota-Contratacion a la Vista, Feria de
Servicio al Ciudadano), aplicando y difundiendo las politicas que para tal fin formule la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.



36

Articulo 2.- Los Organismos, Empresas o Entidades interesadas en participar en la Red
CADE suscribiran convenios de cooperacion interinstitucional con la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota, para garantizar la prestacion del servicio. En ellos se
especificaran los compromisos adquiridos de acuerdo con la naturaleza de las funciones

propias de cada organismo, Empresa o Entidad.

Articulo 3.- Los Organismos, Empresas o Entidades participantes seran responsables de
la prestacion de sus servicios en la Red CADE y del cumplimiento de los compromisos
adquiridos de acuerdo con la naturaleza y estructura interna del Organismo, Empresa o
Entidad.

Articulo 4.- Cada uno de los CADE tendrd una tutoria a cargo de uno de los
organismos, empresas 0 entidades participantes. Entiéndase por tutoria la obligacién que
asumen las entidades de prestar los servicios de vigilancia, aseo y cafeteria, asi como el
mantenimiento y las reparaciones generales de los Centros de Atencion Distrital
Especializados - CADE.

Por lo tanto, la entidad tutora debe hacer las respectivas provisiones presupuestales para
la conservacion, adecuacion y mantenimiento del inmueble donde funciona el punto de
servicio y sufragar los gastos ocasionados por concepto de servicios generales, tales

como vigilancia, aseo, cafeteria y servicios publicos. (decreto 335 de 2006. Alcaldia Mayor de

Bogota. Creado 25 de enero de 2010. ttp://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=21534)

Direccién distrital del servicio al ciudadano

La estructura General del Distrito Capital, se encuentra un sector descentralizado en
donde se puede observar las entidades adscriptas y vinculadas a la estructura como se

observé en el anexo No 2
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Entidades adscriptas y vinculadas

Conforme a la direccion distrital del servicio al ciudadano y de acuerdo a lo planteado en
el proyecto la presentacion y distribucion para los CADE tunal tiene la siguiente
division:

- Tramites y Servicios

Codensa S.A. ESP

Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota EAAB - ESP

Gas Natural S.A. E.S.P.

Punto de Recaudo en la RED CADE

Secretaria Distrital de Habitat

Secretaria Distrital de Planeacion
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota

10. COMPONENTE OPERACIONAL:

Oferta — Demanda

La regulacion de la oferta sin tener en cuenta la demanda es uno de los factores mas
criticos en la prestacion del servicio al ciudadano, en la actualidad la RED CADE y en
particular el CADE SUBA ha sido afectado por este tipo de situacion, la limitacion de
los servicios, ha convertido al punto “LITERALMENTE” en un RAPICADE. La
demanda del area de recaudo es bastante elevada, lo que a su vez ha creado la
concepcion de “punto de pago” en el ciudadano, la conciencia de la existencia de este
CADE es gracias al servicio gque presta para pago de servicios publicos domiciliarios.

“En la actualidad en promedio en cada Cade se atienden alrededor de 2516 ciudadanos

en ciclos de pago. (DDSC (2010), Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano, Subdireccion
Operativa, informe toma de datos, enero de 2010)

Demanda Vs Capacidad

La demanda en el punto es elevada, la capacidad para manejar el volumen de ciudadanos
es apropiada, el CADE SUBA se limita a proveer los servicios de recaudo de servicios
publicos domiciliarios, la capacidad instalada del punto no opera en su totalidad, solo un

50% del area de tramites y servicios esta en operacion, la gente no posee conocimiento
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acerca de los servicios ofrecidos por el CADE debido a la ausencia de las entidades

participantes y la limitacion del portafolio por parte del mismo.

Estrategias de servicio:

Convenios de Mutua colaboracion.
Agendamiento previo en la linea 195.

Potestad de los funcionarios para resolver las situaciones en primer punto de
contacto.

Capacitacion de los funcionarios.
Satisfaccion de los funcionarios en su lugar de trabajo.

Motivacion y orientacion hacia la satisfaccion de los usuarios.

El Cade Suba cuenta con la capacidad administrativa adecuada, la coordinadora del

punto visualiza la operacion de forma directa, es ella quien atiende personalmente las

situaciones particulares de la entidad, no posee una oficina al interior del Cade. Para

ejercer sus laborares como coordinadora se ubica en un modulo habilitado para el

desarrollo de su actividad diaria.

11. COMPONENTE FUNCIONAL

Estructura Administrativa

Coordinacion general *

Entidades publicas: 2

Entidades privadas: 0

Punto de recaudo. 1
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* La coordinacion general del punto estd en manos de la sefiora ANGELA HERRERA,

quien ha facilitado la informacion y cuya colaboracion ha sido notable en el proceso.

Humanos:

Financieros:

Estructura de Recursos

Coordinadora general
Funcionaria secretaria de habitat
Funcionaria registraduria distrital
Cajera principal

(3) Cajeros

(2) guardias de seguridad

(1) auxiliar servicios generales (temporal, asiste durante 2 horas al Cade)

Las entidades que sean tutoras de los Cade deberan destinar recursos de sus presupuestos
para atender los costos de funcionamiento de estos organismos. La normatividad que
complementa esta premisa se menciona a continuacion:

Decreto 749 de 2000, articulo 5°

ACUERDO 24 DE 1995, estatuto organico del presupuesto para el
distrito capital

DECRETO 714 DE1996

POAI- planes operativos anuales de inversion

Administrativos:

Juridicos:

Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota

Direccion Distrital de Servicio Al Ciudadano

Decreto 150 de 1997

Decreto 2623 de 2009
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- Decreto 335 de 2006
- Decreto 749 de 2000
- Decreto 069 de 2003
12. DIAGNOSTICO

12.1. Anadlisis de Recursos

ElI CADE SUBA no cuenta con rampa de acceso para los discapacitados ni para las
personas que se acercan al mismo con coche o silla de ruedas
(Ver grafico)

A ACCESO PRIMCIPAL

o ESCALERAS
A PUERTA DE ACCESO A CADE

Figura N 1. Esquema del CADE de Suba.
Fuente: Estructura realizada por el autor.
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13. OBSERVACIONES GENERALES

Como se puede observar el Cade se encuentra ubicado en el segundo piso del edificio
proporcionado por el tutor (ETB).

El acceso se realiza mediante una escalera estrecha que no cumple las minimas
condiciones de evacuacion y que dificulta la entrada y salida de los ciudadanos en un dia
de recaudo, discrimina a la poblacion con discapacidad ya que limita su acceso.

“Los Cade necesitan mejorar su infraestructura: Ademas de los problemas relacionados
con la atencion adecuada de la demanda, y la diversificacion y desconcentracién de la
oferta que afectan a los Supercade, los actuales Cade requieren ser mejorados dado que

el estado actual de sus instalaciones impide un adecuado servicio al ciudadano”

Los funcionarios del punto realizan las labores de cuidadores al auxiliar al ciudadano en
las condiciones ya mencionadas y en algunos casos llegan incluso a levantar y llevar en
brazos a la persona ademas de los elementos ortopédicos que esta posea, dicho
comportamiento aunque loable es irresponsable ya que expone a la personay al punto.

Para la operacion del Cade se cuenta con 4 modulos de atencion los cuales operan al
50% de su capacidad, solo (2) dos de ellos estan en funcionamiento, las entidades no
hacen presencia en este punto ya que lo consideran no viable debido a la cercania del

mismo con el Supercade Suba.

El area de recaudo (Banco) necesita al menos contar con ventiladores que mejoren las
condiciones ambientales en su interior. la elevada temperatura que alli se percibe incide

en el desempefio de los funcionarios.
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El sistema de asignacion de turnos esta subutilizado, el Cade cuenta con 4 médulos de
los cuales 2 prestan servicio, utilizados por la Secretaria De Habitat y la Registraduria.
los demas no tienen ningln tipo de uso y en ese estado se conservan desde hace varios

Meses.

Adicional a lo mencionado anteriormente se puede decir que el Rack de datos y
servidores que garantizan las operaciones en el punto necesitan un nivel de potencia

mucho mayor, los procedimientos se ralentizan a raiz de este tipo de inconvenientes.

Por dltimo se puede mencionar que salvo los casos ya mencionados es un sitio de gran
potencial, con un clima organizacional y unas condiciones de trabajo adecuadas que
pueden ser de gran utilidad a la comunidad realizando los correspondientes ajustes, en el

corto plazo dichas modificaciones garantizarian la competitividad del punto.
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DIAGNOSTICO PUNTOS DE SERVICIO AL CIUDADANO

I1. INSTALACIONES FISICAS

Entidad: CADE SUBA Direccion: CLL 147B 91 66 CLASIFICACION
ESTADO
NO RECUR
PARAMETROS BUENO REGULA | MAL EXIST SO OBSERVACIONES
R (6] E HUMA
NO
1| ubicacién X
— | 2 | Accesibilidad X
‘© | 3 | visibilidad X
QO [ .
< Zonas de Circulacién Externas X
—_— onas de Circulacion Internas
N | 5 | Zonas de Circulacion int X
:(' NO EXISTE
O Zonas de Circulacion/Acceso NINGUN TIPO DE
o) para Discapacitados ACCESO PARA
e 6 PERSONAS CON
DISCAPACIDAD, NI
PARA MUJERES
X CON COCHES.
— . ., x
— 7 | Coordinacién
< [ _ X
o Sala de Reuniones
< X
1] 0 <
e > >
L= o
> Asistentes/Técnicos
(@)
<
10 | Orientadores
11 | Recepcion
12 | Informacion
13 | Recepcién de Documentos/ radicacion X
DEBIDO A SU
CERCANIA CON EL
SUPERCADE SUBA
Y LA DIFICULTAD
DE ACCESO LAS
ENTIDADES NO
HACEN PRESENCIA
@) Madulos de Atencién X ALLL,
O UNICAMENTE ~ SE
- CUENTA CON EL
m MODULO ~ DE
2 SECRETARIA  DE
o |14 HABITAT.
-
<
— |15 | Mddulos de asignacion de turnos X
O
(Z) 16 | Modulos de Servicio preferencial X
L|l_J 17 | Organizadores de filas
< |18 | Salas de Espera
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19

Centro de Documentacién
Bibliotecas

SERVICIOS ADICIONALES

20

Bancos/recaudo

¢Qué entidad bancaria
esta presente?
BANCO
COLPATRIA,CABE
ANOTAR QUE
DESDE HACE
MESES SE HA
SOLICITADO AL
TUTOR DEL PUNTO
(ETB) Y A LA
SECRETARIA
GENERAL LA
ADECUACION DE
UN SISTEMA DE
AIRE
ACONDICIONADO
O AL MENOS LA
UBICACION DE 2
VENTILADORES EN
EL AREA DE
RECAUDO YA QUE
LOS
FUNCIONARIOS
ESTAN SOMETIDOS
A ELEVADAS
TEMPERATURAS
AFECTANDO  ASI
SU  DESEMPENO
LABORAL.

21

Ventanillas

¢Cuéantas? 4
VENTANILLAS EN
USO DE 4 POSIBLES

22

Consultorio Juridico

23

Auditorio

24

Teléfonos publicos

25

Venta de Formularios

26

Servicios virtuales

;Cuales?

27

Centro de copiado

28

Otro locales (Servicios Externos)

INSTALACIONES ESPECIALES

29

lluminacién

30

Ventilacion

LA VENTILACION
ES ADECUADA EN
EL PUNTO A
DIFERENCIA DEL
AREA DE
RECAUDO DONDE
LA
CONCENTRACION
DE TEMPERATURA
ES ELEVADA

31

Asignador de turno

SUBUTILIZADO YA
QUE EXISTEN TRES
MODULOS MAS SIN
NINGUN TIPO DE
USO,EL

ASIGNADOR DE
TURNO SE USA
PARA UNA SOLA
ENTIDAD CuUYO
VOLUMEN DE
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PERSONAS
ATENDIDAS EN UN
DIA NO SUPERAN
LAS 50.

32

Seguridad

33

Red regulada de voz y datos

EL RACK DE
DATOS NECESITA
DE UNA MAYOR
POTENCIA, SE
PRESENTAN

DEMORAS EN LOS
PROCEDIMIENTOS.

34

Sigue los lineamientos de la imagen
corporativa del distrito?

35

Sefializacion externa ( donde el
ciudadano puede ubicar el sitio de
atencion)

36

Identificadores de puntos de trabajo

37

Tablero orientador

38

Ubicacion del tablero orientador

39

Folletos de informacion

40

Tablero asignador de turno

41

Buz6n de sugerencias

42

Tapete institucional

43

Basureros institucionales

44

La zona de circulacién cuenta con
antideslizantes

45

Zona para publicidad privada

~

46

Sefializacion ~ especializada  para
discapacitados

47

Bafios servidores

Cantidad:

48

Barios publicos

ALES |SENALITICA

GENER

49

Bafios discapacitados
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50 NO CUENTA CON
UNA SALA DE
PRIMEROS
AUXILIOS,
CUENTA CON UN
BOTIQUIN DE
PLANTA Y UNO
PORTABLE EN
CASO DE
EVACUACION 0O

Sala primeros auxilios X EMERGENCIAS.

