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Presentacion

La Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y
Justicia-SDSCJ, por medio de la Subsecretaria de
Gestion Institucional -SGI, se encuentra en fase de
evaluar y medir la calidad de la atencion prestada
en los diferentes canales dispuestos para ello, y de
este modo, implementar mejoras para el
aseguramiento de los derechos ciudadanos.

Lo anterior, con el objetivo de conocer el impacto
de nuestra gestion en los ciudadanos, proveer
informacion oportuna a los responsables del
proceso y con ello, mejorar la confianza ciudadana
en la gestion publica distrital.

SECRETARIA DE
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Alcance

Aplicacion de I2
metodologia par
medicion de la calidad
de la atencion.

1 Registro de los

ciudadanos atendidos
durante el cuarto
trimestre del 2022, segun
canal de atencion.

Analisis d3resultados

segun los criterios de respeto,
rapidez en la atencion,
claridad de la informacion y
satisfaccion.

SECRETARIA DE
Naid, SEGURIDAD, CONVIVENCIA
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Total de personas atendidas ® 0 o

34528 e
M

. Virtual
490 2-116 .

Personas atendidas




Total de encuestas aplicadas

10.919
Presencial

Virtual
Telefonico 238

300 11. 457

Encuestas apllcadas

Las encuestas aplicadas corresponde al numero de personas que
voluntariamente respondieron el cuestionario.

ALCALDIA MAYOR ‘
DE BOGOTA DC.




Paso a paso metodologico

®» Para el analisis del presente informe, la SDSCJ determino y midio los criterios de respeto,
rapidez en la atencion, claridad de la informacion y satisfaccion, teniendo en cuenta los

siguientes canales:

- Presencial.
- Telefonico.
- Virtual.

® Como estrategia para la realizacion del ejercicio se utilizo: la aplicacion del cuestionario de
manera presencial en los puntos de atencion al ciudadano de la SDSCJ, por correo

electronico, la entrevista telefonica y via whatsapp.
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Respeto

JQué tan respetuosa considera la atencion recibida?
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Respeto

El canal telefonico permite la interaccion en tiempo real entre la ciudadania y SDSCJ por
medio del servidor que presta el servicio en la entidad a través de las redes telefonicas
dispuestas.

Al evaluar el Canal Telefonico para el ultimo trimestre del 2022 en materia de respeto, se
mantiene la tendencia en los resultados alcanzados con las mayores calificaciones
correspondiente a las opciones 4 Muy Respetuosa y 5 Totalmente Respetuosa,
destacando el mes de diciembre donde se logro el 100% de la calificacion.

Por lo anterior, podemos determinar que la ciudadania percibe la atencion recibida por
parte de la SDSCJ de manera respetuosa, digha y amable; logrando de esta manera, una
la sensacion de gran valoracion y confianza.

SECRETARIA DE
Naid, SEGURIDAD, CONVIVENCIA
ALCALDIA MAYOR Y JUSTICIA

DE BOGOTA DC.




Rapidez

EO%A Q)% %%

og,vvv& og/z,vvaO% oéo)vvaO%
Vacias 1 Nada 2 Poco
@ octubre 8 Noviembre @ Diciembre

3

—

B

—

ZQué tan rapida considera la atencion recibida?
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Rapidez

En cuanto a la rapidez en la atencion brindada por el canal telefonico para el ultimo
trimestre del ano 2022, la opcion 5 Totalmente Rapido obtuvo la mayor calificacion,
octubre 98,3%, noviembre 94,9% y diciembre 100%, lo que permite evidenciar que la
ciudadania tiene una buena percepcion hacia la SDSCJ, al implementar las estrategias
definidas para lograr que la atencion sea de manera diligente.

Por lo anterior, se debe continuar con la retroalimentacion a los agentes de servicio
®» (ASC)y servidores que atiendan el canal telefonico, para optimizar el tiempo invertido en
las atenciones a la ciudadania, con el fin de mantener los resultados alcanzados en el

presente periodo.

d SECRETARIA DE
Naid, SEGURIDAD, CONVIVENCIA

DE BOGOTA DC.




Claridad

. Qué tan clara considera la informacion recibida?
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Claridad

®» Frente a la claridad e informacion brindada en la atencion telefonica, se puede observar
que la opcion 5 Totalmente Claro fue la mas alta durante el trimestre, resaltando, el mes

de octubre con un 95,8%, por lo que se evidencia la habilidad del servidor publico para
transmitir en lenguaje claro la informacion requerida.

