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Presentacion

La Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia v
Justicia-SDSCJ; por medio de la Subsecretaria de Gestion
Institucional -SGI; realiza mensualmente la evaluacion y
medicion dela calidad de la atencion prestada en los
diferentes canales dispuestos para ello, y de este modo,
implementar mejoras para el aseguramiento de Jlos
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. v 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 atencion brindada.

3

Analisis de los resultados segtn

los criterios de respeto, rapidez

en la atencion, claridad de la
informacion y satisfaccion

1

Registro de los
ciudadanos atendidos
durante el segundo
trimestre del 2.024,
segtin canal de atencion
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METODOLOGIA




Presencial m

1.333 10512 AMARRAR

Telefonico Virtual

Total de personas atendidas .
43.114 AR

Personas atendidas



Total de encuestas aplicadas

5.036

Presencial

800 211
Telefonico  Virtual 61 1 3

Encuestas aplicadas

Las encuestas aplicadas corresponde al niimero de personas que
volimmfarinmantoa roennn dioran o Il rnline Hanarin



Paso a paso metodolagico

e Para el analisis del presente informe, la SDSCJ determino y midio los criterios de respeto, rapidez
en la atencion, claridad de la informacion y , 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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Canal Telefonico

El canal telefonico permite la interaccion en tiempo real entre la ciudadania y la SDSCJ, al comunicarse
con el PBX 601 3779595 vy la linea gratuita 018000113040 de la entidad , los ciudadanos podran acceder
al IVR(Interactive Voice Response) que les llevara a un ment 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 segundo trimestre del 2.024, se conté con la participacion de 4
dependencias de la SDSCJ, La Direccion Acceso a la Justicia, La Subsecretaria de Gestion Institucional
(Atencion v Servicio al Ciudadano - ASC) , Codigo Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana y La
Subsecretaria de Seguridad (Equipo AIDE) logrando realizar 7.333 atenciones y aplicando la evaluacion de
|la Satisfaccion Ciudadana a 800 Ciudadanos atendidos por estas 4 estrategias.

Los temas mas solicitados por la ciudadania para el presente periodo en el canal telefonico corresponde a
informacion general de ubicacion y servicios prestados en las Casas Justicia, solicitud de agendamiento
curso pedagogico, ordenes de comparendo, procesos y procedimientos para su gestion, asistencia integral
a la denuncia y orientacion general en temas de tramites y servicios de la Carcel Distrital, redes del
cuidado, entornos seguros y otras estrategias de la entidad.




Respeto

¢, Qué tan respetuosa considera la atencién

recibida? Para el segundo trimestre del 2.024, en materia de

Respeto Canal Telefénico Il Trimestre respeto, se mantiene la tendencia de los resultados
2024 alcanzados en los periodos anteriores, logrando

51 obtener las mayores calificaciones correspondiente

300
250
200
150
100

a la opcion & Jotalmente Respetuosa, destacando el
mes de junmio donde se logro el 94,3% de la
calificacion con 199 atenciones telefonicas, seguido
por el mes de mayo alcanzando un 93,4%

CANTIDAD DE ATENCIONES REALIZADAS

» RO A T T correspondiente a las 225 atenciones telefénicas
& < ® & orientadas.
D > o X
™ QYQV‘@ ‘LQ N
2 . .
£ Por lo anterior, podemos determinar que |la
CALIFICACION GTORSZRG ciudadania percibe la atencion recibida por parte de
la SDSCJ de manera respetuosa, y amable;
R e logrando de esta manera, una sensacion de gran

y confianza.

Fuente: Reporte base consolidada resultados de medicion de satisfaccion Il trimestre
2024




Rapidez

¢, Qué tan rapida considera la atencion recibida?

Rapidez Canal Telefénico Il Trimestre En cuanto a la rapidez en la atencion brindada por el
2024 canal telefonico para el segundo trimestre del ano

2.024, 1a opcion & Totalmente Rapido obtuvo la

P mayor calificacion en su orden, abril 89,4%, mayo

300

93,4% vy junio 87,2%, 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 agil y diligente.