51 | Cocina X

52 | Archivo X

53 | Deposito X Cantidad: 1

54 | Lockers X

55 | Casillero correspondencia X Cantidad:

56 | Centro de computo

57 | Centro control vigilancia

58 | Porteria seguridad X

59 | Cuarto de basuras X Cantidad:

60 | Cuarto de aseo X Cantidad:1

RECOMENDACIONES:

ELABORADO
POR:

MOYA VELASCO DAVID FERNANDO, MORENO APARICIO JULIAN
DAVID

FECHA: FEBRERO
2010

Figura N 2. DIAGNOSTICO PUNTOS DE SERVICIO AL CIUDADANO.
Fuente: Tabla realizada por el autor.
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RECURSO HUMANO
*Coordinador Cade

Perfil requerido:

- Titulo de formacién universitaria en Derecho, Administracién De
Empresas, Ingenieria, Economia o Administracion Pablica.
- Titulo de especializacion relacionado con las funciones del cargo 48

meses de experiencia profesional relacionada con las funciones del cargo

Todos los demas funcionarios al interior del CADE SUBA son contratados segln los
requisitos de cada una de las empresas a las que representan, El talento humano del
punto de recaudo es reclutado segun las politicas establecidas por las entidades

financieras.

14. ANALISIS DEL IMPACTO SOCIAL

14.1. Coberturay accesibilidad

Las condiciones del Cade Suba le permiten integrarse de una forma adecuada con el
entramado general y las entidades participantes de la Red Cade, la cobertura del punto
es bastante elevada, la poblacion asiste frecuentemente debido a que el area de recaudo
es bastante solicitada.

El Cade se encuentra ubicado en suba la antigua una de las zonas de la localidad con
mayor presencia de adultos mayores, la distancia con el Supercade es un factor decisivo
en la seleccion del punto para realizar cualquier tipo de tramite o servicio. Aungue es
relativamente corta se requieren al menos 15 minutos para desplazarse hasta alli,
tomando como referencia que la mayoria de la poblacién prefiere caminar antes que
asumir los costos de transporte debido incluso a la situacion econémica de los
ciudadanos, su ubicacion le garantiza a la Red Cade cobertura en zonas de dificil
acceso, la cercania del punto a otros sitios de interés como Centros Comerciales,
Alcaldia Local, Cadel y Cami, le brinda la posibilidad de establecerse como punto de

referencia para pago de servicios publicos domiciliarios.
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El Cade cuenta con vias de acceso importantes, se encuentra ubicado sobre la carrera 91
y muy cerca de la av. suba, lo que garantiza el acceso desde varios puntos, el transporte

publico por ese sector transita incluso frente al Cade.

14.2. Integracion con la red de servicios locales y apoyo a las instancias de
interlocucion con la ciudadania.

La integracion del Cade Suba con las instituciones no es significativa, las entidades
participantes de la Red Cade no hacen presencia alli. A excepcion de la Registraduria y
la Secretaria de Habitat, las demas prefieren hacer parte del Supercade Suba.

Esporadicamente existen acuerdos de cooperacion con el Supercade. A través de la linea

195 se remiten usuarios de este para que realicen sus tramites en el Cade Suba.

14.3. Analisis entre tramites y servicios ofrecidos frente a las necesidades
que demanda la poblacion del area de influencia de cada punto

El portafolio de servicios ofrecido por el Cade Suba es limitado, solo cuenta con 2
entidades de toda la red, el punto vende el bono para obtener el paz y salvo del IDU,
pero los usuarios deben acercarse primero al Supercade y realizar la solicitud, el
Supercade no vende el bono y el Cade Suba no posee el modulo del IDU. Lo maés
conveniente para las tres partes (CIUDADANO, CADE Y SUPERCADE) es ofrecer el
modulo de IDU y la venta del bono para paz y salvo en un mismo lugar en este caso el
Cade Suba.
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15. ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO CADE SUBA.

l. ¢Que tramite vino a realizar hoy?

- EI 90% de los usuarios del punto se acercan a este. para realizar pago de
servicios publicos domiciliarios, el porcentaje restante lo hace solicitando
informacidn acerca de subsidios para vivienda por parte de la secretaria
de habitat.

¢QUE TRAMITE VINO A REALIZAR HOY?

11%

H 1) solicitud de informacion

M 2) pago de servicios

Figura N 3. Grafica 1 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor.

Categoria Resultados | Resultados
1) solicitud de informacion 37 11.11%
2) pago de servicios 296 88.88%
3) hacer reclamo (s) 0 0%
4) NSINR 0 0%
TOTAL 333 100%

Figura N 4.Tabla 1 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor.



50

Il. ¢Si vino a pagar servicios publicos?, mencione cual:

E cuanto a los servicios publicos domiciliarios el margen de cambio en el
tipo de servicio no es representativo ya que solo cada dos meses varia con
respecto al mes anterior, los ciclos de facturacion de acueducto y
alcantarillado son bimensuales por lo cual mensualmente se bien

cancelando los recibos de luz, teléfono y gas natural.

éSIVINO A PAGAR SERVICIOS PUBLICOS?, MENCIONE CUAL:

M1)Eth
i 2)Agua
4 3) Codensa

L1 4) Gas natural

Figura N 5. Grafica 2 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor.

Categoria Personas | Resultado
1) Etb 52| 14.32%
2) Agua 770 21.21%
3) Codensa 128| 35.26%
4) Gas natural 106| 29.20%
5) otro 0 0%
TOTAL 363 100%

Figura N 6. Tabla 2 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor.
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I1l. ¢Termino el tramite que vino a realizar?

El 100% de los wusuarios que se acercan al punto finaliza
satisfactoriamente sus tramites debido a que el punto se ha convertido
literalmente en un punto de recaudo no presenta mayor problema con
tramites o procesos similares, en algunos casos cuando existen solicitudes
de subsidios a la secretaria de habitat el usuario debe volver varias veces

al Cade por lo que no finaliza el proceso en una solo visita al mismo.

(TERMINO EL TRAMITE QUE VINO A REALIZAR?
0%

H1)Si
M 2) No

Figura N 7. Grafica 3 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor.

Categoria | Personas | Resultados
1) Si 333 100%
2) No 0 0%
TOTAL |333 100%

Figura N 8. Tabla 3 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor.

IV. ¢ldentifico a que modulo de atencion dirigirse para realizar su tramite?
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- Las condiciones del punto permiten ubicar facilmente cajas, y los dos

maodulos de atencion que funcionan a partir del agendamiento en la linea

195.

¢IDENTIFICO A QUE MODULO DE ATENCION DIRIGIRSE PARA
REALIZAR SU TRAMITE?

0%

—

M 1)Si
M 2)No

Figura N 9. Grafica 4 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor.

Categoria | Personas | Resultados
1) Si 333 100%
2) No 0 0%
TOTAL |333 100%

Figura N 10. Tabla 4 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor.

V. ¢Sabe Ud. Que otros servicios presta este punto de atencion?



53

- Solo el 30% de los usuarios conocen que otros servicios presta el punto,
dichas personas en algin momento han hecho uso de la Registraduria
(recientemente instalada para realizar apoyo al Supercade) ademas del
modulo de Secretaria de Habitat que ha permitido la solicitud de
subsidios para compra o mejora de vivienda. ElI 70% de los usuarios no
conocen los servicios que alli se prestan porque solo realizan el pago de
servicios publicos domiciliarios. Debido a la escasa oferta de servicios en

los mdédulos de atencion que permanecen vacios hasta el momento.

¢SABE UD. QUE OTROS SERVICIOS PRESTA ESTE PUNTO DE
ATENCION?

0%

M1)si
M 2)No
i 3) NS/NR

Figura N 11. Grafica 5 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor.

Categoria Personas | Resultados
1) Menos de 15 minutos 167 50.15%
2) Entre 15 a 30 minutos 136 40.84%
3) Entre 30 y 45 minutos 18 5.40%
4) Entre 45 y 60 minutos 2 0.60%
5) Mas de una hora 0 0%
6) NS/ NR 10 3%
TOTAL 333 100%

Figura N 12. Tabla 5 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor.

VI.¢Cuénto tiempo tardo en desplazarse para llegar a este punto de atencién?



54

- El 50% de la poblacion tarda 15 minutos en llegar al Cade, el 41%
demora mas de 15 minutos debido a que son remitidos por el Supercade
ya que este ultimo posee modulo del IDU, pero no vende los bonos
cuyo valor es de $2.000. Pesos que permite a los usuarios obtener su paz
y salvo con dicha entidad, los usuarios se acercan primeramente al
Supercade, realizan la consulta, el funcionario les indica que deben
comprar el bono y estos deben salir del punto caminar 15 minutos hasta el
Cade Suba, comprar el bono y regresarse, tomar turno y solicitar
nuevamente entrevista con el asesor del IDU en el Supercade. Este

proceso toma bastante tiempo para los usuarios.

{CUANTO TIEMPO TARDO EN DESPLAZARSE PARA LLEGAR A ESTE
PUNTO DE ATENCION?

H 1) Menos de 15 minutos
M 2)Entre 15 a 30 minutos
i 3) Entre 30 y 45 minutos
i 4) Entre 45 y 60 minutos
kd 5) Mas de una hora

L 6) NS/NR

Figura N 13. Grafica 6 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor.

Categoria Personas | Resultados
1) Menos de 15 minutos 167 50.15%
2) Entre 15 a 30 minutos 136 40.84%
3) Entre 30 y 45 minutos 18 5.40%
4) Entre 45 y 60 minutos 2 0.60%
5) Mas de una hora 0 0%
6) NS/ NR 10 3%
TOTAL 333 100%

Figura N 14.Tabla 6 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor.
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¢ Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido?

- El tiempo de espera varia segun el ciclo de facturacion, por lo regular los
usuarios esperan 15 minutos, esto representa el 68% de la muestra. El

restante 26% corresponde a los usuarios cuya espera puede llegar a ser de

20 minutos.

¢CUANTO TIEMPO TUVO QUE ESPERAR PARA SER ATENDIDO?

Figura N 15.Grafica 7 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor.

Categoria Personas | Resultados
1) Menos de 15 minutos 227 68.16%
2) Entre 15 a 30 minutos 85 25.52%
3) Entre 30 y 45 minutos 21 6.3%
4) Entre 45 y 60 minutos 0 0%
5) Mas de una hora 0 0%
6) NS/NR 0 0%
TOTAL 333 100%

Figura N 16.Tabla 7 del CADE de Suba.

Fuente: Tabla realizada por el autor.

VIIL.

¢, Cuanto tiempo duro su consulta?

H 1) Menos de 15 minutos
M 2) Entre 15 a 30 minutos
d 3) Entre 30 y 45 minutos
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- El 98% de la muestra afirma que Las consultas duran menos de 15
minutos ya que en un pago sin importar la cantidad de recibos publicos
esto no toma mas de 8 minutos en los casos mas severos. Para las
personas que toman cita por la linea 195 la consulta con el asesor en los

maodulos toma aproximadamente 15 minutos.

¢ CUANTO TIEMPO DURO SU CONSULTA ?

2%

M 1) Menos de 15 minutos

i 2) Entre 15 a 30 minutos

Figura N 17.Grafica 8 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
1) Menos de 15 minutos 327 98.19%
2) Entre 15 a 30 minutos 6 1.8%
3) Entre 30 y 45 minutos 0 0%
4) Entre 45 y 60 minutos 0 0%
5) Mas de una hora 0 0%
6) NS/NR 0 0%
TOTAL 333 100%

Figura N 18.Tabla 8 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor

IX. ¢ Con que frecuencia realiza sus tramites en este punto?
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La asistencia a este punto es mensual, la diferencia estriba en que cada 2
meses se cancela un recibo adicional y es el servicio de acueducto y
alcantarillado. El porcentaje de usuarios que manifiestan esta situacion es

de 99%.

¢ CON QUE FRECUENCIA REALIZA SUS TRAMITES EN ESTE
PUNTO?

1%

M 2) Semanalmente
M 3) Mensualmente

i 4) Semestralmente

Figura N 19.Grafica 9 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
1) Diariamente 0 0%
2) Semanalmente 2 0.6%
3) Mensualmente 330 9.9%
4) Semestralmente 1 0.3%
5) Anualmente 0 0%
6) NS/NR 0 0%
TOTAL 333 100%

Figura N 20.Tabla 9 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor

X. Con que tiempo acostumbra a realizar los tramites o pagos:
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- Un 49% cancela el dia de vencimiento, 42% una semana antes, La
mayoria de los usuarios cancela el dia de vencimiento y aunque muchos
lo confunden con la mal llamada “CULTURA DEL COLOMBIANO?, lo
relevante es que las condiciones econdmicas de la poblacion a nivel
general determinan la tasa de sacrificio de los recursos dispuestos para
pago de servicios publicos domiciliarios que en este caso es bastante alta,
la gente debe satisfacer necesidades basicas primeramente y el dia de

vencimiento del recibo consigue los recursos para sufragar este ultimo.

CON QUE TIEMPO ACOSTUMBRA A REALIZAR LOS TRAMITES O
PAGOS:

3% 6%

M 2) Dos semanas de
anterioridad

M 3) Una semana de anterioridad

i 4) El dia de vencimiento

Figura N 21.Grafica 10 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
1) Tres semanas con anterioridad 0 0%
2) Dos semanas de anterioridad 21 6.3%
3) Una semana de anterioridad 139 41.74%
4) El dia de vencimiento 164 49.24%
5) Posterior a la fecha de vencimiento 9 2.7%
TOTAL 333 100%

Figura N 22.Tabla 10 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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XIl. Que calificacion da a los siguientes aspectos realizados con el tramite que

realizo (siendo 1 pésimoy 5 excelente).

- Los anicos factores afectados son los de demora en la atencion, pero en

general la calificacion es buena para este punto.

