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Presentacion

La Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y
Justicia-SDSCJ, por medio de la Subsecretaria de
Gestion Institucional -SGl, realiza mensualmente la
evaluacion y medicion de 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
la gestion de nuestra entidad en la ciudadania, asi
como proveer informacion oportuna a los
responsables del proceso y con ello, mejorar la
confianza ciudadana en la gestion publica distrital.
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Alcance 2 Aplicacion de la

metodologia para la

medicion de la
satisfaccion en la
Registro de los ciudadanos
atendidos durante el tercer

atencion brindada.
trimestre del 2.023, segun 3 Analisis de los resultados
canal de atencion.

segun los criterios de respeto,
rapidez en la atencion,
claridad de la informacion y
satisfaccion.
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Total de personas atendidas ® 0 o

50.511 1R
Presencial
T

. _ O © 0 0 0 0 0O
Telefonico Virtual

Personas atendidas




Total de encuestas aplicadas

0.448
Presencial

Telefonico Virtual
1.370 229

11.047

Encuestas aplicadas

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

Eg SECRETARIA DE
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Paso a paso metodologico

Para el analisis del presente informe, la SDSCJ determind 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 utilizd: 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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Canal Telefonico

El canal teleféonico permite la interaccion en tiempo real entre la ciudadania y la SDSCJ, al comunicarse
con el PBX y la linea gratuita de la entidad, los ciudadanos podran acceder al IVR(Interactive Voice
Response) que les llevara a un menu de opciones para intereactuar con las principales estrategias de la
secretaria, o si requieren de otros tramites o servicios comunicarse directamente con la operadora.

Al evaluar el Canal Telefonico para el tercer trimestre del 2.023, el Equipo de Atencion y Servicio al
Ciudadano recepciondo un total de 2.106 Illamadas telefénicas, de las cuales 1.370 atenciones
correspondieron a ciudadanos que requirieron informacion general sobre horarios de atencion, orientacion
en temas relacionados con los tramites y servicios que se ofertan en las Casas de Justicia, asi mismo, se
brindd informacion general para el agendamiento de citas del curso pedagodgico e informacion general
sobre los horarios de visitas de la estrategia de Carcel Distrital de Varones y Anexo de Mujeres.

Por su parte, las 736 llamadas telefonicas restantes fueron transferidas a las estrategias de Codigo
Nacional de Seguridad y Convivencia, Carcel Distrital de Varones y Anexo Mujeres y otras dependencias de
la entidad, por tratarse de orientaciones que requerian una atencion especializada.
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Respeto

2 Qué tan respetuosa considera la atencion recibida?

Para el tercer trimestre del 2.023, en materia de
respeto, se mantiene la tendencia en los resultados
alcanzados, logrando obtener las  mayores
calificaciones correspondiente a las opciones 5
Totalmente Respetuosa Yy 4 Muy Respetuosa,
destacando el mes de julio donde se logro el 99,6%
de la calificacion con 444 atenciones telefonicas,
seguido por el mes de agosto alcanzando un 99,5%

RESPETO CANAL TELEFONICO I
TRIMESTRE 2023

500 481
450
400
350
300
250
200
150

1,4%

CANTIDAD DE ATENCIONES EVALUADAS

5" 02%02% 0% 0% O% oy 0% 02%02% O%o%0% 0% correspondiente a las 434 atenciones telefonicas
50 117 000 000 110 000 .
0 e e T T === orientadas.
S & o NS S
S | |
B & Por lo anterior, podemos determinar que |Ia
O . - . .- o
B conrore ciudadania percibe la atencion recibida por parte de

la SDSCJ de manera , digna y amable;
logrando de esta manera, una sensacion de gran
valoracion y confianza.

JULIO BAGOSTO B SEPTIEMBRE

Fuente: Reporte Registro y Encuesta de Satisfaccion canal telefénico y
presencial Il trimestre 2023
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Rapidez

CANTIDAD DE ATENCIONES EVALUADAS

2Qué tan rapida considera la atencion recibida?

RAPIDEZ CANAL TELEFONICO llI
TRIMESTRE 2023
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CALIFICACION OTORGADA
JULIO mAGOSTO BSEPTIEMBRE

En cuanto a la rapidez en la atencion brindada por el
canal telefénico para el tercer trimestre del ano
2.023, la opcion 5 Totalmente Rapido obtuvo la mayor
calificacion en su orden, julio 99,3%, agosto 97,2% vy
septiembre 97%, lo que permite evidenciar que la
ciudadania tiene una buena percepcidon hacia la
SDSCJ, al implementar las estrategias definidas para
lograr que la atencion sea de manera agil y diligente.