» Si bien, son resultados positivos para la entidad, es importante seguir trabajando en las
estrategias frente a este tema, para que de esta manera, se logre mantener los

resultados alcanzados en el presente trimestre, los cuales fueron los mas altos de todo el
ano 2022,

d SECRETARIA DE
Naid, SEGURIDAD, CONVIVENCIA

DE BOGOTA DC.




Satisfaccion

¢ Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la atencion recibida?
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Satisfaccion

Al evaluar el nivel de satisfaccion con la atencion brindada por este canal, para el IV
trimestre del 2022 la opcion 5 Totalmente Satisfecho obtuvo la mayor calificacion, octubre
89,2%, noviembre 95,7% y diciembre 98,4%.

De esta manera, se puede evidenciar que la percepcion de los ciudadanos en cuanto a la
atencion recibida es altamente satisfactoria, lo anterior, como resultado de Ila
implementacion de las estrategias de atencion definidas para este medio.

SECRETARIA DE
Naid, SEGURIDAD, CONVIVENCIA
A;mmn MAYOR Y JUSTICIA

BOGOTA DC.
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Respeto

¢ Qué tan respetuosa considera la atencion recibida?
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»

Respeto

El canal presencial es el espacio fisico donde la ciudadania interactua con la SDSCJ y
puede acceder a la informacion de los tramites y servicios, asi como presentar sus
solicitudes o peticiones.

Al evaluar el Canal Presencial para el ultimo trimestre del 2022 en materia de respeto, la
opcion 5 Totalmente Respetuoso obtuvo la mayor calificacion, octubre 98,3%, noviembre
98,4% y diciembre 97%.

Por lo anterior, podemos determinar que la ciudadania percibe la atencion recibida por
parte de la SDSCJ de manera , digna y amable; logrando de esta manera, una
la sensacion de gran valoracion y confianza.

’ SECRETARIA DE
Naid, SEGURIDAD, CONVIVENCIA
ALCALDIA MAYOR Y JUSTICIA

DE BOGOTA DC.




Rapidez

ZQué tan rapida considera la atencion recibida?
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Rapidez

®» En cuanto a la rapidez en la atencion brindada por el canal presencial para el ultimo
trimestre del ano 2022, la opcion 5 Totalmente Rapido obtuvo las mayores calificaciones,
octubre 94,9%, noviembre 99,2% y diciembre 99,1%, lo que permite evidenciar que la
ciudadania tiene una buena percepcion hacia la SDSCJ, al implementar las estrategias
definidas para lograr que la atencion sea de manera diligente.

» Por lo anterior, se debe continuar con la retroalimentacion a los agentes de servicio
(ASC) y servidores que atiendan este canal, para optimizar el tiempo invertido en las
atenciones a la ciudadania, con el fin de mantener los resultados alcanzados en el

presente periodo.

d SECRETARIA DE
Naid, SEGURIDAD, CONVIVENCIA

DE BOGOTA DC.




Claridad

. Qué tan clara considera la informacion recibida?
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Claridad

®» Frente a la claridad de la informacion brindada en los puntos de atencion, se puede
observar que la opcion 5 Totalmente Claro fue la mas alta durante el trimestre, octubre
97,5%, noviembre 98,8% y diciembre 99,2%, por lo que se evidencia la habilidad del
servidor publico para transmitir en lenguaje claro la informacion requerida de manera
presencial.

Si bien, son resultados positivos para la entidad, es importante seguir trabajando en las
estrategias de lenguaje claro y se brinde una atencion de manera clara y sencilla a la
ciudadania, logrando mantener los resultados alcanzados en el presente trimestre, los
cuales fueron los mas altos de todo el ano 2022.

d SECRETARIA DE
Naid, SEGURIDAD, CONVIVENCIA

DE BOGOTA DC.
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¢ Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la atencion recibida?
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Satisfaccion

Al evaluar el nivel de satisfaccion en la atencion recibida en los puntos fisicos dispuestos
por la Secretaria, se evidencia una mejora en la percepcion de la ciudadania puesto que
la opcion 5 Totalmente Claro, obtuvo las calificaciones mas altas del trimestre : octubre
97,2%, noviembre 98,3% y diciembre 98,6%.

Por lo anterior, se puede destacar la labor que se ha venido desarrollando en la

, capacitacion de los servidores publicos en
materia de atencion al ciudadano, estrategias de lenguaje claro, y demas acciones que
conlleven a mejorar cada dia la confianza entre la SDSCJ y la ciudadania.

