Anexo 2: Acta

Comité Distrital del Programa Nacional de Casas de Justicia y Convivencia Ciudadana
AC'I.‘A No. 1 de 2019
SESION ORDINARIA
FECHA: 28 de junio de 2019
HORA: 2:30 p.m. hasta 4:30 p.m.

LUGAR: Auditorio Casa de Justicia Calle 45 #13-18

INTEGRANTES DE LA INSTANCIA: Verifique que los integrantes tengan las delegaciones acordes con la
normatividad para cada instancia. Si la Secretaria Técnica no es ejercida por un integrante, relaciénelo en la Gitima
fila de este espacio)

Nombre_

" Entidad Asiste

B Cargo - )ébsenraciéne;s

Jairo Garcia Guerrero

Pedro Alfonso Mestre
Carrefio

Carmen Torres Malaver

Diana Pétricia Arboleda |
Ramirez

Maria Aﬁdrea Silva
Martinez

Carlos José Gonzalez

' Secretario de Despacho

Director ejecutivo
Seccional de
Administracion de
Justicia

Directora Seccional
Fiscalias

Directora Regional- de
Bogota

Subdirectora para la

Familia

| Direccién de Métodos

Alternativos de Solucién

de Conflictos

Ivan Casas
Oscar Melo

Maria Fernanda Ariza

Diana Margarita Jaimes .
Plata

Secretario de Despacho

Director Consuttorio

Juridico

‘ Subsecretaria de

Fortalecimiento de
Capacidades y
Oporiunidades

Personera delegada para
la Coordinacién del

| S

| Secretaria de Seguridad,

convivencia y Justicia

' Consejo Superior de la

Judicatura

Fiscalia General de ia
Nacién - Direccion
Seccional Bogota

Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar

.Secretaria Distrital de

Integracion Social

- Ministerio de Justicia y

del Derecho

' Secretaria Distrital de

Gobierno

Universidad la Gran | X
Colombia

Secretaria Distrital de la '
Mujer

Personeria de Bogota

. Asiste el Subsecretario de

Acceso a la Justicia, Dr.
Alejandro Peldez Rojas como

delegado.

rDelega al Dr. Efrén David

Ramos, Fiscal Coordinador
de FGN en Casas de

Justicia.

Delega a la Dra. Lizzeth
Valderrama, abogada del
area de proteccion.

Delega a Dr. Javier Silva
Neira y Dr. Rafael René
Poveda Camargo.

Delega & |a Dra. Hilda Rojas

A Delega. Daniel Coca Gémez,

abogado Direccién

Administrativa.

Delega a la Dra. Diana
Caicedo Naranjo abogada de
ia Secretaria Mujer.

ADeIegé a la Dra. Flor Rozo

Forero
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Nombre

Carlos Alfonso Negret
Ana Maria Parada

Nicolas Cardozo Ruiz

Cargo

Ministerio Plblico y
Derechos Humanos

Defensor del Pueblo

Directora Consultorio

Juridico

Director Consultorio

Juridico

SECRETARIA TECNICA:

Nombre

Veranica Urdaneta Silva

Directora de Acceso a la Justicia

Javeriana

ios Libertadores

Defensoria del Pueblo
| Pontificia Universidad

“Fundacién Universitaria

Cargo

Entidad Asiste Observaciones
Si No
X
X
X
Entidad

Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia.

INVITADOS PERMANENTES: Los mismos gue integran fa instancia

Nombre

Cargo

OTROS ASISTENTES A LA SESION:

Nombre

Doris Pinto

Maria Nayibe Diaz

Martha Pedraza

Maria Camila Monroy |

Carolina Arévalo
Sandra Melo
Nelson Moreno
Elsa Oimos

Mercedes Rodriguez

JesUs Herrera
Isabel Burgos

Orlando Gonzélez

Martha Sarmiento

Cargo

Referente local
Referente locat

Referente local
Referente local
Referente local

Referente local

Referente local

Referente local

Referente local

Referente local

Referente local

Referente local

Referente local

Entidad

Entidad

Casa de Justicia Suba CJ
Casa de Justicia Engativa
| Casa de Justicia Usaquén
’ Casa de Justicia Usme
Casa de Justicia Chapinero
| Casa de Justicia San Cristébal
'Casa de Justicia Fontibér
Casa de Justicia Los Mértires
. Casa de Justicia Ciudad Bolivar
Casa de Justicia Kennedy
Casa de Justicia Bosa
Casa de Justicia Barrios Unidos

| Casa de Justicia Suba
Pontevedra

WX XXX X

Asiste Observaciones
Si No !

