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INTRODUCCION.

La Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia, en uso de las facultades
otorgadas por el Decreto-413 de 2016 y el Acuerdo 637 de 2016, ha venido
desarrollando e implementando los lineamientos para el servicio al ciudadano
establecidos en el Decreto 197 de 2014 — PPDSC, el CONPES 3785 de 2013; la
Ley 1712 de 2014 y el CONPES D.C. 03 de 2019, gestionando y haciendo
seguimiento al servicio prestado a demas organismos y entidades, servidores
publicos y ciudadanos, asi como la adecuada atencién de las solicitudes, quejas,
reclamos y derechos de peticidbn presentados por los ciudadanos, esto con el
propésito de que su gestion se oriente hacia la efectividad en el servicio a la
ciudadania como razon de ser de la gestion publica, para prestar servicios con

oportunidad, calidad y excelencia.

De acuerdo con lo anterior, la Entidad ha desarrollado distintas metodologias para
tomar informacion valiosa de la percepcion y satisfaccion de los ciudadanos que
acuden a la misma a solicitar un servicio o a consultar respecto de un tramite, como

son:

» La encuesta de satisfaccion de los ciudadanos frente a la atencion de los
ciudadanos en los canales presencial y telefénico, con el fin de determinar la
percepcion que éstos tienen sobre la calidad del servicio prestado en los
mismos, buscando reconocer fortalezas y oportunidades de mejora
especialmente en cuanto a la capacidad para resolver requerimientos, el trato
al ciudadano y la oportunidad de las respuestas a sus requerimientos.

» Los medidores de atencion instalados en las casas de justicia de la Entidad

los cuales mediante un digitador electronico recolectan la informacién de la
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evaluacion dada por los ciudadanos a la atencidn recibida en el

equipamiento.

Este documento se constituye en una herramienta para la toma de decisiones por
parte de la Alta Direccién de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y
Justicia - SDSCJ.

OBJETIVO

Evaluar y conocer el grado de satisfaccion que tienen los ciudadanos frente a la
atencién que reciben por parte de los servidores, mediante la aplicacion de las
distintas estrategias establecidas para ello, estableciendo acciones, a partir del
analisis de los datos arrojados, en pro de mejorar continuamente la atencién que se

brinda a los ciudadanos.

POBLACION

Ciudadania en general que usa los canales de interaccion, principalmente
presencial y telefénico, de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y
Justicia, para solicitar informacion acerca de los servicios y/o tramites enmarcados

en la misionalidad y funciones de la Entidad.

METODOLOGIA.
Instrumentos de medicion:

1. ENCUESTA DE SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA,
documento oficial que el equipo de atencion al ciudadano de la Secretaria

Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia implementa para la medicion
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del nivel de satisfaccion de los ciudadanos frente a la atencion realizada por

el equipo de atencion y servicio al ciudadano en la Entidad.

Fichatécnica: La Encuesta estda compuesto por un cuestionario de seis (6)
preguntas con respuesta cerrada, donde se evalla el grado de satisfaccion
ciudadanos frente a la atencion realizada por el equipo de atencion y servicio
al ciudadano de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

Previa a la aplicacién del instrumento.

2. MEDIDORES DE SATISFACCION CASAS DE JUSTIA. La satisfaccion del
usuario en las Casa de Justicia es medida por medio de un digitador
electrénico en el que las personas oprimen y evallan su experiencia en el

eguipamiento.

RESULTADOS DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION

1. ENCUESTA. Durante el periodo 1 enero a 31 de marzo de 2020, se
implementd la herramienta de Encuesta de Satisfaccién de Atencion a la
Ciudadania para evaluar y conocer el grado de satisfaccion que tienen los
ciudadanos frente a la atencion que prestan los servidores de Atencion a la
Ciudadania de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia; a
continuacion, se mencionan los resultados de los ciento veintiocho (128)

ciudadanos encuestados durante el periodo:
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¢, Qué medio utilizé para contactarse con la Secretaria Distrital de Seguridad,
Convivenciay Justicia?
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Grafica No. 1. Informacién tomada de la base de datos de los resultados de la Encuesta de Satisfaccion de
Atencién al Ciudadano.

Analisis. Se evidencia que el 100% de los 128 ciudadanos que se
contactaron durante este periodo con la Secretaria Distrital de Seguridad,
Convivencia y Justicia, utilizaron los canales presencial y telefénico; siendo
el canal presencial, el de mayor representacion con un porcentaje del 95%

frente a un 5% de ciudadanos que utilizaron el canal telefénico.
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¢ Recibid respuesta oportuna a su solicitud?
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Grafica No. 2. Informacion tomada de la base de datos de los resultados de la Encuesta de Satisfaccion de

Atencién al Ciudadano.

