- Caracterizacion ~ -
- de ciudadanias, usuarios
-y grupos de interes




K K
%;EE; CARACTERIZACION CIUDADANOS,
ALGALDIA MAYOR USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES F-AR-1223

DE BOGOTA DC.

SECRETARIA DE SEGURIDAD V 1
CONWIVENCIA Y JUSTICIA .

TABLA DE CONTENIDO

INTRODUCCION .....ocuuniirirrincisirissiscisisissssesisisssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 4
1. GENERALIDADES..........uuueueueeeeuueeeueueuesesesesesesesssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 5
1.1. (LY 1=3 oo o] Lo - - U 5
1.2, (0] < J1=1 1Yo YOOt 5
0 TR .Y [ o 1 Vol - SN 6
1.4. Periodo de estUdio ..........uuuueiuiuieiiiiiii e 6
1.5. Equipo de trabajo para la caracterizacion de 1o SDSCU..............eeueeeeeeeeeereeeneerreeeeernennnans 6
2. IDENTIFICACION DE GRUPOS DE VALOR .......ccesueersresessrrsrsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 7
(0=} =Y o o - T 7
Organizacion/ ENtIAad .........ccoeiiieieeeueiiiiiiiiieieeeeeireieeeeetensnessesseseeesenssssssssesseessnsnssssssesssessnnnssnns 7
LT = e = T T Y 7
Entidades NaCIiONAIES .........uuuuuuuuuiuuuiuiiiiiiiiiiiiiieiiieieieieieaeeeseesesasasasasasasasasasasasasans 7
Entidades Publicas Distritales ..........ccccccvuuuuuiuuuunienininiiiiiiiiiiinii e 7
Organismos de CONrOL..........ciiieuiiiiiiiieiiiierieie e s eenesieresnessesenasssssenesssssennsssssenssssssanens 7
ASOCIACIONES Y GIrEMIOS .cuuuieuriieeeieesiirnesereeserenssresssrrssssrssssresssrsssssrsssssssssrssssressssssssssnssssssssransss 8
CUErPOS ColeBIAdOS. ...ccuuiiireiiiiiiiiiiiieierteniereeniereenesessenssissesnsssssssnsssssennsssssennsssssenssssssanens 8
Organizacion No Gubernamental.......cccccciiieiiiiiiiiiiiiierrre e e sene s s senesssssenens 8
Vot T =Ty o T Y 8
A o T =L L= 3 o TN 8

21. Oficina de Analisis de Informacion y Estudios Estratégicos..............c.ccccecvvrrennnnnnn. 8
2.2, Oficina de Centro de Comando, Control, Comunicaciones y Computo —C4 ................. 9
2.3. Subsecretaria de Seguridad y CONVIVENCIA ......ccvveeueiriemniiiiieeierreeenerreennereeenneesennnnens 9
2.4. Subsecretaria de Acceso a la Justicia .......cceeviiiiiiiiiiiiiiiiiini 11
2.5. Subsecretaria de Inversiones y Fortalecimiento de Capacidades Operativas.............. 11
2.6. Subsecretaria de Gestion Institucional ... 12
3. SERVICIOS Y TRAMITES DE LA SDSCJ .....cecuveeevesvessresreessesssessessssssssssssssesssessssssessssssssssenss 12
4. CARACTERIZACION SERVICIO ATENCIONES EN CRI- CASAS DE JUSTICIA.........ccovverveeenene. 17

Pagina 1 de 47

Av. Calle 26 # 57- 83
Torre 7 Tel: 3779595
Cédigo Postal: 111321

com BOGOT/\



CARACTERIZACION CIUDADANOS,

weaLoin wavon USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES F-AR-1223

5. CARACTERIZACION DEL SERVICIO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS- ATENCION AL

CIUDADANO ......cuuuvveeiveeiiriiiieeiirsisisississsessisusstssssssssissssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 29

6. TEMAS REITERATIVOS - TOP 5 DE LAS DEPENDENCIAS Y/O GRUPO ENCARGADO DE DAR

TRAMITE A LA PQRS....oc.eveeeveeeeeieesisssseessesssessssssssssssssessesssessessssssssssssssesssesssssessssssssssesssessees 34