Asiste Observaciones

Si | No
=1
X En pericdo de vacaciones
X En periodo de vacaciones
X | Incapacidad médica
X En periodo de vacaciones
X Incapacidad médica
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ORDEN DEL DiA:
1. Verificacion de quorum
2. Himnos

3. Saludo y palabras de bienvenida al Comité Distrital de Casas de Justicia a cargo del Subsecretario de
‘Acceso a la Justicia de la SDSCJ.

4. Seguimiento al avance y al cumplimiento de los compromisos acordados en el Comité anterior, realizado el
{pasado 28 de noviembre de 2018.

5. Presentacion del Programa Nacional de Casas de Justicia en Bogota, por parte de la Directora de Acceso a
ia Justicia

s Avances

* Proyectos prioritarios
6. Recomendaciones generales. .

DESARROLLO:

1. Verificacion del quérum:
Se verifica quorum y se da inicio al Comité.

2. Aprobacion orden del dia:
Se da lectura al orden del dia propuesto para el Comité por parte da la dra. Veronica Urdaneta, Directora de Acceso
a la Justicia, el cual es aprobado por unanimidad.

3. Seguimiento compromisos:

Se realiza seguimiento a los compromisos adquiridos en el Comité Distrital de Casas de Justicia realizado el pasado
28 de noviembre de 2018, asi como su estado de avance. Al respecto, se resalta que:

Compromisos Nombre responsable Entidad Observaciones

1 Las entidades velardn por|Enlaces entidades Todas las Algunas de las entidades
cumplir el horaric de 7:00 am a entidades manifiestan que el horaric que
4:30 pm estipulados en log invitadas, prestan en las Casas de Justicia
convenios. miembro de! esta estipulado por resolucién o

Programa decreto y no es posible
Nacional de modificarlo.

Casas de

Justicia,

2 Realizar capacitaciones  Enlaces entidades, Todas las Se viene realizando en los
constantemente a los supervisores de entidades Comités Locales de Casas de
funcionarips de todas las convenios invitadas, Justicia
entidades que estan en las miembros del
Casas de Justicia sobre las Programa
competencias de cada entidad. Nacional de

Casas de
Justicia.
3 Realizar seguimiento a las Enlaces entidades, Todas las La SDSCJ informa que a la fecha

guejas y reclamos que se

superviscres

de entidades

de realizacion del presente



Compromisos

presentan por parte de Ia
ciudadania en las Casas de
Justicia Las entidades
informaran a la Direccion de
Acceso a la Justicia sobre los
resultados y seguimiento de
las quejas gque se interponen a
sus funcionarios.

Participar activamente en las
Jornadas Méviles de acceso a
la justicia que se promueven
desde la Direccion de Acceso
a la Justicia.

Se enviara un cronograma con
las fechas para realizar estas
actividades.

Realizar acciones conjuntas
para la interoperabilidad de los
sistemas de informacion, asi
como remitir las cifras de
atencion de las entidades a la
Direccitn de Acceso a Ja
Justicia.

Se solicita un delegado de
cada entidad para el desarrollo

de una Mesa de
interoperabilidad de ios
Sistemas.

.'Las entidades operadoras
deberan informar a la

Direccion de Acceso a la
Justicia sobre las actividades a
las cuales asistiran sus
equipos territoriales que
desempefien sus funciones en
las Casas de Justicia, gue
impliguen novedades en la
prestacién de los servicios al
ciudadano.

Las entidades enviardn a la
Direccion de Acceso a la
Justicia la informacién de las
funciones, tematicas y
competencias de cada una de
ellas.

Nombre responsable

convenios

Enlaces
supervisores
convenios

Entidad

invitadas,

enﬁdadesf
de

Enlaces entidades.