250
200
150

100 b
7,8% 5,8% 11%

CANTIDAD DE ATENCIONES REALIZADAS

50 27 4 1,7% 0,4% 0,9% 0,3% 0,4% 0,9% 0,9% 0%, 0% ] . . k3
A B el il ~mle. Por lo anterior, se debe continuar con la capacitacion
& o‘y‘“ & & y s_eguimiento a los agentes de servi,ci_o (ASC) vy

e servidores que atiendan el canal telefonico de las

o otras estrategias, para continuar optimizando el

CALIFICACION OTORGADA

tiempo invertido en las atenciones a la ciudadania,
con el fin de mantener los resultados alcanzados en
el presente periodo.

EABR EMAY EJUN

Fuente: Reporte base consolidada resultados de medicidn de satisfaccidn
Il trimestre 2024




Claridad

¢, Qué tan clara considera la atencion recibida?

Claridad Canal Telefénico Il Trimestre
2024

300

250
200
150
100

50

6,3%  57% 2,3% 0,8% 1,4% 0% 0% 0% 1,7% 0% 0,5%
1,7%

CANTIDAD DE ATENCIONES REALIZADAS

CALIFICACION OTORGADA

BABR mMAY ®EJUN

Fuente: Reporte base consolidada resultados de medicidn de satisfaccion
Il trimestre 2024

%823 0 00 6 0 1
s e SSowaa
)

Frente a la claridad en la informacion brindada a
través de la atencion telefonica, se puede observar
que la opcion 5 Totalmente Claro fue la mas alta
durante el trimestre, resaltando, el mes de mayo con
un 97,5% de los resultados obtenidos, 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 la capacitacion de
los servidores que atienden el canal de esta manera,
lograr transmitir informacion de forma clara vy
asertiva a la ciudadania que se comunica con la
SDSCJ.




Satisfaccion

¢, Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la
atencion recibida? Al evaluar el nivel de satisfaccion con la atencion

brindada por este canal, para el |l trimestre del
2.024 las opciones & Totalmente Satisfecho y 4
v Muy Satisfecho, obtuvieron la mayor calificacion;
I oz en el mes de mayo 99,6%, seguido por el mes de
junio 98,6% vy abril con el 96,8% respectivamente.

Satisfaccion Canal Telefénico Il
Trimestre 2024

250
200
150

Entendiendo que el criterio de Satisfaccion retne los

CANTIDAD DE ATENCIONES REALIZADAS

E° B o = resultados obtenidos en los criterios de
50 30 7 13 (13'7@0@015/0 0,3% 0,4% 0,5% 141A:Mo,5/u ) : :
| P I S W N NG B 0 Rapidez y Claridad, para el presente trimestre
& & & & continua la tendencia de mejorar la ,perce.pcién de
& satisfaccion ciudadana en la atencion brindada a
OOQ/ J'4 7 =
S traves del canal telefonico de la SDSC).

CALIFICACION OTORGADA
BEABR EMAY mJUN

Lo anterior, como resultado de la implementacion de

las estrategias definidas como accion de mejora en
Fuente: Reporte base consolidada resultados de medicion de satisfaccion los meses anteriores
Il trimestre 2024 )
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Canal Presencial

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

|_4‘> Al evaluar el Canal Presencial para el segundo trimestre del 2.024, las estrategias que participaron en la presente medicion fueron: La Direccion de
Acceso a la Justicia, Cddigo Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana, Atencidn y Servicio al Ciudadano y La Subsecretaria de Seguridad
(Equipo AIDE) realizando un total de 43.714 orientaciones, de las cuales 39.645 orientaciones se efectuaron en los CRI de las Casas de Justicia,
brindando informacion principalmente sobre las rutas para Acceso a la Justicia, logrando evaluar 4.826 orientaciones de ciudadanos que
respondieron la encuesta de satisfaccion.