Por lo anterior, se debe continuar con la capacitacion
y seguimiento a los agentes de servicio (ASC) y
servidores que atiendan el canal telefénico de las
otras estrategias, para continuar optimizando el
tiempo invertido en las atenciones a la ciudadania,
con el fin de mantener los resultados alcanzados en

Fuente: Reporte Registro y Encuesta de Satisfaccion canal telefénico y el presente periodo.

presencial lll trimestre 2023
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Claridad

¢Qué tan clara considera la informacion recibida?

CLARIDAD CANAL TELEFONICO III Frente a la claridad en la informacion brindada a
TRIMESTRE 2023 través de la atencion telefénica, se puede observar
500 480 que la opcion 5_Totalmente Claro fue la mas alta

450
400
350
300
250
200
150
100

durante el trimestre, resaltando, los meses de julio y
agosto con un 99,1%, y 98,9% respectivamente, por
lo que se evidencia la habilidad del servidor publico
para transmitir en lenguaje claro la informacion

CANTIDAD DE ATENCIONES EVALUADAS

- 00%(())% %% 0i2%(()),%00% 8,49;0,2(‘;6 0% I’equerlda.
0 e A B Y Y«
& S\ & \e S
» » $ S ® X o . .
&@“ R §“ D o ol Si bien, son resultados positivos para la entidad, es
Q X . . . . . .
o @0& importante seguir trabajando en la capacitacion de
% . .
CALIRCACION G R los servidores que atienden este canal de esta
B c0ST0 W SEFTIEMERE manera, lograr transmitir informacion de forma clara y
asertiva a la ciudadania que se comunica con la
Fuente: Reporte Registro y Encuesta de Satisfaccion canal telefonico y SDSCJ a través de este canal.

presencial lll trimestre 2023
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Satisfaccion

¢;Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la atencién recibida?

Al evaluar el nivel de satisfaccion con la atencion

SATISFACCION CANAL TELEFONICO 1Ii brindada por este canal, para el lll trimestre del 2.023
2 TRIMESTRE 2023 la opcion 5 Totalmente Satisfecho obtuvo la mayor
g e calificacion en el mes de agosto 98,2%, seguido por
g e ! los meses de logrando el 98% respectivamente. julio y
g 2" septiembre
E 200
& o o . Entendiendo que el criterio de Satisfaccion redne los
= ° L O Ol 1D et resultados obtenidos en los criterios de Respeto,
3 @“ > @“ (LQQ@ s@" @"\@ Rapidez y Claridad, para el presente trimestre
@@VV 0@@ y continua la tendencia de mejorar la percepcion de
S satisfaccion ciudadana en la atencion brindada a
CALIFICACION OTORCARS través del canal telefonico de la SDSCLJ.

JULIO BAGOSTO B SEPTIEMBRE

Lo anterior, como resultado de la implementacion de

Fuente: Reporte Registro y Encuesta de Satisfaccion canal telefonico y las estrategias definidas como accion de mejora en
presencial lll trimestre 2023

los meses anteriores.
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Canal Presencial

®» 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.

B Al evaluar el Canal Presencial para el tercer trimestre del 2.023, se realiz6 un total de 50,511 orientaciones
de las cuales 50.447 se realizaron a través de la atencion a la ciudadania en los CRI de las Casas de
Justicia, brindando informacion principalmente sobre las rutas para Acceso a la Justicia, logrando evaluar
9.391 orientaciones de ciudadanos que respondieron la encuesta de satisfaccion.

B Por su parte, las 64 Orientaciones restantes fueron realizadas en el Punto de Atencién de Nivel Central por
el Equipo de Atencion y Servicio al Ciudadano, de las cuales fueron evaluadas 57 orientaciones
relacionadas con ciudadanos que requirieron informacion general sobre horarios de atencion, orientacion
en temas relacionados con los tramites y servicios que se ofertan en las Casas de Justicia, asi mismo, se
brindd informacion general para el agendamiento de citas del curso pedagdgico e informacion general
sobre los horarios de visitas de la estrategia de Carcel Distrital de Varones y Anexo de Mujeres.
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Respeto

¢ Qué tan respetuosa considera la atencion recibida?

Respeto Canal Presencial Il Al evaluar el Canal Presencial para el tercer trimestre
Trimestre 2023 P

.o del 2.023 en materia de respeto, la opcion 5
- M Totalmente Respetuoso obtuvo la mayor calificacion,

logrando en los tres meses evaluados julio, agosto y
septiembre una calificacion del 99,9%.