Enlaces
supervisores
convenios.

Entaces
supervisores
convenios

enﬁdadesJ
de

enﬁdadesf
de

miembro del
Programa
Nacional de
Casas de
Justicia.

Todas las
entidades
invitadas,
miembro del
Programa
Nacional de
Casas de
Justicia.

Todas las
entidades
invitadas,
miembro del
Programa
Nacional de
Casas de
Justicia,

Todas las
entidades
invitadas,
miembro del
Programa
Nacional de
Casas de
Justicia.

Todas las
entidades
invitadas,
miembro del
Programa
Nacional de
Casas de
Justicia.

Comité,
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Observaciones

no se ha
informacion

reportado
relacionada al
seguimiento a las quejas vy
reclamos por parte de la
ciudadania, por lo cual reitera su
solicitud

La SDSCJ informa que todas las
entidades vienen participando de
manera activa en las jornadas
dirigidas a la ciudadania que se
realizan a través de la estrategia
Ven a la van y agradece el
compromiso y participacion.

La SDSCJ informa gue durante el
Gltimo pericdo se ha iniciado un
trabajo  articulado con el
Minisierio de Justicia y del
Derecho, asi como con la
Secretaria de Integracion Social.

Sin embargo, debido a reportes
de fallas y ante la necesidad de
generar ajustes a las plataformas
de informacidn de la SDSCJ, el
ejercicio de interoperabilidad se
ha visto frenando, en cuanio a
que se ha establecido la
necesidad de contar primero con
ias plataformas internas en pleno
y correcto funcionamiento.

La SDSCJ informa que este
compromiso se ha venido
cumpliendo por parte de algunas
entidades operadoras Se reitera
la solicitud para que todas las
eniidades informen las ausencias
de sus funcionarios con tiempo
para evitar traumatismos en |a
prestacion del servicio.

‘La SDSCJ resalta la importancia

de dar
compromiso, el
reiterado en diferentes
ocasiones, puesto que se
evidencia cierta molestia en los
usuarios por nho tener claridad
gue casos atiende cada entidad
conforme a sus competencias.

curnplimiento a este
cual se ha
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Compromisos Nombre responsable Entidad Observaciones

Por ello es importante conocerlas
y socializarlas a los equipos de
cada Casa de Justicia

4. Desarrollo de la sesion

Se da inicio con la presentacién de los avances en el primer semestre 2019 y los proyectos prioritarios que se
desarrollaran desde Direccion de Acceso a la Justicia, entre los que resaltan los siguientes:

a) Aumentar a 13 el nimero de Casas de Justicia en operacién: Bogota ya cuenta con 13 Casas de
Justicia en operacion en las localidades de Bosa, Chapinero, Ciudad Boiivar, Fontibon, Kennedy, Martires,
San Cristébal, Suba, Usaquén, Usme, Engativa, Barrios Unidos.

b) Aumentar en un 20% el nimero de ciudadanos orientados en Casas de Justicia: desde su creacion a
la fecha, la SDSCJ reporta la atencién de 683.632 ciudadanos, orientados en todos los equipamientos que
integran el Programa Nacional de Casas de Justicia. Esta cifra supera en un 63% la meta establecida en el
Plan Distrital de Desarrollo “Bogota, Mejor para Todos”.

c) Garantizar la presencia de diferentes operadores en las Casas de Justicia: La SDSCJ sefiala que ala
fecha se cuenta con 12 convenios interadministrativos y de asociacién suscritos con diferentes sntidades
operadoras y universidades para la prestacion de servicio y superacion de barreras de acceso a la justicia.
Se resalta |a suscripcién con la Personeria Distrital para facilitar la presencia de Centros de Conciliacion en
Equidad, asi como con la Cooperativa Universitaria.