ITEM 1 2 |3 4 5 NS/NR | TOTAL
1) Informacion suministrada 20 |0 |0 0 313 |0 333
6% [0%|0% |0% |93.9% |0% 100%
2) Documentacion suministrada | 8 0 |0 0 325 |0 333
2.4%10%|0% |0% |97% |0% 100%
3) Tiempo de atencion 0 0 |5 0 328 |0 333
0% [0%|1.5%|0% |98.4% |0% 100%
4) Tiempo para dar respuesta |0 0 |0 2 331 |0 333
0% [0%|0% |0.6%|99.3% |0% 100%

Figura N 23.Tabla 11 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor

6%

1) Informacion
suministrada

1

Ll 5

Figura N 24.Grafica 11 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor

atencion
2%

3) Tiempo de

k3

M5

Figura N 26.Grafica 10 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor

suministrada

2%

2) Documentacion

[~

5

Figura N 25.Grafica 10 del CADE suba
Fuente: Grafica realizado autor

4) Tiempo para dar
respuesta
1%

4

5

Figura N 27. Grafica 10 de CADE suba

Fuente: Grafica realizada autor



60

XIl.  ¢Como califica cada uno de los siguientes aspectos del servicio que recibi¢?

(siendo 1 pésimo y 5 excelente).

- El dnico factor que se ve afectado es en de amabilidad del personal, dicha
afectacion se presenta por la presion ejercida por los usuarios en dias de
ciclo, demoras en la atencion que hacen que funcionario trabaje mas

friamente por ejercer su funcién més rdpido, por lo general no son casos

relevantes.
ITEM 1 213 |4 5 NS/NR | TOTAL
1) Amabilidad para dar respuesta| 16| 0| 0| 0| 317 0 333
4.8% | 0% | 0% | 0% | 95.1% 0% | 100%
2) Conocimiento del tema 0f 0 0 0] 333 0 333
0% | 0% | 0% | 0% | 100% 0% | 100%
3) Disposicién para atenderlo 0, 0/ 0| 0| 333 0 333
0% | 0% | 0% | 0% | 100% 0% | 100%
4) Solucién de inquietudes 0/ 0] 0 0] 333 0 333
0% | 0% | 0% | 0% | 100% 0% | 100%
5) Presentacion personal 0, 0/ 0| 0| 333 0 333
0% 0% | 0% 0% | 100% 0% 100%

Figura N 28.Tabla 12 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor

1) Amabilidad para 2) Conocimiento

dar respuesta del tema
5%
i

" a1 \

| 5
WS
= 100%

Figura N 29.Grafica 12 del CADE de Suba. Figura N 30. Grafica 12 CADE suba
Fuente: Grafica realizada por el autor Fuente: Grafica realizado por el autor



3) Disposicion para
atenderlo

M5

4) Solucion de
inquietudes

100%

W5

Figura N 31.Grafica 12 del CADE de Suba. Figura N32. Grafica 12 del CADE suba

Fuente: Grafica realizada por el autor Fuente: Grafica realizada por el autor

5) Presentacion
personal

5

Figura N 33.Grafica 12 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor
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XII.  ¢Cbémo califica usted los siguientes aspectos del punto de servicio? (siendo 1
pésimo y 5 excelente).

- Debido a las caracteristicas del punto (El Cade est& ubicado en el segundo
piso del edificio de la ETB), el acceso al punto es por una escalera que se
encuentra ubicada en el costado sur del edificio, su uso es adecuado para
personas sin ningdn tipo de discapacidad, pero dificulta el acceso de
personas con nifios de brazos, 32 edad, y personas con coches. No existe

comodidad para el usuario.

ITEM 1 2 3 4 5| TOTAL

1) Ubicacion 0 0 0 0| 333 333

0%| 0%| 0%| 0%|100% | 100%

2) Vias de acceso| 205 90 8 0 30 333

61.5% | 27% | 2.4% 0% 9%| 100%

3) Organizacion 0 0 0 36| 297 333

0%| 0%| 0% |10.8% | 89% | 100%

4) Seguridad 0 0 0 12| 321 333

0% | 0%| 0%| 3.6%| 96% | 100%

5) Distribucion 0 0 0 0| 333 333

0%| 0%| 0% | 0% |100% | 100%

6) Aseo 0 0 0 0| 333 333

0%| 0%| 0% | 0% |100% | 100%

7) Sefializacion 0 0 0 3| 330 333

0% | 0%| 0%| 0.9%| 99% | 100%

8) Comodidad| 170 0| 28| 115 20 333

51% | 0% 8.4%| 34.5%| 6%| 100%

Figura N 34.Tabla 13 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor



1) UBICACION

W5

Figura N 35.Grafica 13 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor
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11%
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Figura N36. Grafica 13 del CADE suba
Fuente: Grafica realizada por el autor

Figura N 37.Grafica 13 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor

4) SEGURIDAD
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4
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Figura N 38. Grafica 13 del CADE suba
Fuente: Grafica realizada por el autor



5) DISTRIBUCION

k5

Figura N 39.Grafica 13 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor

8) comMODIDAD

6%

M1
M3
4

5

Figura N 41.Grafica 13 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor

6) ASEO

5

7) SENALIZACION
1%

M4

M5

64

Figura N40. Grafica 13 del CADE suba
Fuente: Grafica realizada por el autor

Figura N42. Grafica 13 Del CADE suba
Fuente: Grafica realizada por el autor
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XIV. A través de qué medio se entero de la existencia de este punto de atencion:

- El conocimiento que se tiene del punto se debe a la cercania de este con el
domicilio de los usuarios, el sector es residencial en su gran mayoria.
Algunas llegan a este. Referidos por la linea 195 pero son caso

esporédicos. El 98% de la poblacion habita en lugares cercanos.

A TRAVES DE QUE MEDIO SE ENTERO
DE LA EXISTENCIA DE ESTE PUNTO DE
ATENCION:

2%

’ B 1)Linea 195

.@A—/ L 6) Otro

Figura N 43.Grafica 14 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
1) Linea 195 7 2.1%
2) Linea 113 0 0%
3) Television 0 0%
4) Radio 0 0%
5) Pagina web 0 0%
6) Otro 326 97.8%
TOTAL 333 100%

Figura N 45.Tabla 14 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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XV.  ¢Conoces otros sitios en los que Ud. Puede realizar estos tramites?

- El 98% de los usuarios conoce el Supercade Suba, pero la distancia del
domicilio de los mismos con respecto a este. Lo determina y lo excluye

para utilizar los servicios que este presta.

¢ CONOCES OTROS SITIOS EN LOS QUE UD.
PUEDE REALIZAR ESTOS TRAMITES?
2%

i 1)Si
2)No

Figura N 46.Grafica 15 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria | Personas | Resultados
1) Si 327 98%
2) No 6 1.8%
3) NS/NR 0 0%
TOTAL 333 100%

Figura N 47.Tabla 15 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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XVI. Los tramites que vino a realizar son de caracter:

- 99% de los usuarios tienen una relacion con el Cade de tipo particular

debido a que todos los tramites son de tipo personal.

LOS TRAMITES QUE VINO A REALIZAR SON DE
CARACTER:

1%

H 1) Personal

id 2) Empresarial

Figura N 48.Grafica 16 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
1) Personal 329 98%
2) Empresarial 4 1.2%
TOTAL 333 100%

Figura N 49.Tabla 16 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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XVII. ¢Que otros servicios le gustaria encontrar en este punto de atencion (celular,

television por cable, otros)?

- Se hace necesario la adecuacion de los modulos ya instalados, que en la
actualidad no se utilizan, se requieren un modulo de ETB y con mayor
prioridad el modulo del IDU. Los usuarios quisieran tener la posibilidad

de cancelar el servicio de TELMEX

¢QUE OTROS SERVICIOS LE GUSTARIA ENCONTRAR EN
ESTE PUNTO DE ATENCION (CELULAR, TELEVISION POR
CABLE, OTROS)?

3% 7%

4 M 1) Telefonia celular

M 2) Television por cable
i 3) Otros
L 4) NS/NR

Figura N 50.Grafica 17 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
1) Telefonia celular 23 6.9%
2) Television por cable 95 28.5%
3) Otros 206 61.8%
4) NS/NR 9 2.7%
TOTAL 333 100%

Figura N 51.Tabla 17 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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XVIII. ;Qué le cambiaria a este punto de atencion al ciudadano?

- 58% de los usuarios mencionan la necesidad de una rampa de acceso que
permita mayor facilidad y comodidad para todos los usuarios, la
instalacion de la RAMPA DE ACCESO.es una factor determinante ya
que brindaria mejores condiciones para todos los usuarios y facilitaria las
condiciones de acceso para las personas con discapacidad, 32 edad y

mujeres con nifios.

¢QUE LE CAMBIARIA A ESTE PUNTO DE ATENCION AL
CIUDADANO?

1%

H 1) Nada
M 2) Otros
i 3) NS/NR

Figura N 52.Grafica 18 del CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria | Personas | Resultados
1) Nada 137 41.1%
2) Otros 194 58.2%
3) NS/NR 2 0.6%
TOTAL 333 100%

Figura N 53.Tabla 18 del CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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XIX. ¢Cual de los servicios que se prestan en este punto cree que no es necesario?

- Todos los servicios que presta el Cade Suba son necesarios, se necesita es

ampliar la oferta de servicios antes que disminuirla.

¢ CUAL DE LOS SERVICIOS QUE SE PRESTAN EN ESTE
PUNTO CREE QUE NO ES NECESARIO?

1) Oferta| 333

M1

TOTAL |333
Figura N 54.Grafica 19 del CADE de Suba. Figura N55. Tabla 19 CADE Suba
Fuente: Grafica realizada por el autor Fuente: Tabla realizada autor

DATOS DEMOGRAFICOS

e SEXO: 77% de la poblacion que asiste al Cade Suba son mujeres.

SEXO

M 1) Masculino

i 2) Femenino

Figura N 56.Grafica demografica CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
SEXO

1) Masculino 78 23.4%
2) Femenino 255 76.6%
TOTAL 333 100%

Figura N 57.Tabla demografica CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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e EDAD: el rango de edad es variable y no existe una tendencia significativa, la

mayoria de la poblacion estd representada por el 32% que corresponde a los

ciudadanos cuya edad promedio esté entre los 46 y 55.

EDAD

M 1) Entre 15y 25 afos
M 2) Entre 26 y 35 afios
M 3) Entre 36 y 45 afos
L4 4) Entre 46 y 55 afios
L 5) Mas de 55 afios

Figura N 58.Grafica Demogréfica CADE de Suba.

Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
EDAD

1) Entre 15y 25 afios 40 12%
2) Entre 26 y 35 afios 67 20%
3) Entre 36 y 45 afios 72 21.6%
4) Entre 46 y 55 afios 108 32.4%
5) Mas de 55 afios 46 13.8%
TOTAL 333 100%

Figura N 59.Tabla demogréfica CADE de Suba.

Fuente: Tabla realizada por el autor
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e ESTRATO: el 45% de la poblacion es de estrato 3, 22% son de estrato 2 vy el

restante 33% son de estrato 4.

Categoria |Personas | Resultados

ESTRATO
1 0 0%
2 59 17.7%
3 254 76.2%
4 20 6%
5 0 0%
6 0 0%

TOTAL 333 100%

ESTRATO

Figura N 59.Tabla demogréfica CADE de Suba. Figura N61.Grafica Demografica Cade
Fuente: Tabla realizada por el autor

Fuente: Grafica realizada por el autor

e ESTADO CIVIL: 42% de los ciudadanos son solteros, 32% son casados, 19%

las parejas concebidas por la ley como union libre, o union marital de hecho., el

restante 7% son viudas(0s)

Categoria Personas | Resultados
ESTADO CIVIL

1) Soltero 139 41.7%
2) Casado 107 32.1%
3) Union libre 65 19.5%
4) Viudo 22 6.6%
TOTAL 333 100%

ESTADO CIVIL

7%

M 1) Soltero
i 2) Casado
L 3) Unionlibre

i 4) Viudo

Figura N 62.Tabla demografica CADE de Suba. Figura N63.Grafica Demografica Cade
Fuente: Tabla realizada por el autor

Fuente: Grafica realizada por el
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e OCUPACION: contrario a los indicadores de desempleo para la ciudad que
marcan 2 digitos, la consulta refleja que para este caso el desempleo representa el
8% de la poblacion consultada, un 36% pertenece a la poblacion formalmente
empleada, 25% son amas de casa que dependen econdmicamente de las
actividades de sus parejas aunque no se puede determinar si estos son empleados
0 engrosan las filas de informalidad en la ciudad. 17 % de la poblacién es
independiente pero no se puede determinar el grado de informalidad de la
actividad econdmica. Por ultimo un 11% pertenece a la poblacion de estudiantes

y pensionados.

OCUPACION

H 1) Empleado

H 2) Desempleado
H 3} Independiente
M 4) Ama de casa

i 5) Estudiante

il 6) Pensionado

Figura N 64.Grafica Demogréfica CADE de Suba.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categorias Personas | Resultados
OCUPACION
1) Empleado 122 36.6%
2) Desempleado 27 8.1%
3) Independiente 59 17.7%
4) Ama de casa 86 25.8%
5) Estudiante 19 5.7%
6) Pensionado 20 6%
TOTAL 333 100%

Figura N 65.Tabla Demografica CADE de Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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15.1. Calidad del Servicio al Ciudadano

Existen muchos factores que determinan la calidad de servicio para los usuarios, en la
actualidad la calidad es concebida de diversas formas y todo depende del punto de vista
al que esta sea expuesta. La calidad concebida por la Direccion General del Servicio al
Ciudadano es muy diferente en algunos casos a la calidad de servicio percibida por los
ciudadanos, para estos dltimos puede llegar a ser algo menos complejo y en cuya

ecuacion solo se refieren los siguientes aspectos:

Funcionalidad + menor tiempo de atencion + mayor oferta de servicios. = Calidad

Estos elementos componen la calidad para un usuario, es una ecuacion simple. La
ecuacion de calidad vista desde el punto de vista interno de la entidad, esta compuesta

por algunos de los siguientes elementos:

Calidad = tiempo de atencion promedio + oferta de servicios + disponibilidad +

formalidad en los procesos + N° de instancias.