|j> Por su parte, el Equipo de Cddigo realizd un total de 3,987 Orientaciones a través de los puntos de atencidn de los SuperCades, Cades, Casas de
Justicia y el Punto de Atencion de Nivel Central, de las cuales fueron evaluadas 140 orientaciones aplicando la encuesta de satisfaccion, donde
atendieron temas relacionados con orientacion general sobre comparendos y cumplimiento de medidas correctivas, recibos de liquidacion de
multas, solicitudes de participacion y certificacion en actividad pedagdgica de convivencia o programa comunitario y orientacion para el pago
voluntario de multas por infracciones al Cddigo Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana.

E> De otro lado, el Equipo de Atencidn y Servicio al Ciudadano realizo un total de 67 Orientaciones en el Punto de Atencion del Nivel Central, logrando
evaluar 55 orientaciones relacionadas con ciudadanos que requirieron informacion general sobre horarios de atencion, orientacion general de los
tramites y servicios que se ofertan en las Casas de Justicia, informacion general para el agendamiento de citas del curso pedagdgico e informacidn
general sobre los horarios de visitas de la estrategia de Carcel Distrital de Varones y Anexo de Mujeres.

E> Finalmente, el Equipo de Atencidn Integral a Ia Denuncia (AIDE) realizd un total de 15 Atenciones de denuncia desplazandose directamente al sitio
de ubicacion de los ciudadanos que requirieron orientacion y radicacion de la respectiva denuncia, logrando evaluar el 100% de personas
atendidas.




Respeto

¢, Qué tan respetuosa considera la atencién

recibida?
Respeto Canal Presencial Al evaluar el Canal Presencial para el segundo
Il Trimestre 2024 trimestre del 2.024 en materia de respeto, la
e opcion 5 Totalmente Respetuoso obtuvo la

mayor calificacion, en los tres meses evaluados
junio 100%,seguido por los meses de mayo
99,8% y abril con el 99,6% respectivamente.

1500
1000

500
03%01% 0%  0,1% 0,1% 0% % 0% O

0% 0% 0%
4 2 0 1.1 0 0 0 O 0 0 O
A eGSR

o & Por lo anterior, podemos determinar que la
) ciudadania percibe la atencion recibida por
i parte de la SDSCJ de manera respetuosa

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

0% 0,% 0%

CANTIDAD DE ATENCIONES REALIZADAS

BABR mMAY mJUN

Fuente : Reporte hase consolidada resultados de medicidn de satisfaccion
Il trimestre 2024




Rapid
¢, Qué tan rapida considera la atencion recibida?

Rapidez Canal Presencial En cuanto a la rapidez en la atencion brindada por el
Il Trimestre 2024 canal presencial para el segundo trimestre del ano
2.024, 1a opcion & Totalmente Rapido obtuvo la
mayor participacion en los resultados, de esta forma,
se destaca el mes de jumio logrando una calificacion
del 99,8% de los encuestados, lo que permite
evidenciar que la ciudadania tiene una buena

2000
1800
1600
1400
1200
1000

800

600

CANTIDAD DE ATENCIONES REALIZADAS

400 percepcion hacia la SDSCJ, al implementar las
200 11 6 4 1.1 0 0 0 O (O () . = .7
0 e e e e estrategias definidas para lograr que la atencion a
W & & < |a ciudadania sea de
v0
@00&
o Ercacion ora iR 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

Fuente: Reporte base consolidada resultados de medicion de satisfaccion tlempo !ﬂVEI’tIdO en las atenciones a la GIUdadama’

Il trimestre 2024 con el fin de mantener los resultados alcanzados en
el presente periodo.

BABR EMAY BJUN




Claridad

¢, Qué tan clara considera la atencion recibida?