En este orden de ideas, las entidades con convenio suscrito son las siguientes:

N. Convenios Entidad |
1 | Convenio Interadministrativo N.664/2017 Secretaria Distrital de Gobierno |
2 | Convenio Interadministrativo N. 674/2017 Consejo Superior de la Judicatura 1
3 | Convenio Interadministrativo N, 703/2017 | Secretaria Distrital de Integracion Social !
4 | Convenio Interadministrativo N. 707/2017 : Fiscalia General de la Nacién J
5 | Convenio de Asaciacién N. 786/2017 Fundacion Universitaria los Libertadores
6 | Convenio Interadministrativo N. 788/2017 | Secretaria General Supercade Engativa

7 | Convenio de Asociacion N. 813/2017 {I Pontificia Universidad Javeriana \
8 | Convenio de Asociacién N. 858/2017 i Universidad la Gran Colombia |
8 | Convenio de Asociacién N. 739/2018 | Fundacion Universidad Auténoma de Colombia 4
10 | Convenio de Asociacion N. 912/2019 Universidad Cooperativa de Colombia

11 | Convenio Interadministrativo N. 936/201 Perscneria de Bogota —J

Asi mismo, la SDSCJ sefiala el desarrollo de otras estrategias que permiten superar las barreras de acceso a la
justicia con servicios de calidad, tales como:

Venala Van:

Las Casas de Justicia M6vil son una estrategia de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia
(SDSCJ) para acercar la justicia al ciudadano en los territorios mas alejados y con alto grade de conflictividad en la
ciudad de Bogota.

Esta estrategia tiene el propésito fundamental contribuir a la superacién de las barreras economicas, geograficas y
culturales que dificultan el acceso ala justicia en el Distrito Capital, a través de la creacién de espacios de

5
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interaccion con la ciudadania que permitan establecer un didlogo en donde los usuarios de informen, participen y
reciban herramientas especificas para mejorar la seguridad, la convivencia y la justicia en los barrios de la ciudad.
Esta estrategia, denominada "Ven a la Van" persigue tres objetivos especificos:

« Ofrecer soluciones especificas a los delitos /conflictos de mayor incidencia en el territorio donde se hace
presencia.

e Generar espacios para gue los ciudadancs puedan expresar sus preocupaciones, formular preguntas o
inguietudes en temas de seguridad, convivencia y justicia.

+ Realizar actividades l0dicas y pedagogicas que le permitan a los ciudadanos conocer y relacionarse mejor
con la Secreiaria.

Durante el primer semestre del 2019, se ha logrado atender a 2.183 ciudadanos a través de la realizacion
298 de estas jornadas en Bogota.

Linea tinica de atencién al ciudadano 195, opcidn 7:

Ampliando |a oferta de servicios de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, se puso a disposicién
de la ciudadania la opcién 7 de ia linea 195 a través de la cual se ofrece asesoria en tlempo real sobre temas de
arrendamiento, deudas, conflictos familiares y. vecinales, los cuales son ofrecidos en las 13 Casas de Justicia de
Bogota.

lLos ciudadanos también reciben orientacién en temas relacionados con el Cédigo Nacional de Policia y
Convivencia, actividades pedagogicas y los beneficios frente a las medidas correctivas.

Para garantizar una operacion eficiente y sin congestiones, ¢l ‘call center’ cuenta con un robusto equipo tecnoldgico,
soporte inmediato y personal calificado para la atencién al publico.

£l horario de atencion a través de la opcion 7 de la linea 185 para los temas relacionados con Casas de Justicia, es
de unes a sabado entre las 8:00 a.m. y las 5:00 p.m. Para recibir asesoria en temas del Cédigo Nacional de Policia
y Convivencia, la disponibilidad es de lunes de viernes entre las 8:00 a.m. y las 5:00 p.m.

A través de la opcion 7 de la linea 195, los ciudadanos podran encontrar informacién sobre los siguientes
temas:

Orientacién e informacion sobre la ubicacion y oferta de servicios de las 13 Casas de Justicia de Bogota.

Asesoria para resclver conflictos familiares, de convivencia, interponer denuncias y hacer efectivos sus
derechos.

+ Informacion sobre la programacién ferias de servicios de justicia y capacitaciones en dirigidas a la
cludadania en temas como:

Manejo asertivo de conflictos.

Derechos y mecanismos de proteccion para la ciudadania.

Rutas de acceso a la justicia.

Informacion general sobre el Codigo Nacional de Policia y las actividades pedagégicas que dicta la
Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia.