No existe un dogma en cuanto a calidad, lo mas importante es ofrecer servicios de
acuerdo a la demanda y no de acuerdo a las politicas de cada uno de los puntos, la
intencion de un usuario al utilizar un CADE es siempre encontrar una plataforma amplia
e integral de servicios, automatizada y cada vez mas diligente que le permita usar su

tiempo en otro tipo de actividades. Como ejemplo se puede tomar lo siguiente:

Valor hora segun S. M. L. V = $ 2.145 pesos (sin contar valores adicionales como
prestaciones, transporte, tasa de oportunidad, costo para empleadores, empleos en la
informalidad, empleos en mejores condiciones laborales) todos estos son factores
criticos que han permitido la valoracion de una hora sin tomar en cuenta factores de
tipo familiar, social, y personal de cada uno de los individuos. Con exactitud no se
podria determinar el valor de una hora para un ser humano pero lo que si se puede
determinar es que a mayor tiempo requerido para realizar tramites de servicios en los

Cade es mayor la afectacidn en otros aspectos importantes del individuo.
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Esta es simplemente una apreciacion con respecto a la disposicién de tiempo que se debe
tener para realizar este tipo de tramites. Adicional a lo ya mencionado se debe tener en
cuenta que el tiempo utilizado en los Cade es ocioso y no productivo. No se pretende
publicitar el hecho de no pagar impuestos o dejar de hacerlo. Son servicios utilizados y
la prestacion de los mismos debe considerarse como una actividad lucrativa con el fin de
sufragar los costos, ademas de remunerar a todas aquellas personas que hicieron posible

que este servicio llegara hasta cada uno de los ciudadanos.

El ejemplo solo pretende ilustrar la necesidad de mejorar la atencion al ciudadano,
facilitar las condiciones de cada uno de los usuarios de acuerdo a unas premisas de
calidad basica que no son concebidas en un aula de una institucion de educacién
superior, no estan concebidas en la mente de expertos documentados en los libros, no
fueron concebidas en las oficinas de las empresas prestadoras de servicios publicos ni
tampoco en los documentos que expiden nuestros honorables legisladores, estas ideas
son producto del acercamiento al ciudadano, fueron concebidas en las filas de cada uno
de los puntos analizados, producto de las conversaciones sostenidas con ellos,
concebidas a partir de elementos béasicos del método cientifico como lo son la

observacién y la atencion al detalle.

No se necesita revisar todo lo que se ha escrito al respecto acerca de la calidad, y con
estas palabras no se pretende demeritar a ningun libro, autor, texto, empresa, persona,
universidad o institucidn al respecto. Las posturas de cada uno y los aportes que se han
hecho sobre calidad han proporcionado y fortalecido el tema y le han dado contexto, es
un conocimiento invaluable. Finalmente se puede decir que la calidad es una funcion.
Que esta directamente relacionada con el usuario o ciudadano y debe ser concebida con
el fin de cumplir la mayor cantidad de expectativas de este Gltimo y lograr asi un

esquema mas completo de gerencia de servicio, o de servicio al ciudadano.
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15.2. Generalidades

El usuario siempre tendra como punto de comparacion una situacion previa en el Cade.
De tal manera que este espera que su proxima experiencia sea mejor; es decir, las
expectativas a nivel de calidad deben quedar cumplidas, busca una mayor oferta de
servicios, mayor disponibilidad de funcionarios para atenderlo y una disminucion en los
tiempos de espera y atencion. Como en todos los casos lo mas importante es que el
tramite se pueda realizar con éxito y no presente dificultades. Sin importar el volumen
de usuarios El ciudadano no tendra esto en cuenta siempre y cuando observe que se esta
haciendo todo lo posible por prestar el servicio de una manera mucho mas diligente sin

descuidar algun otro factor.

Lograr la solucion de la mayor cantidad de inconvenientes en el primer punto de
contacto, para esto se debe hacer una medicion de los servicios que se ofrecen y
documentar la mayor cantidad de casos que se presentan, llevar la estadistica de aquellos
gue son mas repetitivos y buscar las condiciones necesarias para dar solucion en este
punto y no tener que remitir al usuario hacia otro centro de atencion. Por otro lado se
debe generar en los funcionarios una conducta avida de cumplimiento, ademéas de
generar bienestar en el ciudadano, lograr que las empresas prestadoras de servicios tanto
en reclamacién como en recaudo faciliten la capacitacion necesaria al respecto, eliminar
algunas instancias en los procesos y suministrar las herramientas para generar un

servicio de calidad.

Al igual que en otros casos los usuarios desean la ampliacion de la oferta de servicios,
que se les permita pagar servicios de telefonia celular y de television por cable que en la

actualidad son cancelados en entidades financieras comun y corriente.
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16. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Establecer un programa de ALINEACION TOTAL, esto permitira el desarrollo
del Cade ya que estd a servicio de la comunidad, por esta razén debe ir de la
mano con la sociedad y con todas sus demandas, ademas de esto, generar la
integracion de todas las entidades participantes al proyecto Red Cade, como lo
son Rapicades, Cades, Supercades y todas las entidades que prestan los servicios
ofrecidos en estos puntos de atencion al publico para asi satisfacer todas las
exigencias y necesidades que cada vez son mas estrictas al momento de hablar de
servicios, dicho programa debe implementarse en la red en general guiado por la
Alcaldia con el fin de lograr la consolidacion de esta como un modelo de servicio

competitivo para el pais y para la region.

Segun la investigacion que se plantio una de las conclusiones mas relevantes que
se descubrieron fue que era necesario la ampliacion de la oferta de servicios
mediante la creacion del convenio con la empresa TELMEX, ya que con esto
seria mas facil realizar dichos pagos de este servicio y consolidar todos los pagos
que se realicen en dicho punto, permitiendo una mejor aceptacion por parte de
los clientes a la hora de realizar el pago de este servicio en el Cade SUBA y en

general en toda la Red Cade.

Contribuyendo a un espacio de conciencia y mantenimiento de los recursos
otorgados, asi mismo protegiendo el medio ambiente se debe crear una campafia
que tenga una conciencia ciudadana acerca de los servicios electronicos y
virtuales que se pueden utilizar ante los diferentes servicios que se utilizan, que
podrian llegar a ser una excelente herramienta ya que seria eficiente y eficaz para
todo tipo de proceso que se ofrezca en los diferentes puntos, asi mismo, hacer
participes a los ciudadanos de las ventajas y beneficios que se obtendrian con la

utilizacion de los mismos.
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“Baja utilizacion de los canales virtuales: El grado de penetracion de Internet
(8.4% para Colombia y 11.2% para Bogotd), la cultura del papel, y la falta de
legalizacion de la firma electronica, presentan obstaculos al crecimiento de los
canales virtuales.” (Departamento Nacional de Planeacion (2006). Documento Conpes

http://www.dnp.gov.co/PortalWeb/Portals/O/archivos/documentos/Subdireccion/Conpes/
3419.pdf)

Uno de las principales molestias del cliente es el protocolo u volumen de
procesos que encuentra al momento de diligenciar cualquier tramite, por esta
razon, se debe eliminar de algunos procesos complementarios e innecesarios que
lo Unico que buscan es prolongar la espera del usuario haciendo demorar los
tiempos de respuesta generando confusion y molestia ante el manejo de los
mismos, y asi llegar a ofrecer soluciones eficaces en primer punto de contacto
como por ejemplo; de donde debe dirigirse, que papeles debe llevar, con quien
debe hablar, etc.

Una de las principales problemaéticas que tiene este punto de servicio ante la
sociedad a cargo, es el acceso, de esta manera la adecuacion de una rampa de
acceso es una excelente idea para que asi las personas que acceden a este punto
sea favorable, incluso, las personas de tercera edad y mujeres con nifios en

brazos son la mayoria de personas que acceden este Cade.

Cade Suba es uno de los Cade menos aprovechado de todos, ya que cuenta con
una infraestructura de 4 maédulos y ventanillas suficientes para ocuparlas y asi
satisfacer la demanda que llega a este punto, pero aun asi solo funciona como 2
maodulos, llegando a la conclusién de que solo funciona en un 50% de su
capacidad instalada, por esta razon se debe habilitar mddulos de IDU vy de la
ETB con el fin de utilizar la capacidad instalada al 100% y de esta manera

acercarse mas a ser una Cade no un Supercade.
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e Las condiciones de los trabajadores es fundamental para el bienestar de su salud
y asi mismo respondera con su labor asignada, por esta razon es fundamental en
este punto de servicio proveer el area de recaudo (ventanillas, area restringida)
con la ventilacion necesaria para brindar a los funcionarios un ambiente de
trabajo Optimo.

“la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) define a la salud ocupacional como

una actividad multidisciplinaria que promueve y protege la salud de todos los

trabajadores. Esta disciplina busca controlar los accidentes y las enfermedades
mediante la reduccion de las condiciones de riesgo” (http://definicion.de/salud-

ocupacional/)

e Por Gltimo se estima que la elaboracion de un manual de contingencia a la luz de
la normatividad vigente, es una buena idea ya que en estos puntos se generan
tantos problemas que el personal no estd capacitado para dichas eventualidades
que diariamente se presentan, el establecimiento de dicho manual permitird una

disminucion en los tiempos de atencion y problematicas emergentes.
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16.1. Recomendaciones

1. La implementacion del programa de ALINEACION TOTAL en el Cade Suba,
debe hacerse con el fin de consolidar un modelo de servicio que sea mas efectivo

y genere mayores beneficios a los usuarios.

2. La ampliacion del portafolio de servicios debe hacerse con miras a generar
bienestar en la ciudadania, para tal fin es necesario establecer acuerdos tales
como los Convenios interadministrativos de cooperacion, a la luz de la
normatividad vigente, los cuales permitiran a la RED CADE ofrecer de manera

integral un mayor volumen de servicios a los ciudadanos.

3. Crear una campafia que fomente el uso de medios alternos de pago con el fin de
descongestionar los puntos de la Red Cade en épocas de alta afluencia de
ciudadanos, un aumento en el porcentaje de usuarios usando estas alternativas de
pago representaria en contrapartida una disminucién en el volumen de usuarios
que asisten regularmente a cualquiera de los puntos de la Red Cade. Lo que se

traduce en bienestar para todas las partes.

4. La progresiva eliminacion de tramites complementarios lograria disminuir la
frecuencia de asistencia a los puntos de la Red Cade. Los ciudadanos realizan
procedimientos o consultas al menos 3 veces en un mismo mes, lo que representa

una pérdida de la capacidad de solucién en primer punto de contacto.

5. La elaboracién del manual de contingencia para el Cade Suba debe hacerse con
el fin de establecer un plan de accion cuyo objetivo sera minimizar el impacto
negativo en la calidad del servicio, para tal fin se debe realizar un proceso de
documentacién y analisis de los casos mas representativos en el Cade Suba y
generar la estadistica correspondiente para lograr proyectar el alcance del plan de

contingencia.
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17. CARACTERIZACION CADE GAITANA

17.1. Aspectos Generales

El Cade La Gaitana es un punto amable, social y de gran sensibilidad humana, los
funcionarios que alli trabajan lo hacen de una manera diferente, los empleados
propenden por prestar servicios con mayor calidez, alli concurren personas con gran

cantidad y diversos tipos de problemas.

De la mano de la coordinacion general del punto se ha logrado que las personas vean el
sitio de una mejor manera, que encuentren alli gente dispuesta a colaborarles, un Cade
con un rostro mas humano cuyas fortalezas no son Gnicamente la cantidad de servicios
que presta, ni el volumen de personas que puede manejar sino que se ha generado un
especie de cultura en la que los ciudadanos perciben de una mejor manera el punto en
general. Es un lugar ameno, sin importar el dia, ni la hora, desde el coordinador hasta la
persona que presta los servicios generales son de un matiz diferente, mas amables, méas

calidos en la manera de referir algo o de prestar alguna orientacion.

Cuenta con una excelente ubicacién, la concentracion de personas y la cantidad de
barrios que lo circundan le permite ser un punto de atencién que realmente presta
servicios de acuerdo a los requerimientos por parte de la ciudadania, aunque la mayoria
de las personas ya conocen la ubicacién del Cade, es necesario fortalecer su imagen

como proveedor de servicios.

17.2. Poblacion
A este punto concurren una gran cantidad de ciudadanos cuyo estrato social no supera el

estrato 2. Muchas de las personas que asisten regularmente al Cade La Gaitana no
cuentan con los recursos suficientes para obtener una mejor calidad de vida, el comun de
cada uno de ellos es la SUPERVIVENCIA, los habitantes cuentan al menos con 2 0 3
servicios publicos basicos, agua, luz y teléfono, aunque en su mayoria cuentan con los

dos primeros.
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17.3. Caracteristicas del Punto:

Algunas areas del Cade necesitan mayor iluminacion, la ventilacion en la zona de pagos
y sala de espera es insuficiente, existe concentracion de HUMEDAD en el punto y esto
permite la acumulacion de aguas residuales en algunas partes, debilita la estructura fisica
y propende por la propagacion de mosquitos que como consecuencia grave pueden traer

mayores problemas e infecciones a la comunidad.