Claridad Canal Presencial Il Trimestre Frente a la claridad de la informacion brindada en los

2024 puntos de atencion, la opcion 5 7ofalmente Claro fue
la mas alta durante el trimestre; logrando en los tres
meses evaluados abril, mayo y junio una calificacion
superior al 99%, por lo que se evidencia la habilidad
del servidor publico para transmitir en lenguaje claro
la informacion requerida de manera presencial.

2000
1500
1000

500

0,5% 0,5%0,1% 0,1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

7 9 2 1 .0 0 0 0 0O 0 0 O
B e

CANTIDAD DE ATENCIONES REALIZADAS

o & & & Si bien, son resultados positivos para la entidad, es
& ’ ) importante de
~° lenguaje claro y se brinde una atencion de manera

CALIFICACION OTORGADA

clara y sencilla a la ciudadania, para que de esta
manera se logre alcanzar la maxima calificacion en
BABR EMAY BJUN este Crlterlﬂ

Fuente: Reporte base consolidada resultados de medicion de satisfaccion
Il trimestre 2024




Satisfaccion

¢, Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la
atencion recibida?
. g . Al evaluar el nivel de satisfaccion en la atencion
Satisfaccion Canal Presencial Il I , .
Trimestre 2024 recibida en Ios_puntps flsmos_ dispuestos por_la
Secretaria, se evidencia una mejora en la percepcion
de la ciudadania puesto que la opcion 5§
Totalmente Satisfecho, obtuvo las calificaciones
mas altas del trimestre logrando una calificacion
superior al 99% .

2000 1910
1800 1831
1600
1400 1266
1200
1000

800

600

CANTIDAD DE ATENCIONES REALIZADAS

400 Por lo anterior, se puede destacar la labor que se ha

200 6 11 5 1 1 4 1 0 0 (O (0) . . .y
o e A e N venido desarrollando en la implementacion de los

& tocolos de  atencid itacion de |
& ; & < o protocolos de atencion, capacitacion de los
A ?9 . Y4 " . 4

& servidores publicos en materia de atencion al
M chadano, estrategias de Iengque claro, y dgmas
SABR EMAY @JUN acciones que conlleven a mejorar cada dia la

confianza entre la SDSCJ y la ciudadania.

Fuente: Reporte base consolidada resultados de medicion de satisfaccion
Il trimestre 2024
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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 , redes sociales, paginas web y sistemas de
informacion.

> Al evaluar el canal virtual para el segundo trimestre del 2.024, las estrategias que participaron en los
resultados de medicion fueron; Codigo Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana y La Direccion de
Acceso a la Justicia correspondiente a las orientaciones realizadas a través de los medios virtuales asignados a
cada una de estas estrategias. De las 10.512 atenciones realizadas en el presente periodo, el Equipo de Cadigo
realizo un total de 10,012 Orientaciones de las cuales diligenciaron la encuesta de satisfaccion 208
ciudadanos.

2

Por su parte, la Direccion de Acceso a la justicia oriento 500 ciudadanos, de los cuales logro obtener
calificacion de 69 ciudadanos.




Respeto

¢, Qué tan respetuosa considera la atencién
recibida?

Respeto Canal Virtual Il Trimestre 2024 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 Il trimestre del
2.024 las opciones & Jolalmente Respetuoso y 4
Muy Respetuoso , obtuvieron la mayor calificacion en
su orden: jumio 94,/°%, mayo 93.6% vy abril
84.,3%.

CANTIDAD DE ATENCIONES REALIZADAS

& Es importante continuar implementando las
estrategias que permitan que el ciudadano perciba
una atencion respetuosa de manera virtual y de esta

CALIFICACION OTORGADA

SABR EMAY HJUN manera encaminar los resultados hasta lograr el
100% de percepcion favorable.

Fuente: Reporte base consolidada resultados de medicion de satisfaccion
[l trimestre 2024




Rapid
¢ Qué tan rapida considera la atencion recibida?