Orientacion sobre el pase a paso a seguir en caso de ser infractor del Cadigo Nacional de Policia.
Direccionamiento a entidades relacionadas con el Codigo Nacional de Policia y Convivencia.

-

Capacitacion a ciudadanos para la gestién de conflictos:

Atendiendo a la implementacion del procedimiento “Formacion y Capacitacion, en el Marco del Sistema Distrital y
Locales de Justicia”, la Direccion de Acceso a la Justicia llevd a cabo en el primer semestre de 2019 ciclos de
induccion y sensibilizacién a funcionarios y contratistas del Centro de Recepcion e Informacion y de las Unidades de
Mediacion y Conciliacion. Las tematicas expuestas responden a la necesidad de orientar a los integrantes de los
equipos territoriales en el desarrollo de sus actividades y en la implementacion de enfoques de atencion restaurativo
y diferencial, entre |as que estuvieron:
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* Enfoque de atencion restaurativo y diferencial,

* Sistema Distrital y Local de Justicia.

» Conceptos basicos de mediacion y gestion de conflictos.

¢ Rufas de acceso a la justicia.

+  Sistema de Informacion Distrital de Justicia SIDIJUS (SILOJUS, SIUSCO, JUSTICO, SUME y SICAS).

a) Divuigacién de servicios de justicia: La SDSCJ informa a la audiencia sobre las acciones de divulgacion
proyectadas para el afio 2019, en aras de visibilizar e! Programa Nacicnal de Casas de Justicia. Al
respecto, se informa que la entidad se encuentra en un proceso de contratacion plblica para la
contratacion de pauta en medios masivos.

b) Evaluacién de Satisfaccion: La SDSCJ presenta a la audiencia los resultados de la encuesta de
satisfaccion que se realizd para medir la percepcion de calidad de los ciudadanos que se acercan a las
Casas de Justicia. Los resultados se entregan de manera fisica a cada uno de los miembros del Comité.
(anexo 1)
5. Varios
Intervencién de los asistentes al Comité:

1. FEiscalia General de la Nacién:

» Solicita a la Direccién de Acceso a la Justicia que se indique especificamente en que Casas se presentan
inconvenientes con el cumplimento de horario por parte de los funcionarios de esa entidad. Adicionalmente
manifiesta que el horaric de ia entidad es de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. Resalta que el horaric de atencién al
publico es hasta (as 4:00 p.m. toda vez que Ia asesoria requiere como minimo una hora de atencion.

> Bolicita a la Secretaria de la Mujer que se programe una charla sobre las orientaciones que hace esa
entidad con respecto a violencia de género para que pueda prestarse un mejor servicio a las usuarias, ya
que hay aigunos temas que desconocen. Igualmente les recomienda que, en caso de requerir
acompafiamiento urgente, sea la funcionaria de la Secretaria de la Mufer la que hable directamente con el
Fiscal de la Casa de Justicia donde se presente el caso. i

> Bolicita que en los Comités de coordinacion Local de Casas de Justicia se aclare la ruta por amenazas y se
tite a mediacion policial para direccionar a los usuarios de manera correcta.

> Ante la solicitud de la Personeria de hacer una jornada de descongestidn en conflictos gquerellables, el
Fiscal solicita que la planeacion se haga con anticipacion y lograr que sea mucho mas efectiva, puesto que
se han programado algunas jornadas en las que los resultados no son tan satisfactorios.

2. Comisaria de Familia -SDIS-:

> Solicita a la Fiscalia que se actualicen las bases de datos para la recepcion de denuncias, puesto que, de
acuerdo con sus registros, se presentan muchos usuarios gue son dirigidos a las Fiscalias que atiende en
las localidades, pero no todas atienden dentro de las Casas de Justicta, que es a donde estan remitiendo a
los usuarios.

3. Ministerio de Justicia y del Derecho:

> Sobre el tema de los avales de las Casas de Justicia gue a la fecha se encuentran pendientes de incluir
dentro del Programa Nacional de Casas de Justicia, informa que notificara proximamente a la Secretaria de
Seguridad, convivencia y Justicia sobre el resultado de las visitas realizadas y sobre la evaluacion que
realizara el Departamento Nacional de Planeacion -DNP- al Programa Nacional de Casas de Justicia.
> I1gualmente pregunta por la gestion realizada por la Direccién de Acceso a la Justicia, con ei Ministerio de
rabajo para la presencia de Inspectores de Trabajo en las Casas de Justicia, a lo cual la directora
manifiesta que el Ministerio, atendiendo al lineamiento de virtualizar sus canales de atencion, éste ha
decidido retirar la Inspeccién de Trabajo de la Casa de Justicia de Fontibon.