17.4. Caracteristicas o servicios que presta el punto:

- Punto de recaudo y entidades de tramites y servicios
- Comisaria de familia

- Consultorio juridico

- Consultorio psicoldgico

- Salén maltiple

- Batuta

- Consultorios medicos

- Biblioteca

- Zona verde

EL CADE LA GAITANA: cuenta con el area de recaudo cuyo horario de atencion es
de 7 am a 5 pm, 4 cajeras, 7 mddulos de atencién (6 en funcionamiento), las entidades

privadas y pablicas que prestan servicio alli son:

e Codensas.a. Esp

e Empresa de acueducto y alcantarillado de Bogota EAAB — Esp
e Gas natural s.a. Esp

e Telefonica telecom

e Secretaria distrital de planeacién

e Secretaria distrital de salud
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COMISARIA DE FAMILIA: la comisaria de familia se encuentra ubicada en el segundo
piso del punto pero esta no es objeto de estudio ya que aunque presta servicios a la
comunidad hace parte de otra rama de servicios en la ciudad. La comisaria es parte
fundamental del Cade La Gaitana debido a la ubicacion del mismo en una zona de
vulnerabilidad social elevada los servicios que esta presta son de gran ayuda para los
ciudadanos de barrios como Bilbao, santa Cecilia, toscana, la cafiza y la gaitana, es una
localidad de contrastes ya que alli residen una gran cantidad de personas y podemos
encontrar extremos econdmicos, personas que poseen recursos suficientes y personas
que no los poseen. Razon por la cual requieren de una mayor atencion por parte del
estado. El Cade realiza una primera orientacion cuando las personas solicitan los
servicios de la comisaria de familia. Pero es esta misma la que se encarga de manejar los

casos de manera particular y especifica.

CONSULTORIO JURIDICO Y PSICOLOGICO: en convenio con algunas
universidades se prestan servicios juridicos y psicologicos en el Cade. La prestacion del
mismo no satisface las necesidades de los ciudadanos de la localidad ya que la asesoria
que se recibe solo se obtiene durante el afio academico universitario. Razon por la cual
el usuario se ve en la necesidad de utilizar otras alternativas en al menos dos ocasiones

al ano.

SALON MULTIPLE: el salén mdltiple es prestado a la comunidad para realizar
cualquier tipo de evento, este se ofrece para grados o ceremonias de colegio o cualquier
actividad que se relacione con el bien general de la comunidad mas no para intereses

particulares.

FUNDACION BATUTA: la fundacion es un centro orquestal que busca estimular en los
nifios principalmente la creatividad a través de un acercamiento con la musica y las artes
de todo tipo, para la fundacion es importante rescatar la condicion humana y social a
través de su programa de formacion con el fin de evitar que estos nifios se pierdan y se

refugien en las malas costumbres.
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CONSULTORIOS MEDICOS: ElI CADE LA GAITANA cuenta con un CAMI de la
secretaria de salud. Con el fin de fortalecer el servicio y apoyar la gestion realizada por
la secretaria, el Cade La Gaitana proporciona dos consultorios para la prestacion de los

servicios por parte del CAMI.

BIBLIOTECA: este es un espacio creado con el fin de ofrecer a los nifios de la localidad
el acceso al conocimiento a través de la lectura, aunque es una sala muy pequefia ha
fortalecido la gestion realizada por el Cade La Gaitana. En la actualidad la biblioteca
cuenta con méas de mil titulos entre los cuales se destacan las fabulas y los cuentos para
nifios. El espacio total comprende 15 Mt*

ZONA VERDE: es una zona amplia al interior del Cade La Gaitana, cuenta con las
dimensiones suficientes para ubicar un parque infantil cuyo objetivo seria proporcionar

actividades seguras a los nifios que asisten al lugar en compafiia de sus padres.

El horario de atencion del Cade La Gaitana es de 7 am a 5 pm para el area de recaudo. El

horario del area de trdmites y servicios es de 7 am a 4 pm.

Los tramites diferentes a recaudo con las entidades ya mencionadas se realizan hasta las
4 de la tarde, para la prestacion de servicio se cuenta con una sala de espera, un sistema
de audio, sistema visual de turnos, y un asignador de turnos ubicado en la entrada del

punto.

17.5. Componente operacional:

Recursos:
El punto cuenta con los modulos de atencion dotados por un computador con acceso a

internet, un teléfono, una impresora, escritorio y silla para la prestacion del servicio. A
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excepcion de uno de los mddulos que no se encuentra en funcionamiento estos cuentan

con las herramientas adecuadas.

Oferta — Demanda

Con relacion a este aspecto el Cade La Gaitana se encuentra en condiciones optimas
para manejar grandes volimenes de usuarios, actualmente cuenta con los siguientes

elementos:

- 6 modulos

- 4 cajas de recaudo

Demanda Vs Capacidad

La demanda en el Cade La Gaitana es elevada, teniendo en cuenta que la poblacion es de
estratos 1 y 2 la concentracidon poblacional es bastante significativa, los servicios que
ofrece son muy requeridos en una zona donde la fragilidad social de los ciudadanos es
muy notoria, el desplazarse hasta el Supercade O Rapicade Tibabuyes no es una opcion
ya que la distancia es bastante considerable. Debido a las condiciones econémicas de la
poblaciébn no es posible asumir los costos de transporte hasta otro punto. La
infraestructura del Cade le permite manejar el volumen de poblacion que asiste
regularmente, la capacidad instalada del punto esta a un 100% es decir, al maximo, cabe
destacar que el punto posee las condiciones fisicas, tecnoldgicas y humanas para ampliar

el portafolio de servicios.

“La capacidad instalada no siempre es suficiente para atender la demanda: Hay indicios
de saturacion y deterioro que permiten inferir que la calidad del servicio podria verse

comprometida.”(Departamento ~ Nacional ~de  Planeacion  (2006). Documento  Conpes

http://www.dnp.gov.co/PortalWeb/Portals/0/archivos/documentos/Subdireccion/Conpes/3419.pdf)
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Estrategias de servicio:

e Convenios de Mutua colaboracion.
e Agendamiento previo en la linea 195.

e Potestad de los funcionarios para resolver las situaciones en primer punto de

contacto.
e Capacitacion de los funcionarios.
e Satisfaccion de los funcionarios en su lugar de trabajo.
e Motivacion y orientacion hacia la satisfaccion de los usuarios.

El CADE LA GAITANA es un punto integral, el punto conserva los lineamientos de
servicio al ciudadano y los estandares dispuestos por la secretaria general. Es un CADE
de alto impacto social, que promueve el desarrollo de la comunidad que lo rodea.

COMPONENTE FUNCIONAL

17.6. Componente Funcional
Estructura Administrativa

Coordinacion general *
Entidades publicas: 5
Entidades privadas: 5

Punto de recaudo. 1

* La coordinacion general del punto esta en manos de la sefior ORLANDO ROMERO,

quien ha facilitado la informacién y cuya colaboracion ha sido notable en el proceso.
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Estructura de Recursos
Humanos:

- Coordinador general
- Funcionaria Codensa S.A. ESP

- Funcionaria Empresa De Acueducto Y Alcantarillado De Bogota EAAB —
ESP

- Funcionario Gas Natural S.A. E.S.P

- Funcionaria Registraduria Distrital del Estado Civil

- Funcionaria Secretaria Distrital de Salud

- Funcionaria Secretaria Distrital de Planeacion

- Funcionaria Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
- Cajera principal

- (3) Cajeros

- (3) guardias de seguridad

- (1) auxiliar servicios generales.

Financieros:

- Decreto 749 de 2000, articulo 5°

- ACUERDO 24 DE 1995, estatuto organico del presupuesto para el
distrito capital

- DECRETO 714 DE1996

- POAI- planes operativos anuales de inversion

Las entidades que sean tutoras de los CADE deberan destinar recursos de sus
presupuestos para atender los costos de funcionamiento de estos organismos.



Administrativos:

Juridicos:

Secretaria General Alcaldia Mayor De Bogota

Direccion Distrital De Servicio Al Ciudadano

Decreto 150 de 1997
Decreto 2623 de 2009
Decreto 335 de 2006
Decreto 749 de 2000

Decreto 069 de 2003
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18. DIAGNOSTICO CADE LA GAITANA

Analisis de recursos
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DIAGNOSTICO PUNTOS DE SERVICIO AL CIUDADANO

I. INSTALACIONES FISICAS

enTipap: CADE LA GAITANA

DIRECCION: TV 126 133 - 32

| CLASIFICACION:

ESTADO
PARAMETROS BUENO | RecuLAR | MALO | L0 | RECURSO | OBSERVACIONES
1 | Ubicacion X
2 | Accesibilidad X
& FALLAS DE
—_ SENALIZACION, EL
O 3 PUNTO CUENTA CON
;‘:l UN AVISO PERO ESTA
_— D e e YA ESTA
- Visibilidad X DESGASTADO.
S 4 | Zonas de Circulacion Externas X
g 5 | Zonas de Circulacidn Internas X
6 Zonas de Circulacion/Acceso
para Discapacitados X
5 d 7 | Coordinacién X
= 3 8 |Salade Reuniones X
= H
239 %
< f Asistentes/Técnicos
10 | Orientadores X
11 | Recepcion X
12 | Informacion X
Recepcion de  Documentos/
O |13 |radicacién X
L:) 14 | Modulos de Atencion X
m Médulos de asignacion de
‘2 |15 |turnos X
<_E| Maodulos de Servicio
— [16 | preferencial X
‘O |17 | Organizadores de filas X
Lz) 18 | Salas de Espera X
Il.I_J Centro de Documentacion /
< |19 |Bibliotecas X
¢ Qué entidad bancaria esta
presente? BANCO
20 | Bancos/recaudo X COLPATRIA
¢Cudntas? 5
. VENTANILLAS 4 EN
& 121 | Ventanillas X uso
| ADEMAS CUENTA CON
< . L. UN CONSULTORIO
Z |22 | Consultorio Juridico X PSICOLOGICO
9 EL AULA MULTIPLE DE
ESTE PUNTO ESTA
L_) HABILITADA PARA
[a) RECIBIR UN COLUMEN DE
< 23 | Auditorio X Bop DAS SUPERIOR A
U) .
Q |24 | Teléfonos plblicos X
Q [25 [Venta de Formularios X
i 26 | Servicios virtuales X ¢ Cuales?
& [27 | Centro de copiado X
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COMISARIA DE
FAMILIA, CAMI,
BATUTA (ENTIDAD
PRIVADA),
CONSULTORIO
PSICOLOGICO,
TAd BIBLIOTECA, Y
Otro locales (Servicios AMPLIAS JONAS
28 | Externos) VERDES
HACE FALTA MAYOR
ILUMINACION EN EL
AUDITORIO,CONSULTORIO
. - JURIDICO,PSICOLOGICO Y
29 | lluminacién COCINA
o, AREA DE PAGO, Y EN
30 | Ventilacion LA SALA DE ESPERA
BANCO, MODULOS,
% AUDITORIO,
UZJ 30- CONSULTORIOS,
CAFETERIA Y
9 m A | Humedad BIBLIOTECA.
% ?EI 31 | Asignador de turno
35 32 | Seguridad
< w POTENCIA EN RACK DE
b.) o DATOS INSUFICIENTE,
CARGA DE INFORMACION
Z 3 | 33 | Red regulada de voz y datos CON DEMORAS.
Sigue los lineamientos de la
34 | imagen corporativa del distrito?
Sefializacion externa ( donde el DIFICULTAD DE
H H H™ UBICACION DE PUNTO,
cmdadar)c’) puede ubicar el sitio AVISO CON DESGASTE
35 | de atencidn) ACUMULADO.
Identificadores de puntos de
36 |trabajo
37 | Tablero orientador
38 | Ubicacion del tablero orientador
39 | Folletos de informacién
40 | Tablero asignador de turno
NO CUENTA CON
PAPELERIA,
FORMATOS DE PQR’S,
. . SUGERENCIAS U
41 | Buzdn de sugerencias OPINIONES.
42 | Tapete institucional
43 | Basureras institucionales
La zona de circulacién cuenta
44 | con antideslizantes
45 | Zona para publicidad privada
LA CAJA
PREFERENCIAL NO ES
VISIBLE DEBIDO A LA
DISTANCIA ENTRE EL
INICIO DEL
ORGANIZADOR DE
< FILAS Y ESTA, AL
(@] INICIO DEL
|: ORGANIZADOR ES
—_ NECESARIO UBICAR
<_EI LA SENALIZACION
2 Sefializacion especializada para EXRRESPOND'ENTEIL’X
L(H 46 | discapacitados PREFERENCIAL
o 47 | Bafios servidores Cantidad:
L - T
E LlIJ 48 | Bafios publicos
(0 < |49 | Bafios discapacitados
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NO CUENTA CON UNA
SALA DE PRIMEROS
AUXILIOS, CUENTA
CON UN BOTIQUIN DE
PLANTA Y UNO
PORTABLE EN CASO
DE EVACUACION O

50 | Sala primeros auxilios X EMERGENCIAS
51 | Cocina X
52 | Archivo X
53 | Deposito X Cantidad: 1
54 | Lokers X
55 | Casillero correspondencia X Cantidad: 1
56 | Centro de computo X
57 | Centro control vigilancia X
58 | Porteria seguridad X
59 | Cuarto de basuras X Cantidad:1
60 | Cuarto de aseo X Cantidad:3
61 | Estacion eléctrica X Cantidad:
RECOMENDACIONES:
MOYA VELASCO DAVID FERNANDO, MORENO APARICIO |FECHA:

ELABORADO

POR:

JULIAN DAVID

FEBRERO 2010

Figura N 65. DIAGNOSTICO PUNTOS DE SERVICIO AL CIUDADANO.