0,15%

CANTIDAD DE ATENCIONES EVALUADAS

s 06%  0.A%0% 0%O% 0% O%O0% 0% 0%0% O% 0%0% Por lo anterior, podemos determinar que Ia
253 000 OO0 OO0 OOO ) . ) » o
T ‘—* __% '_0 _> "—"% ciudadania percibe la atencion recibida por parte de
QD N K .
S N ¢ & F ¢ la SDSCJ de manera , digna y amable;
N\ Y .-
O QQ&‘* logrando de esta manera, una sensacion de gran
be CALIFICACION OTORGADA ValoraCIOn y Conflanza.

JULIO B®AGOSTO BSEPTIEMBRE

Fuente: Reporte Registro y Encuesta de Satisfaccion canal telefénico y
presencial lll trimestre 2023
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Rapidez

2Qué tan rapida considera la atencion recibida?
En cuanto a la rapidez en la atencion brindada por el
Rapidez Canal Presencial Il canal presencial para el tercer trimestre del afo 2.023,
Trimestre 2023 la opcion 5 Totalmente Répido obtuvo la mayor
participacion en los resultados, de esta forma, en los
meses de julio y septiembre alcanz6 una calificacion del
99,9% respectivamente y finalmente para el mes de
agosto se logré una calificacion del 99,8% lo que
permite evidenciar que la ciudadania tiene una buena

CANTIDAD DE ATENCIONES EVALUADAS

'1%2,0336 UsTRUs D% % okox DX percepcion hacia la SDSCJ, al implementar las
e - - - estrategias definidas para lograr que la atencion a la
&Q/ 0 ?‘ 6 . - - . T
0}@ (50" N&Q 0@0“ ciudadania sea de manera agil y diligente.

Por lo anterior, se debe continuar con la capacitacion y
seguimiento 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

Fuente: Reporte Registro y Encuesta de Satisfaccion canal telefonico y mantener los resultados alcanzados en el presente
presencial lll trimestre 2023 periodo.

CALIFICACION OTORGADA

JULIO WAGOSTO  BSEPTIEMBRE
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Claridad

¢Qué tan clara considera la informacion recibida?
Frente a la claridad de la informacion brindada en los

Claridad Canal Presencial lll puntos de atencion, la opcién 5 Totalmente Claro fue
§ Trimestre 2023 la mas alta durante el trimestre; logrando en los tres
€ 3500 703360 meses evaluados julio, agosto y septiembre una
i3 2228 sogm 52007 calificacion del 99,9%,por lo que se evidencia la
% 2000 habilidad del servidor puablico para transmitir en
N lenguaje claro la informacion requerida de manera
é 508 iﬁi& m mm presencial.

Z & L < S % 5
| &@‘ﬁ« S Q@§ L S @@ Si bien, son resultados positivos para la entidad, es
< @éﬁ importante seguir trabajando en las estrategias de
" CALIFICACION OTORGADA y se brinde una atencidon de manera

clara y sencilla a la ciudadania, para que de esta
manera se logre alcanzar la maxima calificacion en
este criterio.

JULIO BAGOSTO B SEPTIEMBRE

Fuente: Reporte Registro y Encuesta de Satisfaccion canal telefénico y
presencial Il trimestre 2023
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Satisfaccion

¢;Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la atencién recibida?

g o ) Al evaluar el nivel de satisfaccion en la atencion
Satisfaccion Canal Presencial lll

Trimestre 2023 recibida en los puntos fisicos dispuestos por la
= gy HT0 Secretaria, se evidencia una mejora en la percepcion
< 5 3352 . - . -

g oo > de la ciudadania puesto que la opcion 5 Totalmente
q 2500 88 Claro, obtuvo las calificaciones mas altas del
2000 . . . .

5 N trimestre: en el mes de julio 99,7%, seguido por los
=
£ 1000 meses agosto y septiembre con el 99,6%
g 500 0,2% 0,3% 0,1% 0,1%0,1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% .
9 X 6108 333 000 000 O0OO respectwamente_
=
% P Q/é\% b(@“\ P Q/é\% QOQO év‘k A?g\@ .

P & " 4 S Por lo anterior, se puede destacar la labor que se ha

N .
X %@00 venido desarrollando en la
CALIFICACION OTORGADA , Ca pacitaci()n de los servidores

publicos en materia de atencidon al ciudadano,

estrategias de lenguaje claro, y demas acciones que
Fuente: Reporte Registro y Encuesta de Satisfaccion canal telefénico y conlleven a mejorar cada dia la confianza entre la
presencial lll trimestre 2023 SDSCJ y la ciudadania.

JULIO BAGOSTO B SEPTIEMBRE
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CANAL VIRTUAL




Canal Virtual

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 electrénico, redes
sociales, paginas web y sistemas de informacion.

Al evaluar el canal virtual para el tercer trimestre del 2.023, de las 1.363 atenciones

® rcalizadas por la Direccion de Acceso a la justicia a través de la linea WhatsApp, se logro
obtener calificacion de 229 ciudadanos orientados en los meses de julio, agosto y
septiembre.
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Respeto

¢ Qué tan respetuosa considera la atencioén recibida?