7. EXPECTATIVAS DE LOS CIUDADANOS, USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES............cccue..... 37

8. VARIABLES Y NIVELES DE DESAGREGACION DE LA INFORMACION..........ccovvvvrrververeenss 43

9. MECANISMOS DE RECOLECCION DE INFORMACION ........cccvervreivrrresressvessssssnsssnssessnens 44

JO. CONCLUSIONES.........cuueeeeeeeeeiteeiieeieeeiireeisseeeseuiiseussssasseassssssssssssssssssssssssnssssnsnnnnss 46

1. REFERENCIAS. .......oeeeeeeeeeeeteeitetisetiseecsteaseseaisseussssasssanssssssssssssssssssssssssnssssnssnnnnss 47
Tabla 1: Identificacion general de grupos de valor...........ccooooeiiiiiiiiiiiiii e, 7
Tabla 2: Identificacion grupos de valor QAIE ... 8
Tabla 3: Identificacion grupos de valor C4 ...........ooovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 9
Tabla 4:ldentificacion grupos de valor Sub. Seguridad ..., 9
Tabla 5: Identificacion grupos de valor JUstiCia..............ccoieeeiiiiiiiiiicce e, 11
Tabla 6: Identificacion grupos de valor Sub. INVErsiones ..........ccccevvvciiiiiieiiieiiciee e, 11
Tabla 7: Identificacion grupos de valor Sub. Gest. Institucional ..., 12
Tabla 8: Servicios y tramites Acceso y Fortalecimiento a la Justicia ..............cccccceeeeee. 12
Tabla 9: Servicios y tramites Carcel Distrital ...............oooiiiiiiiiic e, 14
Tabla 10: Servicios digitales ciudadanos ..............cceeuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 16
Tabla 11: Grafica visitas en todas las casas de justiCia.............ccevveevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee 18
Tabla 12: Grafica atenciones en CRI por casa de justicia...........cceevveeeieiiiiiiiiiiiiiiiiiieenn. 20
Tabla 13: Grafica atenciones en CRI por conflictividad ............cccoeeviiiiiiiiiii e, 21
Tabla 14: Grafica identificacién de atenciones en CRI por rango de edad ....................... 22
Tabla 15: Grafica identificacion de atenciones en CRI clasificadas por sexo ................... 23
Tabla 16: Grafica identificacion de atenciones CRI por nivel educativo ..............ccc.......... 23
Tabla 17: Grafica categorizacién de atenciones en CRI por enfoque diferencial.............. 24
Tabla 18: Grafica categorizacion de atenciones en CRI por ocupacion ...............cceeeee..... 25
Tabla 19: Grafica identificacion de atenciones en canales no presenciales ..................... 26
Tabla 20: Atenciones por Ruta de Atencion Integral a Mujeres Victimas de Violencia ..... 27
Tabla 21: Atenciones desde las Unidades de Mediacién y Conciliacion .......................... 27
Tabla 22: Grafica Identificacion de atenciones de facilitadores ............coovvvvevvveiiiieeieennnee. 28
Tabla 23: Atencion por parte de faciltadores ............oooovviiiiiii e, 29
Tabla 24: Caracterizacion general .............ouuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeeee e 29
Tabla 25: Canales de ingreso de 1as petiCiones ..............ciiiiiiiiiiiiii e 32
Tabla 26: PQRS asignadas a la SDSCJ por tipologia de ingreso ...........cccocccvvveeeeeeeennnns 33
Tabla 27: Concentracion de petiCiONES ...........ovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 34
Tabla 28: Temas Reiterativos - Subsecretaria de Seguridad y Convivencia .................... 34
Tabla 29: Temas Reiterativos — Subsecretaria de Acceso a la Justicia SAJ..................... 35
Tabla 30: Temas Reiterativos —Oficina Centro de Comando Control Comunicaciones y
CompUto C4 ... 36
Tabla 31:Temas Reiterativos — Subsecretaria de Gestién Institucional SGi..................... 36

Pagina 2 de 47

Av. Calle 26 # 57- 83
Torre 7 Tel: 3779595
Cédigo Postal: 111321

com BOGOT/\



CARACTERIZACION CIUDADANOS,

weaLoin wavon USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES F-AR-1223