Fuente: Tabla realizada por el autor
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Recursos Humanos

*Coordinador Cade

Perfil requerido:

- Titulo de formacion universitaria en Derecho, Administracion De
Empresas, Ingenieria, Economia o Administracion Pablica.
- Titulo de especializacion relacionado con las funciones del cargo 48

meses de experiencia profesional relacionada con las funciones del cargo

Todos los demés funcionarios al interior del Cade la Gaitana son contratados segun los
requisitos de cada una de las empresas a las que representan, El talento humano del
punto de recaudo es reclutado segin las politicas establecidas por las entidades

financieras.

19. ANALISIS DEL IMPACTO SOCIAL

19.1. Coberturay accesibilidad

El Cade La Gaitana cuenta con una de las mejores infraestructuras en todo el distrito,
aunque es una zona considerada como de alta peligrosidad, es una zona con una
fragilidad social considerable, cabe destacar que la humildad de sus habitantes no es
merito de discriminacion ni de estigmatizacion en esta area de la localidad conviven
gran cantidad de nifios y de ancianos, las cercanias al Cade se caracterizan porque alli
residen ciudadanos que llevan toda su vida en este sitio, circundan al punto un gran
parques, colegios y la escuela de carabineros, ademas de la escuela de caballeria de la
policia, el Cade es bastante solicitado y ha generado un impacto social significativo
debido a los programas sociales que se han desarrollado con la participacion de la
entidad.
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Los nifios y adultos mayores de esta zona son testimonio de las caracteristicas de la
poblacién a las que el Cade La Gaitana ha beneficiado, otro factor para destacar es la
asignacion del coordinador por parte de la alcaldia mayor de Bogota. Durante 13 afios el
coordinador del punto siempre ha sido la misma persona, razén por la cual las
condiciones favorables del punto se han mantenido, asi mismo como la estrecha relacién

que el Sr coordinador posee con los habitantes del lugar.

19.2. Integracion con la red de servicios locales y apoyo a las instancias de
interlocucion con la ciudadania.

La integracion del Cade Gaitana con las entidades participantes de toda la red Cade es
bastante acorde, dicha integracion se ve reflejada en el nimero de modulos habilitados,
ademas del volumen de personas que solicitan los servicios de la red. El impacto de este
punto es bastante representativo, en este se desarrollan programas de alto impacto social,
su integracion con la comisaria, la fundacion batuta, el cami ademas de el convenio con
la universidad para habilitar el consultorio juridico y tecnoldgico hacen de este un punto

de alto potencial de desarrollo.

19.3. Anélisis entre tramites y servicios ofrecidos frente a las necesidades
gue demanda la poblacion del area de influencia de cada punto

La oferta de servicios por parte del Cade La Gaitana es bastante amplia, los diversos
acuerdos realizados con las entidades de la red le han permitido poseer una oferta de
servicios acorde a las necesidades de la ciudadania, cabe destacar que dentro de los
maodulos habilitados, se requiere la adecuacion del modulo de ETB, ya que los usuarios
de esta zona de la localidad carecen de recursos econdémicos disponibles para

desplazarse hasta otros puntos de la ciudad.
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20. ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO CADE LA GAITANA

¢Que tramite vino a realizar hoy?

El 86% de la poblacion hace referencia al Cade como punto de pago. El
restante 14% realiza reclamos en los médulos de atencion ya que este
punto cubre una zona bastante amplia en la cual conviven una gran

cantidad de personas en condiciones de fragilidad y vulnerabilidad social.

¢ QUE TRAMITE VINO A REALIZAR EL DIA

. DE HOY? m 1) solicitud de
14% informacion

2)pagode

v servicios

3) hacer reclamo
86%

(s)

Figura N 66.Grafica 1CADE Gaitana.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categorias Personas | Resultados
1) solicitud de informacion 0 0%
2) pago de servicios 286 85.8%
3) hacer reclamo (s) 47 14.1%
4) NSINR 0 0%
TOTAL 333 100%

Figura N 67.Tabla 1ICADE Gaitana.
Fuente: Grafica realizada por el autor
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Il.  ¢sivino a pagar servicios publicos?, mencione cual:

- El 33 % de la muestra cancela el servicio de luz eléctrica, 27% cancela el
recibo de la luz, 22% cancela el servicio de acueducto y alcantarillado, el
porcentaje restante que es equivalente al 18% de la poblacion consultada
cancela gas natural. Por lo general las personas cancelan los servicios
publicos domiciliarios basicos, la cobertura del Cade abarca zonas que
aun no poseen la totalidad de los servicios. es por eso que los habitantes
de algunos barrios solo cancelan agua y electricidad, en la actualidad ya
se ha comenzado a cancelar el servicio de gas natural con la ampliacion

de este servicio y en algunos casos también el servicio de teléfono.

¢SIVINO A PAGAR SERVICIOS
PUBLICOS?, MENCIONE CUAL:

M 1)Eth
2)Agua

L1 3) Codensa

L.14) Gas natural

Figura N 68.Grafica 2 CADE Gaitana.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
1) Etb 106 26.6%
2) Agua 90 22.6%
3) Codensa 130 32.6%
4) Gas natural 72 18%
5) otro 0 0%
TOTAL 398 100%

Figura N 69.Tabla 2 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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I1l.  ¢termino el tramite que vino a realizar?

- EI'96% de los usuarios pueden realizar con éxito todos sus tramites, pero
el 45 restante debe asistir varias veces a este mismo punto cuando se trata
de una reclamacién ya que existen fallas en la informacion, documentos
faltantes o se requiere recurrir a otras instancias para dar solucion a este
tipo de inconvenientes. Algunos de estos habitantes son remitidos al

Supercade.

¢TERMINO EL TRAMITE QUE VINO A
REALIZAR?

4%
m1)Si
2)No

Figura N 70.Grafica 3 CADE Gaitana.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria | Personas | Resultados
1) Si 321 96.3%
2) No 12 3.6%
TOTAL 333 100%

Figura N 72.Tabla 3 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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IV. ¢identifico a que modulo de atencién dirigirse para realizar su tramite?

- Es facil ubicar cualquiera de los médulos al interior del CADE LA
GAITANA pero hace falta iluminacion al interior del mismo. EI 99 % de

la muestra identifica claramente el médulo de atencion.

¢IDENTIFICO A QUE MODULO DE
ATENCION DIRIGIRSE PARA REALIZAR SU
TRAMITE?

1%

m1)Si
2)No

Figura N 72.Grafica 4 CADE Gaitana.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria | Personas | Resultados
1) Si 330 99%p
2) No 3 0.9%
TOTAL 333 100%

Figura N 73.Tabla 4 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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¢Sabe Ud. Que otros servicios presta este punto de atencién?

- 69% de los usuarios conoce los servicios que ofrece el Cade debido a la
antigiiedad del mismo y que la oferta de servicios siempre ha sido la
misma, la constancia de esta ha permitido lograr que los ciudadanos
conozcan realmente que es lo que alli se esta ofreciendo. 26% no posee

informacidn al respecto y el 5% restante no responde a la pregunta.

¢SABE UD. QUE OTROS SERVICIOS PRESTA
5% ESTE PUNTO DE ATENCION?

_ﬁhﬁﬁhhhhhhhﬁh“““hh

26%

m1)Si
2)No
3) NS/NR

Figura N 74.Grafica 5 CADE Gaitana.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria | Personas | Resultados
1) Si 228 68.4%
2) No 87 26.1%
3) NS/NR 18 5.4%
TOTAL 333 100%

Figura N 75.Tabla 5 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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¢Cuénto tiempo tardo en desplazarse para llegar a este punto de

atencion?

El 67% de Los usuarios demoran menos de 15 minutos en llegar aunque
existen habitantes de barrios lejanos que demoran al menos 25 minutos ya
que este es el punto mas cercano con el cual pueden contar, esto equivale

al 30% la poblacién consultada. Un 3% no conoce la informacion.

Categoria Personas | Resultados
1) Menos de 15 minutos 224 67.2%
2) Entre 15 a 30 minutos 99 29.7%
3) Entre 30 y 45 minutos 0 0%
4) Entre 45 y 60 minutos 0 0%
5) Mas de una hora 0 0%
6) NS/NR 10 3%
TOTAL 333 100%

Figura N 76.Tabla 6 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor

¢CUANTO TIEMPO TARDO EN DESPLAZARSE
PARA LLEGAR A ESTE PUNTO DE ATENCION?

W 1) Menos de 15 minutos

3%

M 2)Entre 15 a 30 minutos
3) Entre 30 y 45 minutos
4) Entre 45 y 60 minutos

5) Mas de una hora

6) NS/NR

Figura N 77.Grafica 6 CADE Gaitana.
Fuente: Grafica realizada por el autor
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VII. ¢Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido?

- El tiempo de espera varia segun el ciclo de facturaciéon, por lo regular los
usuarios esperan 15 minutos, en algunos casos el tiempo de espera puede
Ilegar a ser mayor, las reclamaciones toman al menos 15 minutos y la sala
de espera esta constantemente ocupada. 53% de los ciudadanos
consultados opinan que demoran entre 15 y 30 minutos en ser atendidos,
36% de los usuarios son atendidos antes del5 minutos. el 11% restante

corresponde a casos esporadicos.

ay,_ ¢CUANTO TIEMPO TUVO QUE ESPERAR PARA

SER ATENDIDO?
79% B 1) Menos de 15 minutos

W 2)Entre 15 a 30 minutos
3) Entre 30 y 45 minutos

4) Entre 45 y 60 minutos

5) Mas de una hora

6) NS/NR

Figura N 78.Grafica 7 CADE Gaitana.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
1) Menos de 15 minutos 119 35.7%
2) Entre 15 a 30 minutos 178 53.4%
3) Entre 30 y 45 minutos 24 7.2%
4) Entre 45 y 60 minutos 0 0%
5) Mas de una hora 0 0%
6) NS/NR 12 3.6%
TOTAL 333 100%

Figura N 79.Tabla 7 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor



101

VIII. ¢Cuanto tiempo duro su consulta?

- En cualquiera de los dos casos, recaudo o reclamacion en madulos, el
tiempo en consulta siempre es inferior a 15 minutos salvo en casos
extremos. El 96% de los ciudadanos consultados demoran menos de 15

minutos.

¢ CUANTO TIEMPO DURO SU CONSULTA ?

B 1) Menos de 15 minutos

3%
1%

m 2)Entre 15 a 30 minutos

® 3) Entre 30 y 45 minutos
4) Entre 45 y 60 minutos
5) Mas de una hora

6) NS/NR

Figura N 80.Grafica 8 CADE Gaitana.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
1) Menos de 15 minutos 321 96.3%
2) Entre 15 a 30 minutos 9 2 7%
3) Entre 30 y 45 minutos 0 0%
4) Entre 45 y 60 minutos 0 0%
5) Mas de una hora 0 0%
6) NS/NR 3 0.9%
TOTAL 333 100%

Figura N 81.Tabla 8 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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IX. ¢Con que frecuencia realiza sus tramites en este punto?

- 98% de los ciudadanos refieren que la asistencia a este punto es mensual,
la diferencia estriba en que cada 2 meses se cancela un recibo adicional y

es el servicio de acueducto y alcantarillado.

¢ CON QUE FRECUENCIA REALIZA SUS
TRAM Il'I;/ES EN ESTE PUNTO?

\| M 1) Diariamente

M 2) Semanalmente

1%

3) Mensualmente

98% 4) Semestralmente

5) Anualmente

Figura N 82.Grafica 9 CADE Gaitana.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
1) Diariamente 0 0%
2) Semanalmente 0 0%
3) Mensualmente 326 97.8%
4) Semestralmente 4 1.2%
5) Anualmente 1 0.3%
6) NS/NR 2 0.6%
TOTAL 333 100%

Figura N 83.Tabla 9 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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X.  Con que tiempo acostumbra a realizar los trdmites o pagos:

- Un 57% cancela con una semana de anterioridad, 30% cancelan el dia de
vencimiento, un 9% lo hace con dos semanas de anterioridad, el restante
4% cancela posterior a la fecha de vencimiento. lo relevante es que las
condiciones econdmicas de la poblacion a nivel general determinan la
tasa de sacrificio de los recursos dispuestos para pago de servicios
publicos domiciliarios que en este caso es bastante alta, la gente debe
satisfacer necesidades basicas primeramente y el dia de vencimiento del

recibo consigue los recursos para sufragar este ultimo.

CON QUE TIEMPO ACOSTUMBRA A REALIZAR LOS
TRAMITES O PAGOS:

B 1) Tres semanas con anterioridad
4% 99

2) Dos semanas de anterioridad
30%

3) Una semana de anterioridad
57%
4) El dia de vencimiento

5) Posterior a la fecha de

vencimiento

Figura N 84.Grafica 10 CADE Gaitana.

Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
1) Tres semanas con anterioridad 0 0%
2) Dos semanas de anterioridad 31 9.3%
3) Una semana de anterioridad 190 57%
4) El dia de vencimiento 98 29%
5) Posterior a la fecha de vencimiento 14 4.2%
TOTAL 333 100%

Figura N 85.Tabla 10 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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XI.  Que calificacion da a los siguientes aspectos realizados con el tramite que
realizo (siendo 1 pésimoy 5 excelente).

- El tiempo de atencion es el factor mas afectado en el punto de recaudo
existen 5 cajas pero normalmente se usan 4 esto genera molestia en el
usuario por el simple hecho de ver una quinta caja disponible pero sin un
funcionario en la misma, en la mayoria de los casos el usuario siempre
esperara una disminucion de los tiempos de atencion con respecto a su

experiencia previa.