4. Personeria de Bogota:
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» Solicita a la Fiscalia General de la Nacion organizar jornadas de descongestion para conflictos querellables.

» Manifiesta que la entidad presta servicios de 7:00a.m hasta las 4:00p.m, por tanto no puede acogerse a los
horarios de la Casa de Justicia hasta las 5:00p.m.

5. Universidad la Gran Colombia:

> Solicita revisar la posibilidad de asignar un ‘computador para el Consultorio Juridico de las Casas donde se
presta este setvicio,

6. Referente Local Calle 45;

> Agradece la colaboracion y articulacion con las entidades operadoras de la Casa lo cual se ve reflejado en
la satisfaccion por parte de los usuarios que visitan la Casa de Justicia.

7. Referente Local Usme:

» Agradece a las entidades la disposicién para las jornadas de capacitacion dirigidas a los equipos
territoriales de las Casas de Justicia.

> Solicita a mediacién policial claridad con respecio a la prestacién del servicio en la Casa de Justicia,
especificamente en el horario de atencién establecido para ello.

8. Referente local Fontibén:

» Agradece ia participacion y colaboracion de las entidades prestadoras de servicio al interior de la Casa de
Justicia lo cual permite una adecuada articulacion y mejora constante en Ja prestacién de los servicios.

9. Referente local Usaguén:
» Solicita gue desde las Oficinas de Gestion Humana de cada una de las entidades operadoras, se adelanten
campafias para sus funcionarios, en lo relacionado con riesgo psicosocial, pues considera que debido a la

labor desempeiiada se debe brindar acompafiamiento a los funcionarios con actividades que permitan
manejo del estrés.

6. Compromisos adquiridos:

Compromisos Nombre responsable Entidad Fecha limite para su
cumplimiento
1. Programar jornada de Verodnica Urdaneta Direccion de | Noviembre 2019
actualizacion sobre Acceso a la
competencias de las entidades justicia
a los funcionarios CR|
2. Las entidades haran Todas las entidades Direccion de  Noviembre 2019
seguimiento para el Accesoala
cumplimiento del horario. justicia
3. Las entidades se comprometen | Todas las entidades Todas las Noviembre 2019
a participar en las jornadas de entidades
capacitacion sobre
competencias de cada uno de
ellos.
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‘4. Hacer el consolidado de quejas Verénica Urdaneta Direccion de Agosto 2019
que llegan por entidad y enviar Acceso a la
a cada una de las entidades. justicia

Fecha, hora y lugar de la siguiente sesién:

Se convocara Comité Distrital del Programa Nacional de Casas de Justicia y Convivencia Ciudadana en el mes de
diciembre,

En constancia se firman,

Z ROJAS v&%%

Subsegrétari a la Justicia Directora de Acceso a la Justicia
‘ SECRETARIA TECNICA

Anexos:
1. Lista de firma de asistentes.
2. Presentacion de resultados y proyectos prioritarios.

Proyecté: Ménica Rueda Quintero ~ Profesional Universitario DA,
Revisé: Veranica Urdaneta Silva - Directora Acceso a la Justicia-.m—- -
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RESULTADOS

ENCUESTA DE SATISFACCION
USUARIOS CASAS DE JUSTICIA

A continuacion se presentan los resultados de la Encuesta de
Satisfaccién a usuarios de las trece (13) Casas de Justicia de la
ciudad de Bogotd, realizada por la Secretaria Distrital de
Seguridad, Convivencia y Justicia con el apoyo de la firma de

investigacion Yanhaas.

FICHA TECNICA:

Tamaio de la muestra: 4.200 usuarios de Casas de Justicia registrados en el Sistema

de Informacion de Casas de Justicia de Bogota
anterioridad a la realizacién de la encuesta.