’ SECRETARIA DE
Naid, SEGURIDAD, CONVIVENCIA
ALCALDIA MAYOR Y JUSTICIA

DE BOGOTA DC.
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Respeto

¢ Qué tan respetuosa considera la atencion recibida?
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Respeto

El canal virtual integra todos los medios de servicio a la ciudadania que se prestan a
través de las tecnologias de la informacion y comunicaciones, tales como correo
electronico, redes sociales, paginas web y sistemas de informacion.

Frente al criterio de respeto, por medios virtuales, se evidencia que la ciudadania percibe
de buena manera el modo en que se les atiende a través de estas herramientas, es por
esto que para el IV trimestre del 2022 la opcion 5 Totalmente Respetuoso, obtuvo la
mayor calificacion, octubre 99,2%, noviembre 95,1% y diciembre 93,3%.

Es importante continuar implementando las estrategias que permitan que el ciudadano
perciba una atencion respetuosa de manera virtual y de esta manera mantener los
resultados alcanzados hasta el punto de llegar a un 100% de percepcion favorable.

d SECRETARIA DE
Naid, SEGURIDAD, CONVIVENCIA
ALcALDiA WiOR Y JUSTICIA

DE BOGOTA DC.




Rapidez

¢ Qué tan rapida considera la atencion recibida?
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Rapidez

®» Teniendo en cuenta la grafica anterior, se puede identificar que, en el periodo evaluado,
los tiempos de espera en la durante la atencion por medio de los canales virtuales,
cumplen con la expectativa y satisfaccion de la ciudadania en un 70%, no obstante, es
importante resaltar los resultados obtenidos en septiembre de la opcion 5 Totalmente

Rapido, el cual alcanzo de aprobacion.

Es importante que se adelanten acciones que busquen incrementar estos valores y de
esta manera, fortalecer los tiempos de respuesta, logrando que la atencion a la
ciudadania sea totalmente diligente.

d SECRETARIA DE
Naid, SEGURIDAD, CONVIVENCIA

DE BOGOTA DC.




Claridad

ZQué tan clara considera la informacion recibida?
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Claridad

®» Frente a la claridad e informacion brindada en la atencion virtual, se puede observar que
la opcion 5 Totalmente Claro, fue la mas alta durante el trimestre, resaltando, el mes de
septiembre con un 93,5%, por lo que se evidencia la para
transmitir en lenguaje claro la informacion requerida por medio de un chat, correo

electronico, entre otras.

®» Si bien, son resultados positivos para la entidad, es importante seguir trabajando en las
estrategias frente a este tema, para de esta manera, lograr un 100% de por este
canal de atencion.

SECRETARIA DE
Naid, SEGURIDAD, CONVIVENCIA
ALCALDIA MAYOR Y JUSTICIA

DE BOGOTA DC.




Satisfaccion

¢ Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la atencion recibida?
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Satisfaccion

®» Los resultados sobre la satisfaccion en los , evidencia una buena
percepcion de la ciudadania ya que hay una notable cantidad de elecciones en la opcion 5
Totalmente Satisfecho, superando los tres meses el 80% de aprobacion, por lo que se
puede destacar la labor que va venido desarrollando en la implementacion de los
protocolos de atencion, capacitacion de los servidores publicos en materia de atencion al
ciudadano, estrategias de lenguaje claro, y demas acciones que conlleven a mejorar cada
dia la confianza entre la SDSCJ y la ciudadania.

®» En términos generales, son resultados positivos para la entidad, por lo que, es
importante seguir trabajando en las estrategias frente a este tema, ya que es esencial
que se brinde el mejor servicio por medio de estos canales, y se logre un 100% de

aprobacion.

SECRETARIA DE
SEGURIDAD, CONVIVENCIA
Y JUSTICIA
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Consideraciones generales

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el lll trimestre del ano, la SDSCJ ha
identificado la implementacion de un plan integral, que le permitan fortalecer y mejorar el
servicio prestado en los diferentes canales dispuestos, por medio de:

®» La socializacion constante de los protocolos de atencion en los canales (presencial,
virtual y telefonico) por parte de Atencion y Servicio al Ciudadano-ASC a las dependencias
que tienen interaccion con la ciudadania por alguno de los canales establecidos.

®» La capacitacion constante de los servidores publicos en materia de servicio y atencion al
ciudadano.

» Implementacion de estrategias de lenguaje claro, y demas acciones que conlleven a
mejorar cada dia la confianza entre la SDSCJ y la ciudadania.

SECRETARIA DE
Naid, SEGURIDAD, CONVIVENCIA
A;mmn MAYOR Y JUSTICIA

BOGOTA DC.
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