ITEM 1] 2] 3 4 5|/NS/NR | TOTAL

1) Informacion suministrada 0L 0 O 0/ 310 23 333

0% (0% |0%| 0% | 93.%| 6.9% 100%

2) Documentacion suministrada 0| 0] O 12| 298 23 333

0% |0% | 0% | 3.6% | 89.4% | 6.9% 100%

3) Tiempo de atencién 36| 0] 10 0| 264 23 333
10.8% (0% 3% | 0%|79.2%| 6.9%| 100%
4) Tiempo para dar respuesta 0| 0| O 12| 298 23 333

0% 0% |0% | 3.6% | 89.4% | 6.9% 100%

Figura N 86.Tabla 11 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor

1) Informacion 2) Documentacion
suministrada suministrada
7% 4%

7%

93% . 89% 3
u J 6

Figura N 87.Grafica 11 CADE Gaitana. Figura N 88.Grafica 11 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor ~ Fuente: Tabla realizada por el autor



105

3) Tiempo de 4) Tiempo para
atencion dar respuesta
7% 11% 394 - 7% 4%
P 4
m3

79% s 89% 3
6
6

Figura N 89.Grafica 11 CADE Gaitana. Figura N 90.Grafica 11 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor ~ Fuente: Tabla realizada por el autor

XIl. ¢Cdémo califica cada uno de los siguientes aspectos del servicio que

recibid? (siendo 1 pésimo y 5 excelente).

- Lasolucion de inquietudes es el factor mas afectado debido a que muchas
veces no hay solucion en primer punto de contacto, el usuario debe
consultar 2 0o mas veces por la misma situacion y asistir al punto
nuevamente en menos de 10 dias, en algunos casos es remitido al
Supercade cuya distancia es bastante considerable y teniendo en cuenta
los recursos con los que cuenta la poblacion este debera ir caminando

hasta el nuevo punto para dar solucion a su inconveniente.



ITEM 1 2 3| 4 5/NS/NR | TOTAL

1) Amabilidad para dar respuesta 0| O 0| 0 324 9 333
0%|0%| 0%|0%|97.2%| 2.7%| 100%

2) Conocimiento del tema 0| O 3| 0 321 9 333
0%|0% | 0.9%|0%| 96%| 2.7%| 100%

3) Disposicién para atenderlo 0| O 0| 04 324 9 333
0%|0%| 0%|0%|97.2%| 2.7%| 100%

4) Solucién de inquietudes 31 0 421 0| 279 9 333
0.9% 0% |12.6% | 0% 83.7% | 2.7%| 100%

5) Presentacion personal 0| O 0| 0 324 9 333
0%|0%| 0% |0%|97.2%| 2.7%| 100%

Figura N 91.Tabla 12 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor

dar respuesta
3%

/

1) Amabilidad para

Figura N 92.Grafica 12 CADE Gaitana. Figura N 93.Grafica 12 CADE Gaitana.

Fuente: Tabla realizada por el autor

2) Conocimiento
del tema

3% 1%

Fuente: Tabla realizada por el autor
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5) Presentacion 4) Solucion de
personal inquietudes
3% 3% 1%
g B 12% o1
5 y W3
W6 5
84% W6

Figura N 94.Grafica 12 CADE Gaitana. Figura N 95.Grafica 12 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor ~ Fuente: Tabla realizada por el autor

3) Disposicion

para atenderlo
3%

M5

6

Figura N 96.Grafica 12 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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XIIl. (Como califica usted los siguientes aspectos del punto de servicio?

(siendo 1 pésimo y 5 excelente).

- La organizacién en el punto es el factor més critico, esta presenta
problemas debido al volumen de personas que se presentan en un dia de
ciclo. Cuando estos dias se llegan se debe organizar la fila dividiéndola
para facilitar la movilidad de otros usuarios al interior del punto. Muchas
veces la fila es asaltada por personas que desean pagar mas rapido y

evitar los tiempos de espera. Lo que se traduce en fallas en la calidad de

servicio.

ITEM 1| 2 3 4 5 |TOTAL

1) Ubicacién 0 0 0 0| 333 333
0%| 0%| 0%| 0%]| 100%| 100%

2) Vias de acceso| 0 0 0 0| 333 333
0%| 0%| 0%| 0%]| 100% | 100%

3) Organizacion | 0 8] 25| 11| 289 333
0% |2.4%|7.5%|3.3%|86.7%| 100%

4) Seguridad 0 2 0 3| 328 333
0%]0.6%| 0%{0.9%|98.4%| 100%

5) Distribucion 0 0 6 0| 327 333
0%| 0%|1.8%| 0%]98.1%| 100%

6) Aseo 0 0 2 0] 331 333
0%| 0%|0.6%| 0%]99.3%| 100%

7) Sefalizacion 0 0 0 0| 333 333
0%| 0%| 0%| 0%]| 100%| 100%

8) Comodidad 0 0 0 0| 333 333
0%| 0%| 0%| 0%]| 100%| 100%

Figura N 97.Tabla 13 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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Figura N 98.Grafica 13 CADE Gaitana. Figura N 99.Grafica 13 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor

3) Organizacion

0% 2% 8%

|z
87% '

L

m2

Figura N 100.Grafica 13 CADE Gaitana. Figura N 101.Grafica 13 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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100% J

2) Vias de acceso

M1
M2
M3
4

L4 5

Fuente: Tabla realizada por el autor

4) Seguridad

0%_ |17
U .

0% 1%
|
98% ’

L

m2

Fuente: Tabla realizada por el autor
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5) Distribucion
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6) Aseo
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Figura N 102.Grafica 13 CADE Gaitana. Figura N 103.Grafica 13 CADE Gaitana.

Fuente: Tabla realizada por el autor

7) Senalizacion

0,
B

100% '

w1l

m2

Fuente: Tabla realizada por el autor

8) Comodidad

0? ml
[]E'/O/cnU 0
’ 0% m?2

100%
4

Figura N 104.Grafica 13 CADE Gaitana. Figura N 105.Grafica 13 CADE Gaitana.

Fuente: Tabla realizada por el autor

Fuente: Tabla realizada por el autor
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XIV. A través de qué medio se entero de la existencia de este punto de

atencion:

- Laantigtiedad del punto sumado a la amplia cobertura que esta maneja le
permite darse a conocer incluso por la cercania con respecto a los
domicilios de los ciudadanos. Esto se representa el 100% de la poblacion

consultada que refiere haber conocido el punto por terceros.

ATRAVES DE QUE MEDIO SE ENTERO DE LA
EXISTENCIA DE ESTEOBLbQ}TO DE ATENCION:

0% 27 0%

L 6) Otro

98%

Figura N 106.Grafica 14 CADE Gaitana..
Fuente: Tabla realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
1) Linea 195 0 0%
2) Linea 113 0 0%
3) Television 0 0%
4) Radio 0 0%
5) Pagina web 0 0%
6) Otro 333 100%
TOTAL 333 100%

Figura N 107.Tabla 14 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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XV. ¢Conoces otros sitios en los que Ud. Puede realizar estos tramites?

- 93 % de los usuarios conocen el SUPERCADE SUBA, otros adicional a
este conocen el RAPICADE de TIBABUYES. EIl primero ubicado a 30
minutos caminando y el segundo ubicado a 15 minutos con respecto al
CADE LA GAITANA.

¢CONOCES OTROS SITIOS EN LOS QUE UD.
PUEDE REALIZAR ESTOS TRAMITES?

5% 2%

M 1)Si
M 2)No
4 3) NS/NR

Figura N 108.Grafica 15 CADE Gaitana..
Fuente: Tabla realizada por el autor

Categoria | Personas | Resultados
1) Si 309 92.7%
2) No 16 4.8%
3) NS/NR 8 2.4%
TOTAL 333 100%

Figura N 109.Tabla 15 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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XVI. Los tramites que vino a realizar son de caracter:

- EI'95% de los usuarios tienen una relacion con el CADE de tipo particular

debido a que todos los tramites son personales.

LOS TRAMITES QUE VINC A
5% REALIZAR SON DE CARACTER:

i 1) Personal

kd 2) Empresarial

Figura N 110.Grafica 16 CADE Gaitana..
Fuente: Tabla realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
1) Personal 317 95.1%
2) Empresarial 16 4.8%
TOTAL 333 100%

Figura N 111.Tabla 16 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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XVII. ¢Que otros servicios le gustaria encontrar en este punto de atencion
(celular, televisién por cable, otros)?

- El 54% de Los usuarios desearian tener la posibilidad de cancelar el
servicio de television por cable prestado por la empresa TELMEX, 22%
considera necesario la adecuacion de un modulo de atencion de la ETB,
11 % desea cancelar el servicio de telefonia celular, el restante no conoce

la informacion.

QUE OTROS SERVICIOS LE GUSTARIA ENCONTRAR
EN ESTE PUNTO DE ATENCION
(CELULAR, TELEVISION POR CABLE, OTROS)?

M 1) Telefonia celular
M 2) Television por cable
id 3) Otros

4 4) NS/NR

Figura N 112.Grafica 17CADE Gaitana..
Fuente: Tabla realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
1) Telefonia celular 36 10.8%
2) Televisién por cable 179 53.7%
3) Otros 73 21.9%
4) NS/NR 45 13.5%
TOTAL 333 100%

Figura N 113.Tabla 17 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor



XVIII. ;Qué le cambiaria a este punto de atencién al ciudadano?

Figura N 114.Grafica 18CADE Gaitana..
Fuente: Tabla realizada por el autor

115

- El 75% de la poblacion no le cambiaria nada, un 13% hace mencién

simplemente a la ampliacion de la oferta de servicios por parte del

CADE, finalmente un 12% de la poblacion no conoce la informacion.

¢QUE LE CAMBIARIA A ESTE PUNTO DE
ATENCION AL CIUDADANQO?

Categoria | Personas | Resultados
1) Nada 250 75%
2) Otros 44 13.2%
3) NS/NR 39 11.7%
TOTAL 333 100%

Figura N 115.Tabla 18 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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XIX. ¢(Cuél de los servicios que se prestan en este punto cree que no es

necesario?

- Todos los servicios que presta el Cade la Gaitana son necesarios, se

necesita ampliar la oferta de servicios antes que disminuirla.

¢CUAL DE LOS SERVICIOS QUE SE PRESTAN
EN ESTE PUNTO CREE QUE NO ES
NECESARIO?

\ 100% /\

M1

Figura N 116.Grafica 19 CADE Gaitana..
Fuente: Tabla realizada por el autor

Categoria | Personas | Resultados
1) Oferta 333 100%
TOTAL 333 100%

Figura N 117.Tabla 19 CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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DATOS DEMOGRAFICOS

e SEXO: el 65% de la poblacion consultada son mujeres.

Categoria Personas | Resultados
SEXO

1) Masculino 118 35.4%
2) Femenino 215 64.5%
TOTAL 333 100%

Figura N 118.Tabla demografica CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor

SEXO

i 1) Masculino

L 2) Femenino

Figura N 118.Grafica Demogréafica CADE Gaitana.
Fuente: Grafica realizada por el autor
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e EDAD: el rango de edad es variable, existe una tendencia significativa por las
personas cuya edad oscila entre los 46 y 55 afios de edad, lo que se traduce en un
32% de la poblacion consultada, 19% poseen edad promedio entre 36 y 45 afios,
18 % entre 26 y 35, 17% mas de 55 afios y finalmente un 14% entre 15 y 25.

EDAD

M 1)Entre 15y 25 afos
M 2) Entre 26 y 35 afios
i 3) Entre 36 y 45 afos

L 4)Entre 46 y 55 anos

L 5) Mas de 55 anos

Figura N 119.Grafica Demogréafica CADE Gaitana.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
EDAD

1) Entre 15y 25 afios 47 14.1%
2) Entre 26 y 35 afios 59 17.7%
3) Entre 36 y 45 afios 62 18.6%
4) Entre 46 y 55 afos 107 32.1%
5) Mas de 55 afios 58 17.4%
TOTAL 333 100%

Figura N 120.Tabla Demogréfica CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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e ESTRATO: 50% de los usuarios son estrato 2, 33% estrato 3 y un 17% son de

estrato 1.

ESTRATO

M1
2

M3

Figura N 121.Grafica Demogréafica CADE Gaitana.
Fuente: Grafiaca realizada por el autor

Categoria |Personas | Resultados

ESTRATO
1 2 0.6%
2 295 88.5%
3 36 10.8%
4 0 0%
5 0 0%
6 0 0%

TOTAL 333 100%

Figura N 122.Tabla Demogréfica CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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e ESTADO CIVIL: 41% son casados, 39% son solteros, 18% las parejas

concebidas por la ley como union libre, o union marital de hecho, 2% de

viudos(as).

ESTADO CIVIL

2% M 1) Soltero
M 2) Casado
M 3) Union libre

L 4) Viudo

Figura N 123.Grafica Demogréafica CADE Gaitana.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
ESTADO CIVIL

1) Soltero 130 39%
2) Casado 136 40.8%
3) Union libre 59 17.7%
4) Viudo 8 2.4%
TOTAL 333 100%

Figura N 124.Tabla Demogréfica CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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e OCUPACION: contrario a los indicadores de desempleo para la ciudad que
marcan 2 digitos, la consulta refleja que para este caso el desempleo representa el
7 % de la poblacién consultada, un 36% pertenece a la poblacion formalmente
empleada, 11% son amas de casa que dependen econdmicamente de las
actividades de sus parejas aunque no se puede determinar si estos son empleados
0 engrosan las filas de informalidad en la ciudad. 21 % de la poblacion es
independiente pero no se puede determinar el grado de informalidad de la
actividad econdmica. Por ultimo un 25% pertenece a la poblacion de estudiantes

y pensionados.