SICAS con seis (6) meses de

Aplicacion de la encuesta a través de llamada telefénica.
Tipo de muestra: Probabilistica, estratificada y multietépica.
Periodo de realizacién de la encuesta: Noviembre 2018 - Marzo 2019

83 5 £ 3: % 2
E2 8 § T= B 3
m £ @ ® 2% = =
@ S 2 Yo g 2
[

Conflicto

1. FAMILIARES (DIVORCIO, ALIMENTOS,

HEREMCIAS)

3. 5US VECINOS (RUIDOS, BASURAS, DARNOS)

4. 5U CASA, APARTAMENTQ, LOCAL O FINCA
(OCUPACION, DANOS, ARRENDAMIENTO)

5. LA PRESTACION DE SERVICIOS DE SALUD
(AFILIACION, CITAS, MEDICAMENTOS)

6. SU EMPLEADOR, EN 5U LUGAR DE TRABAJO O

LABORALES (PAGOS, SINDICATOS, MALTRATO) TR

8. DEUDAS (FALTA DE PAGO, TARJETAS DE

CREDITO, INTERESES) S

286

9. DELITOS (ROBOS, CORRUPCION, LESIONES
PERSONALES)

Total general 298 348 268 286 300

Kennedy
Martires
San Cristdbal
Suba Ciudad
Jardin
Suba
Pontevedra
Usaquén
Usme
Total general

106

30 31 11 7 25 g 15 234

5o omomom o owom

286 262 294 286 287 286 297 3,785
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SOBRE LOS EQUIPAMIENTOS:

1.En una escalade 1a5-enddnde 1 es muy insatisfecho y 5 es altamente satisfecho -
;como califica cada uno de los siguientes aspectos de las Casas de Justicia?

P5.1.5efalizacidn interna
7.6%

15.6%

Base: 3,700
Prom: 4.1

76.7%

P5.5.0rden

10.2%

Base: 3,778
Prom: 4.4

85.4%

P5.5.MUmero de ventanillas para atencion

16.8%

Base: 3,542

Prom: 3.7
21.9%

£1.2%

P5.2.5efializacidn externa
5.9%

18.8%

Bass: 3,690
Prom: 4.0

71.3%

P5.6.5eguridad interna

37%

Base: 3,741

Prom: 4.4

B7.7%

18.0%

21.7%

P5.2.Comodidad de las instalaciones

P5.10.NUmero de asesores para atencitn

Base: 3,696
Prom: 3.7

PS.4.Limpieza
6.8% 2.2%
14.2%

Base: 3,777
Prom: 4.2

Base: 3,763

Prom: 4.6

79.1%
51.8%

P5.8.Punto de informacion en el CRI
(Centro de recepcién e informacién)

P5.7.Punto de informaciénen la
recepcion

8.6% 8.2%
12.4% 12.5%

Base: 3,767
Prom: 4.2

Base: 3,744
Prom: 4.2

79.1% 78.9%

F5.11 Agilidad en la atencidn

16.8%

Base: 3,783
Prom: 3.8

19.4%

60.3% 53.8%

AGRUPACIONES

B TTE (4+5)
ME (2)

W eTE (1+2)
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SOBRE EL , ,
CENTRO DE RECEPCION E INFORMACION - CRI

B.5%

2. Enuna escala de 1 a 5 - en dénde 1 es muy
insatisfecho y 5 es altamente satisfecho - ;como
califica la atencion recibida por parte de los Base: 3,785
funcionarios del Centro de Recepcidén e
Informacién - CRI- ?

Prom: 4.2

3.Enunaescalade 1a5-enddnde 1 es muy insatisfecho y 5 es altamente satisfecho -
su inquietud fue atendida por el CRI de manera:

PSE.3. Proactiva (diligente, PSE.4. Asertiva (acorde a la
PSE.1. Paciente PSE.2. Amable dindmico) necesidad)
8.5% 5.8% 9.4% 11.3%

11.7%
12.5% 13.1%

Base: 3,784
Prom: 4.2

Base: 3,785

Base: 3,777
Prom: 4.1

Base: 3,781

Prom: 4.4 Prom: 4.1

4.En una escalade 1a5-enddnde 1 es muy insatisfecho y 5 es altamente satisfecho -

coémo califica cada uno de los siguientes aspectos relacionados con el servicio recibido
por el CRI?