Tabla 32: Temas Reiterativos — Subsecretaria de Inversiones y Fortalecimiento de
Capacidades OpPeratiVas..........cooieeuiiiiii e 37
Tabla 33: RaNG0 d€ €dad ..........coiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeee et 38
JLIE= 0] = TR 7 S0 o o= | T F- To [ 38
TabIa 35: GENEIO....cceee et e e e e e e e e et aaaaans 39
Tabla 36: Pregunta 1: Seguridad ............ceueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 39
Tabla 37: Pregunta 2: CONVIVENCIA ............ooviiiiiii e 40
Tabla 38: Pregunta 3: JUSHICIA..........cooiiiiiicee e 41
Tabla 39: Acceso ala informMacion ............oooeiiieiiii e 42
Tabla 40: Personas NAtUrales .............oooeiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 43
Tabla 41: Organizaciones, Entidades, entro ofros.............cccooooiiiiiiiiiiii e, 44
Grafico 1: Grafica numero de peticiones atendidas porla SDSCJ .......cccoovevviiiiiiiiciinneenn. 32
Grafico 2: Canales de ingreso de las petiCiones ............couieeiiiiiiiiiiiiiciee e, 33

Pagina 3 de 47

Av. Calle 26 # 57- 83
Torre 7 Tel: 3779595
Cédigo Postal: 111321

WWW.SCj.gov.co

BOGOT/\



J H CARACTERIZACION C|UDADANO’S,
ALCALDIA MAYOR USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES F-AR-1223

DE BOGOTA DC.

SECRETARIA DE SEGURIDAD V 1
CONWIVENCIA Y JUSTICIA .

INTRODUCCION

La Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia se establece como un
organismo del sector central con autonomia tanto administrativa como financiera. Su
propésito es dirigir, liderar y ejecutar la politica publica enfocada en la seguridad ciudadana,
la convivencia y el acceso a los sistemas de justicia. Esto incluye la coordinacion
interinstitucional para mejorar las condiciones de seguridad para todos los habitantes del
Distrito Capital a lo largo de sus fases de prevencién, promocion, mantenimiento y
restitucion. Asimismo, es responsable del mantenimiento y preservacion del orden publico
en la ciudad; coordina los sectores administrativos relacionados con la seguridad ciudadana
y su presencia integral en el Distrito Capital; gestiona el Sistema Integrado de Seguridad y
Emergencias NUSE 123; integra y coordina los servicios de emergencia; ademas de
proporcionar bienes y servicios a las autoridades competentes para fortalecer la efectividad

en materia de seguridad y convivencia ciudadana en Bogota D.C.

Por lo tanto, resulta fundamental identificar las caracteristicas de la poblacién objetivo a la
que se orientan estos servicios. Esta identificacion facilitara el uso efectivo de dicha
informacion para la toma de decisiones en el disefio de estrategias relacionadas con la
participacién ciudadana, atencion al ciudadano, tramites administrativos, rendicion de
cuentas e implementacion de canales electronicos. También permitira evaluar su oferta
institucional y ofrecer servicios especificos que respondan adecuadamente al mayor
numero posible de requerimientos. Igualmente es crucial obtener retroalimentacion para
fomentar la participacion por parte de la ciudadania, contribuyendo asi a cumplir con su

misién y garantizar los derechos de los habitantes del Distrito Capital.
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1. GENERALIDADES
1.1. Metodologia

La metodologia utilizada para la presente caracterizacion se basa en un enfoque mixto que
integra tanto fuentes primarias como secundarias de informacién, lo que permite una
comprension holistica de las dinamicas de interaccién entre la entidad y sus grupos de
interés. En este contexto, se recopilaran datos cualitativos y cuantitativos sobre los
procesos misionales que fomentan la participacién ciudadana, abarcando programas,
estrategias y actividades especificas desarrolladas por la entidad. La recopilacion de esta
informacién se llevard a cabo mediante herramientas como encuestas, entrevistas
estructuradas, revisién documental y analisis de registros administrativos, garantizando asi
la representatividad de las diversas experiencias ciudadanas en relacidén con los servicios

ofrecidos.