OCUPACION

M 1) Empleado

25% M 2) Desempleado

36%

i 3) Independiente
i 4) Ama de casa

i 5) Estudiante

Figura N 125.Grafica Demografica CADE Gaitana.
Fuente: Grafica realizada por el autor

Categoria Personas | Resultados
OCUPACION
1) Empleado 119 35.7%
2) Desempleado 24 7.2%
3) Independiente 71 21.3%
4) Ama de casa 35 10.%
5) Estudiante 84 25.2%
6) Pensionado 0 0%
TOTAL 333 100%

Figura N 126.Tabla Demografica CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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21. CALIDAD DE SERVICIO AL CIUDADANO

Existen muchos factores que determinan la calidad de servicio para los usuarios, en la
actualidad la calidad es concebida de diversas formas y todo depende del punto de vista
al gue esta sea expuesta. La calidad concebida por la Direccion General del Servicio al
Ciudadano es muy diferente en algunos casos a la calidad de servicio percibida por los
ciudadanos, para estos dltimos puede llegar a ser algo menos complejo y en cuya

ecuacion solo se refieren los siguientes aspectos:

Funcionalidad + menor tiempo de atenciéon + mayor oferta de servicios. = calidad

Estos elementos componen la calidad para un usuario, es una ecuacion simple. La
ecuacion de calidad vista desde el punto de vista interno de la entidad, esta compuesta

por algunos de los siguientes elementos:

Calidad = tiempo de atencion promedio + oferta de servicios + disponibilidad +

formalidad en los procesos + n° de instancias.

No existe un dogma en cuanto a calidad, lo mas importante es ofrecer servicios de
acuerdo a la demanda y no de acuerdo a las politicas de cada uno de los Cade, la
intencion de un usuario al utilizar un Cade es siempre encontrar una plataforma amplia e
integral de servicios, automatizada y cada vez mas diligente que le permita usar su

tiempo en otro tipo de actividades. Como ejemplo se puede tomar lo siguiente:

Valor hora segun S. M. L. V = $ 2.145 pesos (sin contar valores adicionales como
prestaciones, transporte, tasa de oportunidad, costo para empleadores, empleos en la
informalidad, empleos en mejores condiciones laborales) todos estos son factores
criticos que han permitido la valoracion de una hora sin tomar en cuenta factores de
tipo familiar, social, y personal de cada uno de los individuos. Con exactitud no se

podria determinar el valor de una hora para un ser humano pero lo que si se puede



123

determinar es que a mayor tiempo requerido para realizar tramites de servicios en los
Cade es mayor la afectacion en otros aspectos importantes del individuo.

Esta es simplemente una apreciacion con respecto a la disposicion de tiempo que se debe
tener para realizar este tipo de tramites. Adicional a lo ya mencionado se debe tener en
cuenta que el tiempo utilizado en los Cade es ocioso y no productivo. No se pretende
publicitar el hecho de no pagar impuestos o dejar de hacerlo. Son servicios utilizados y
la prestacion de los mismos debe considerarse como una actividad lucrativa con el fin de
sufragar los costos, ademas de remunerar a todas aquellas personas que hicieron posible

que este servicio llegara hasta cada uno de los ciudadanos.

El ejemplo solo pretende ilustrar la necesidad de mejorar la atencion al ciudadano,
facilitar las condiciones de cada uno de los usuarios de acuerdo a unas premisas de
calidad basica que no son concebidas en un aula de una institucion de educacion
superior, no estan concebidas en la mente de expertos documentados en los libros, no
fueron concebidas en las oficinas de las empresas prestadoras de servicios publicos ni
tampoco en los documentos que expiden nuestros honorables legisladores, estas ideas
son producto del acercamiento al ciudadano, fueron concebidas en las filas de cada uno
de los puntos analizados, producto de las conversaciones sostenidas con ellos,
concebidas a partir de elementos basicos del método cientifico como lo son la

observacién y la atencion al detalle.

No se necesita revisar todo lo que se ha escrito al respecto acerca de la calidad, y con
estas palabras no se pretende demeritar a ningun libro, autor, texto, empresa, persona,
universidad o institucion al respecto. Las posturas de cada uno y los aportes que se han
hecho sobre calidad han proporcionado y fortalecido el tema y le han dado contexto, es

un conocimiento invaluable.

Finalmente se puede decir que la calidad es una funciéon. Que estd directamente
relacionada con el usuario o ciudadano y debe ser concebida con el fin de cumplir la
mayor cantidad de expectativas de este ultimo y lograr asi un esquema méas completo de

gerencia de servicio, o de servicio al ciudadano.
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21.1. Generalidades

El usuario siempre tendra como punto de comparacion una situacion previa en el Cade.
De tal manera que este espera que su proxima experiencia sea mejor; es decir, las
expectativas a nivel de calidad deben quedar cumplidas, busca una mayor oferta de
servicios, mayor disponibilidad de funcionarios para atenderlo y una disminucion en los
tiempos de espera y atencion. Como en todos los casos lo mas importante es que el
tramite se pueda realizar con éxito y no presente dificultades. Sin importar el volumen
de usuarios El ciudadano no tendra esto en cuenta siempre y cuando observe que se esta
haciendo todo lo posible por prestar el servicio de una manera mucho mas diligente sin
descuidar algun otro factor.

Lograr la solucion de la mayor cantidad de inconvenientes en el primer punto de
contacto, para esto se debe hacer una medicion de los servicios que se ofrecen y
documentar la mayor cantidad de casos que se presentan, llevar la estadistica de aquellos
gue son mas repetitivos y buscar las condiciones necesarias para dar solucion en este
punto y no tener que remitir al usuario hacia otro centro de atencion. Por otro lado se
debe generar en los funcionarios una conducta avida de cumplimiento, ademéas de
generar bienestar en el ciudadano, lograr que las empresas prestadoras de servicios tanto
en reclamacién como en recaudo faciliten la capacitacion necesaria al respecto, eliminar
algunas instancias en los procesos y suministrar las herramientas para generar un

servicio de calidad.

Al igual que en otros casos los usuarios desean la ampliacion de la oferta de servicios,
que se les permita pagar servicios de telefonia celular y de television por cable que en la

actualidad son cancelados en entidades financieras comun y corriente.
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22. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Establecer un programa de ALINEACION TOTAL, esto permitira el desarrollo
del Cade ya que estd a servicio de la comunidad, por esta razén debe ir de la
mano con la sociedad y con todas sus demandas, ademas de esto, generar la
integracion de todas las entidades participantes al proyecto Red Cade, como lo
son Rapicades, Cades, Supercades y todas las entidades que prestan los servicios
ofrecidos en estos puntos de atencion al publico para asi satisfacer todas las
exigencias y necesidades que cada vez son mas estrictas al momento de hablar de
servicios, dicho programa debe implementarse en la red en general guiado por la
Alcaldia con el fin de lograr la consolidacion de esta como un modelo de servicio

competitivo para el pais y para la region.

Segun la investigacion que se plantio una de las conclusiones mas relevantes que
se descubrieron fue que era necesario la ampliacion de la oferta de servicios
mediante la creacion del convenio con la empresa TELMEX, ya que con esto
seria mas facil realizar dichos pagos de este servicio y consolidar todos los pagos
que se realicen en dicho punto, permitiendo una mejor aceptacion por parte de
los clientes a la hora de realizar el pago de este servicio en el Cade SUBA y en
general en toda la Red Cade.

Contribuyendo a un espacio de conciencia y mantenimiento de los recursos
otorgados, asi mismo protegiendo el medio ambiente se debe crear una camparia
que tenga una conciencia ciudadana acerca de los servicios electronicos y
virtuales que se pueden utilizar ante los diferentes servicios que se utilizan, que
podrian llegar a ser una excelente herramienta ya que seria eficiente y eficaz para
todo tipo de proceso que se ofrezca en los diferentes puntos, asi mismo, hacer
participes a los ciudadanos de las ventajas y beneficios que se obtendrian con la

utilizacion de los mismos.

“Baja utilizacion de los canales virtuales: El grado de penetracion de Internet

(8.4% para Colombia y 11.2% para Bogota), la cultura del papel, y la falta de
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legalizacion de la firma electrénica, presentan obstaculos al crecimiento de los
canales virtuales.” (Departamento Nacional de Planeacion (2006). Documento Conpes
http://www.dnp.gov.co/PortalWeb/Portals/O/archivos/documentos/Subdireccion/Conpes/

3419.pdf)

Uno de las principales molestias del cliente es el protocolo u volumen de
procesos que encuentra al momento de diligenciar cualquier tramite, por esta
razon, se debe eliminar de algunos procesos complementarios e innecesarios que
lo Unico que buscan es prolongar la espera del usuario haciendo demorar los
tiempos de respuesta generando confusion y molestia ante el manejo de los
mismos, y asi llegar a ofrecer soluciones eficaces en primer punto de contacto
como por ejemplo; de donde debe dirigirse, que papeles debe llevar, con quien

debe hablar, etc.

Por ultimo se estima que la elaboracion de un manual de contingencia a la luz de
la normatividad vigente, es una buena idea ya que en estos puntos se generan
tantos problemas que el personal no estd capacitado para dichas eventualidades
que diariamente se presentan, el establecimiento de dicho manual permitird una

disminucion en los tiempos de atencion y problematicas emergentes.
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22.1. Recomendaciones

La implementacion del programa de ALINEACION TOTAL en el Cade Gaitana,
asi como en la Red Cade, debe hacerse con el fin de consolidar un modelo de

servicio que sea mas efectivo y genere mayores beneficios a los usuarios.

La ampliaciéon del portafolio de servicios debe hacerse con miras a generar
bienestar en la ciudadania, para tal fin es necesario establecer acuerdos tales
como los Convenios interadministrativos de cooperacion, a la luz de la
normatividad vigente, los cuales permitiran a la Red Cade ofrecer de manera

integral un mayor volumen de servicios a los ciudadanos.

Crear una campafia que fomente el uso de medios alternos de pago con el fin de
descongestionar los puntos de la Red Cade en épocas de alta afluencia de
ciudadanos, el impacto social de este tipo de campafias es bastante alto, un
aumento en el porcentaje de usuarios usando estas alternativas de pago
representaria en contrapartida una disminucion en el volumen de usuarios que
asisten regularmente a cualquiera de los puntos de la Red Cade. Lo que se
traduce en bienestar para todas las partes.

La progresiva eliminacion de tramites complementarios lograria disminuir la
frecuencia de asistencia a los puntos de la Red Cade. Los ciudadanos realizan
procedimientos o consultas acerca de un servicio en particular al menos 3 veces
en un mismo mes, lo que representa una pérdida de la capacidad de solucion en

primer punto de contacto por parte de las entidades participantes de la red.

La elaboracion del manual de contingencia para el Cade la Gaitana debe hacerse
con el fin de establecer un plan de accién cuyo objetivo serd minimizar el
impacto negativo en la calidad del servicio al ciudadano, para tal fin se debe
realizar un proceso de documentacion y analisis de los casos mas representativos
en el Cade la Gaitana y generar la estadistica correspondiente para lograr

proyectar el alcance del plan de contingencia.



23. INDICADORES DE GESTION

Unidad de Medicion

Indicador PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO CONDICION
Debido a la cercania con a
COBERTURA DEL sitios de interés general (pag
CADE SUBA 88% 48)
NIVELES DE
ATENCION AL Poca utilizacion de la
PUBLICO 50 % capacidad instalada (pag 23)
COHERENCIA DE Es baja con relacion a los
LOS SERVICIOS demas puntos de atencién de
OFRECIDOS 50% la Red Cade. (pag 23)
El volumen de usuarios es
limitado con relacién a los
otros puntos, con referencias a
TIEMPO DE su capacidad instalada. (pag
RESPUESTA 50% 23)

Figura N 127.Tabla de indicadores de gestion CADE Suba.
Fuente: Tabla realizada por el autor

Indicador

Unidad de Medicion

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO

CONDICION

COBERTURA DEL

Debido a la distancia con
relacion a otros puntos (pag

CADE LA GAITANA 85% 90)
NIVELES DE
ATENCION AL Poca utilizacion de la
PUBLICO 100% capacidad instalada (pag 81)
Ofrece algunos servicios
COHERENCIA DE LOS particulares, ademas de los
SERVICIOS que son inherentes a la Red
OFRECIDOS 100% Cade (pag 81)
El volumen de usuarios es
elevado debido a la
TIEMPO DE concentracién poblacional
RESPUESTA 100% (pag 81)

Figura N 128.Tabla de indicadores de gestion CADE Gaitana.
Fuente: Tabla realizada por el autor
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ANEXOS

CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL CONVENIO UNIVERSIDAD DE LA SALLE - ALCALDiA MAYOR DE BOGOTA

MESES
OCTUBRE/09| NOVIEMBRE/09| DICIEMBRE/09 ENERO/10 FEBRERO/10 MARZO/10 ABRIL/10 MAY0/10 JUNIO/10 JULIO/10 AGOSTO/10
1]2|3|4|1|2]|3|4]|]1|2)|3|4|1)2]|3|4|1]|2]|3|4]1|2|3|4)1]|2|3|4|1]2|3]|4|1]|2]|3]|4|1|2]3]|4]1]2]|3]4

CONTEXTUALIZACION

FASE DE CARACTERIZACION

FASE DE DIAGNOSTICO

Analisis de Recursos

Analisis de Impacto Social

Analisis Calidad del Servicio

REVISION ¥ AJUSTE
METODOLOGICO DE LAS TRES
FASES DEL DIAGNOSTICO

SOCIALIZACION DE RESULTADOS

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO
DEL PROGRAMA DE ATENCION AL

ENTREGA FORMAL DEL
DOCUMENTO A LA ALCALDIA
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