P5D.1. Claridad de la P5D.4. Respeto por el turno de | PSD.5. Cumplimiento horarios
informacion P5D.2. Rapidez en la atencion |P5D.3. Sencillez de los procesos atencién de atencién
0.2% 13.6% 13_2%1.0% 0.2% 1.9%

8.5%

12.5% 17 1%

18.2% 15.7%

Base: 3,785
Prom: 6.3

Base: 3,785
Prom: 3.9

Base: 3,785
Prom:13.4

Base: 3,785 Base: 3,785

Prom: 23.4

Prom: 6.5

B8.3% 70.2%

75 6% 76.6%

85.3%
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SOBRE LAS ENTIDADES OPERADORAS:

NS/NR

No
17.2%

5. Una vez usted fue remitido por el CRI a las entidades
operadoras, recibié atencién de su parte?

BZ.3%

6. En una escalade 1 a5-enddnde 1 es muy insatisfecho y 5 es altamente satisfecho -
su inquietud fue atendida por la entidad (es) operadoras de manera:

PACIENTE AMABLE

9.2% 7.0%
11.8%

Base: 3,366
Prom: 4.2

Base: 3,368

Prom: 4.4

79.1%
AGRUPACIONES
W TTB (4+5)
PROACTIVA ASERTIVA ME (3)
M eTB(1+2)

10.2% 12.5%
13.0%

12.6%

Base: 3,365
Prom: 4.2

Base: 3,365
Prom: 4.1

76.8%

74.9%

7. El trdmite establecido por la Entrdmite (5] todavia s2 enc
entidad para resolver su caso, '
Jtodavia estd en curso? o ya se

finalizd?

{s) se encuentran cerrados
56.5%
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SOBRE LA TRANSFORMACION DEL CONFLICTO:

8. El conflicto por el cual Usted se acerco a la
Casa de Justicia, jaun continta? ;o ya se 49.0%

soluciond?

9. Hoy, usted considera que su caso esta:

Peor que antes
15.6%

lgual que antas
29.4%

Base: 3,785

Mejor gue antes
51.1%

11. Por qué considera que su caso ha
permanecido igual?

No ha sido posible llegar aun
acuerdo con la contraparte del caso

El trémite (s) sigue en curso y adn no
se ha terminado

La entidad no ha dado una respuesta
oportuna

La atencidn fue insuficiente

Los funcionarios no prestaron

- 16.0%
atencidn a su caso

Fue remitido a una entidad que no lo

atendid 10.1%

Se agendo una segunda (o tercera...)

cita gue aun no se ha realizado. 9-3%

21.7%

Ya se solucicnd

Aln continda
51.0%

10. Por qué considera que su caso ha
empedorado?

No ha sido posible llegar aun
acuerdo con la contraparte del caso

El tramite (s) sigue en curso y adn no

se ha terminado 41.9%

La entidad no ha dado una respuesta

oportuna 36.1%

La atencién fue insuficiente 20.3%

Los funcionarios no prestaron

e 27.0%
atencién a su caso

Fue remitido a una entidad que no lo
atendid

Se agendo una segunda ( o tercera...)
. - X B.7%
cita gue aun no se ha realizado.

13.1%

58.1%,

48.7%
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VALORACION GENERAL DE LA EXPERIENCIA
DE LOS USUARIOS EN CASAS DE JUSTICIA

12. En una escala de 1 a 5, a nivel general ;Qué
tan facil o dificil es llevar a cabo un trédmite en
una Casa de Jsuticia?

13. En una escala de 1 a 5, a nivel general ;qué
tan satisfecho se encuenta con las Casas de
Justicia?

13. En una escala de 1 a 5, a nivel general ;qué
tan dispuesto estaria usted en recomendar las
Casas de Justicia para resolver un conflicto?

24.3%

Base: 3,785
Prom: 2.5

57.9%
17.8%

Base: 3,785
15.9% Prom: 3.8

12.8%

Base: 3,785
Prom: 4.0
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