Rapidez Canal Virtual Il Trimestre Al evaluar la rapidez de la atencion realizada a traves
2024 del canal virtual para el segundo trimestre del 2024,
las opciones 5 JTotalmente Ripide y 4 Muy
Rapide obtuvieron las mayores calificaciones en
este periodo: maye 85,4%, junio 82,1% v abril el
1,4%.
Sin embargo, se puede identificar que, los tiempos
empleados durante la atencion por medio de los
canales virtuales, no son los requeridos para
garantizar una atencion oportuna a la ciudadania.

CANTIDAD DE ATENCIONES REALIZADAS

Por lo anterior, es importante continuar adelantando

CALIFICACION OTORGADA que busquen mejorar estos resultados y de
HABR EMAY BIUN esta manera, fortalecer los tiempos de respuesta,
logrando que la atencion a la ciudadania sea

Fuente : Reporte base consolidada resultados de medicion de satisfaccion Il trimestre totalmente égil.

2024




Claridad

¢, Qué tan clara considera la atencion recibida?

Claridad Canal Virtual Il Trimestre Frente a la claridad e informacion brindada en

2024 la , se puede observar que las
opciones 5 Jotalmente Claro v 4 Muy Claro
fueron las mas altas durante el trimestre,
resaltando, el mes de junio con un /8,6%, por
lo que se evidencia la habilidad del servidor
publico para transmitir en lenguaje claro la
informacion requerida por medio de WhatsApp,
correo electronico o redes sociales.

CANTIDAD DE ATENCIONES REALIZADAS

Si bien, son resultados positivos para la entidad,
es importante seguir trabajando en las
estrategias frente a este tema, para de esta
Fuente Reporte base consolidada resultados de medicidn de satisfaccion Il manera, Iograr un 100% de claridad por este
trimestre 2024 canal de atencidn.

CALIFICACION OTORGADA

BABR mMAY =EJUN




Satisfaccion

¢, Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la

atencion recibida? Los resultados sobre la satisfaccion en la
Satisfaccion Canal Virtual Il atencion recibida a través de los

Trimestre 2024 , evidencia una mejora en la percepcion

y 82 de la ciudadania puesto que las opciones &

Totalmente Satisfecho y 4 Muy Satisfecho
alcanzaron las calificaciones mas altas del
trimestre: mayo 96,9%, junio 89% v abril
85,1%.

CANTIDAD DE ATENCIONES REALIZADAS

En términos generales, son resultados positivos
para la entidad, sin embargo, es importante
seguir trabajando en las estrategias frente a

CALIFICACION OTORGADA

SABR EMAY BIUN este tema, ya que es esencial que se brinde el
mejor servicio por medio del canal virtual, y se
Fuente: Reporte base consolidada resultados de medicion de satisfaccion Il |0gl’B un ‘]000/0 de apmbaci(’m con |a

trimestre 2024 3 ,
ciudadania.




CONSIDERACIONES

GENERALES




Consideraciones generales

= Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el Il trimestre del aio 2.024, la SDSCJ ha
disenado un plan integral para su implementacion, que le permita mejorar el servicio
prestado en los diferentes canales dispuestos, a traveés de:

El fortalecimiento de los canales (presencial, virtual y telefonico) en cabeza del Equipo de
Atencion y Relacionamiento con la Ciudadania-ARC, en el rol de apoyo del Defensor del
Ciudadano el cual se encuentra de manera constante identificando oportunidades de mejora
para brindar una experiencia de servicio memorable a la ciudadania.

Actualizacion constante de la informacion de la oferta de los tramites y servicios que brinda
la SDSCJ a la ciudadania, dispuesta en los diferentes canales de atencion y medios de
comunicacion.




Consideraciones generales

= La socializacion constante del Manual de atencion en los canales (presencial, virtual y
telefonico) por parte del Equipo de Atencion y Relacionamiento con la Ciudadania-ARC a las
dependencias que tienen interaccion con los ciudadanos que requieren acceder a los

tramites y servicios de la entidad.

= la capacitacion y cualificacion constante de los servidores piblicos y contratistas en
materia de servicio y relacionamiento con la ciudadania.

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