Analisis. De los 128 ciudadanos que fueron encuestados durante el periodo,
el 98% manifiesto que recibié respuesta oportuna a su solicitud realizada
mediante los canales presencial y telefénico de la Secretaria Distrital de

Seguridad, Convivencia y Justicia, frente a un 2% que manifiestan no haber
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recibido respuesta oportuna a su solicitud manifestando lo siguiente:
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¢La personaque le atendid lo escuché atentamente?
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Grafica No. 3. Informacién tomada de la base de datos de los resultados de la Encuesta de Satisfaccion de Atencion
al Ciudadano.

Andlisis. El 98% de los 128 ciudadanos encuestados durante el periodo de
medicion, afirman que la persona que lo atendié escucho atentamente su
solicitud respecto al tramite requerido, frente al 2% de ciudadanos que

manifestaron no fueron escuchados atentamente por quien les atendio.
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¢Entendid su solicitud y le orienté adecuadamente?
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Grafica No. 4. Informacién tomada de la base de datos de los resultados de la Encuesta de Satisfaccion de Atencion

al Ciudadano.

Analisis. El 98% de los 128 ciudadanos encuestados durante el periodo de
medicion, afirman que la persona que lo atendié entendidé su solicitud y le

orient6 adecuadamente, frente al 2% de ciudadanos que manifestaron no
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fueron orientados adecuadamente, de acuerdo con su solicitud.

Frente a la orientacion adecuada algunos ciudadanos manifestaron:

“Me atendieron excelentemente, y tienen calidad humana.”

“me senti muy bien atendido, fue clara la informacion. gracias”




st

i 2
¢ W
Sedid,

S S,

ALCALDIA MAYOR
C.

DE BOGOTAD.

INFORME DE SATISFACCION DE CIUDADANOS
SECRETARIA DE SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y
BOGOTI\ JUSTICIA

¢, Se expreso de forma clara?
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Grafica No. 5. Informacién tomada de la base de datos de los resultados de la Encuesta de Satisfaccion de Atencion
al Ciudadano.

Andlisis. El 98% de los 128 ciudadanos encuestados durante el periodo de
medicion, afirman que la persona que lo atendid se expreso de forma clara,
frente al 2% de ciudadanos que mencionan que la persona que les atendio

no se expreso en forma clara.
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,Fue amable?
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Grafica No. 6. Informacién tomada de la base de datos de los resultados de la Encuesta de Satisfaccion de Atencion

al Ciudadano.

Andlisis. El 98% de los 128 ciudadanos encuestados durante el periodo de
medicion, afirman que la persona que lo atendio fue amable, frente al 2% de

ciudadanos que mencionan que la persona no fue amable durante la atencién

a su solicitud.
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Frente a la amabilidad algunos ciudadanos manifestaron:

“La oficina y sus funcionarios son muy colaboradores. Gracias”

“Amabilidad y compromiso ético- profesional”
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2. MEDIDORES DE SATISFACCION. Estos digitadores obtuvieron a nivel

distrital las siguientes respuestas en 2020:

Gréfica 1 Calificaciones obtenidas en 2020 en las Casas de Justicia

48,87%

19,08%
14,03%

9,40% 8,62% l

EXCELENTE  BUENO REGULAR MALO  DEFICIENTE

Fuente: Secretaria Distrital de Seguridad Convivencia y Justicia
La informacion anterior denota que 67,95% de la poblacién que visito las Casas de
Justicia tuvo una buena experiencia al visitar las Casas de Justicia, lo que indica

gue tuvieron un nivel alto de satisfaccion en su vista al equipamiento.

RECOMENDACIONES
1. Fortalecer el entrenamiento en el puesto de trabajo a fin de que se dé
cumplimiento a los Protocolos de los Canales de Atencion, inmersos en el

Manual de Atencion y Servicio al Ciudadano.

2. Resulta importante que las Dependencias de la Secretaria de Seguridad,
Convivencia y Justicia, identifiquen los temas recurrentes de peticiones
ciudadanas, a fin de propiciar las mejoras pertinentes a realizar en sus

servicios de cara al ciudadano.

Revis6: Angelica Bibiana Castro — Asesora Subsecretaria de Gestion Institucional.
Proyect6: Claudia Ximena Hormaza Lozano — Atencién y Servicio a la Ciudadania