Respeto Canal Virtual Ill Trimestre
2023

90 83

CANTIDAD DE ATENCIONES EVALUADAS

CALIFICACION OTORGADA

HJULIO BAGOSTO BESEPTIEMBRE

Fuente: Reporte canal virtual lll trimestre 2023

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 lll trimestre del
2.023 la opcion 5 Totalmente Respetuoso, obtuvo la
mayor calificacion en su orden: agosto 98%, julio 97,1% y
septiembre 86,4%.

Es importante continuar implementando las estrategias
que permitan que el ciudadano perciba una atencion
respetuosa de manera virtual y de esta manera encaminar
los resultados hasta lograr el 100% de percepcion
favorable.
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Rapidez

¢ Qué tan rapida considera la atencion recibida?

Rapidez Canal Virtual lll Trimestre
2023

4,3%

0% 5% 0% 0% 0%

L4 4 3
Ll OWREN 000

CANTIDAD DE ATENCIONES EVALUADAS
N
o

Q

CALIFICACION OTORGADA
JULIO MWAGOSTO BESEPTIEMBRE

Fuente: Reporte canal virtual Il trimestre 2023

o

A

Al evaluar la rapidez de la atencion realizada a través
del canal virtual para el tercer trimestre del 2023, la
opcion 5 Totalmente Rapido obtuvo la mayor
calificacion en este periodo: julio 70%, agosto 50% y
septiembre el 47%.

Sin embargo, se puede identificar que, los tiempos
empleados durante la atencion por medio de los
canales virtuales, no son Ilos requeridos para
garantizar una atencion oportuna a la ciudadania.

Por lo anterior, es importante continuar adelantando
acciones que busquen mejorar estos resultados y de
esta manera, fortalecer los tiempos de respuesta,
logrando que la atencidn a la ciudadania sea
totalmente agil.

SECRETARIA DE

scnmumon | YJUSTICIA

DE BOGOTA DC.
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Claridad

¢Qué tan clara considera la informacion recibida?

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 julio con un 94%, por lo que se

Claridad Canal Virtual Ill Trimestre 2023

80 76

2

<

2 evidencia la para

S transmitir en lenguaje claro la informacion requerida

E 1,4%2'2”‘1,5% momim Oeam 3 O% OKOX por medio de WhatsApp, correo electronico o redes
1 1 o0 1 1 0 0O 0 O .

< & Q Nl &)

3 Si bien, son resultados positivos para la entidad, es

importante seguir trabajando en las estrategias frente
CALIFICACION OTOREERS a este tema, para de esta manera, lograr un 100% de
JULIO BAGOSTO B SEPTIEMBRE por eSte Canal de atenCién

Fuente: Reporte canal virtual Il trimestre 2023
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Satisfaccion

¢;Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la atencién recibida?

EllSraccion Canal Virtuamin Los resultados sobre la satisfaccion en la atencion

y Trimestre 2023 reC|b|da. a traves de los .c/anales V|r.tuales, §V|den0|a
£y 4 una mejora en la percepcion de la ciudadania puesto
o — que la opcion 5 Totalmente Satisfecho, obtuvo las
w60 . . . . . .
2 o ke calificaciones mas altas del trimestre: julio 87%,
% " - agosto 79% y septiembre 72,7%.
':: 20 16%13 13 1,4% 5% 0% 0% 2,1%4,5% 0% 0% 0%
a 10 2072 023 000 . .
2 o --- e En términos generales, son resultados positivos para
= & & . . . .
- > & & & A@‘? la entidad, sin embargo, es importante seguir
6«0&" 0@’ trabajando en las estrategias frente a este tema, ya
QO . . . -
S gue es esencial que se brinde el mejor servicio por
CALIMCAGCR OTeREL medio de estos canales, y se logre un 100% de
JULIO  WAGOSTO  WSEPTIEMBRE aprobacion con la ciudadania.

Fuente: Reporte canal virtual lll trimestre 2023
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Consideraciones generales

m Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el Il trimestre del ano 2.023, la SDSCJ ha
disenado un plan integral para su implementacion, que le permita mejorar el servicio
prestado en los diferentes canales dispuestos, por medio de:

= E| fortalecimiento de los canales (presencial, virtual y telefénico) por parte del Equipo de
Atencion y Servicio al Ciudadano-ASC, que permita mejorar la comunicacion con la
ciudadania para que puedan acceder a los tramites y servicios que presta la entidad.

SECRETARIA DE
SEGURIDAD, CONVIVENCIA
Y JUSTICIA




Consideraciones generales

- 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.
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