Asimismo, se incorporara la informacion del proceso de atencién al ciudadano para
identificar oportunidades de mejora en los canales de atencidn y enriquecer la experiencia
del usuario. Esta fase contemplara la sistematizacion de datos sobre quejas, sugerencias,
tiempos de respuesta, niveles de satisfaccion y patrones de uso de los distintos medios de
contacto. La implementacion de esta metodologia se realizara siguiendo las directrices
establecidas por la Guia Metodolégica para la Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y
Grupos de Interés del Departamento Nacional de Planeacion, lo que asegura la
estandarizacion del proceso y su conformidad con los principios del Modelo Integrado de

Planeacion y Gestion (MIPG).

1.2. Objetivo
Identificar las caracteristicas, intereses, necesidades, requerimientos y expectativas de la
ciudadania, usuarios y grupos de interés; asociados con la Secretaria Distrital de
Seguridad, Convivencia y Justicia es fundamental para generar acciones de fortalecimiento

de las estrategias institucionales y la mejora en la oferta de servicios que brinda la entidad.
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1.3. Alcance

Comprende la consolidacion de informacion relacionada con ciudadanos, usuarios y grupos
de interés comprendiendo tanto a aquellos que se benefician de los servicios de la entidad

como a aquellos que aportan valor al desarrollo de su misién institucional.
1.4. Periodo de estudio

El periodo de estudio para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés
abarca el primer semestre de la vigencia 2025, y se fundamenta en la recopilacion de
informacién disponible proveniente de diversos ambitos dentro de la Secretaria Distrital de

Seguridad, Convivencia y Justicia.

1.5. Equipo de trabajo para la caracterizacion de la SDSCJ

La caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés, en el marco de las
actividades de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, fue liderada por
profesionales de la Oficina Asesora de Planeacion y del Grupo de Atencion al Ciudadano
de la Subsecretaria de Gestion Institucional. Estos equipos tuvieron un rol clave en la
coordinacioén y centralizacion de la informacion vinculada a los procesos institucionales, lo
que permitié desarrollar un enfoque metodoldgico integral y preciso en la recoleccion de
datos. Asimismo, el ejercicio contd con el acompafiamiento de lideres técnicos
responsables de cada proceso misional, quienes aportaron su conocimiento especializado,
facilitando un analisis mas profundo sobre las particularidades y necesidades de los

distintos grupos ciudadanos vinculados a la entidad.

La recoleccion de informacion se centrd en los procesos misionales de la entidad y en los
datos gestionados por el Grupo de Atencion al Ciudadano. A ello se sumo la informacién
técnica proporcionada por la Oficina Asesora de Planeacién, particularmente la relacionada
con el mapa de actores definido en el marco de la formulacion del Documento de Politica
de Seguridad, Convivencia y Justicia. La integracion de estas fuentes ha permitido una

caracterizacion actualizada, con enfoque territorial y de gestion publica, que servira como
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insumo para la toma de decisiones estratégicas, la formulacién de politicas y la definicion
de acciones que respondan efectivamente a las necesidades identificadas en el Distrito

Capital durante la vigencia.

2. IDENTIFICACION DE GRUPOS DE VALOR

Identificacion general de grupos de valor

Tabla 1: Identificacion general de grupos de valor

Categoria Organizacion/ Entidad

e Personas Naturales

e Personas Juridicas
Ciudadania e Personas Extranjeras

e Organismos Internacionales

e Andnimo

e Policia Metropolitana de Bogota

e Fiscalia General de La Nacion

e Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar

e Consejo Superior de la Judicatura

Entidades Nacionales e Presidencia de la Republica

e Entidades Rama Judicial

e Ministerios y demas entes del sector
ejecutivo

e  Superintendencias

e Entidades de economia mixta

. e Alcaldia Mayor de Bogotd y demas
Entidades Publicas Distritales
entidades distritales

e  Procuraduria General de la Nacion
e Contraloria Nacional y Distrital

e Personeria de Bogota

e Veeduria Distrital

Organismos de Control e Defensoria del Pueblo

e Junta de Administracion Local
e Consejo de Bogota

e Veedores Ciudadanos
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Asociaciones y Gremios

Agremiaciones

Sindicatos

Cuerpos Colegiados

Consejo de Bogota

Organizacion No Gubernamental

Junta de Acciéon Comunal
Fundaciones sin animo de lucro
ONG

Periodistas

Academia

Centros Educativos, Universidades,

Colegios Publicos Distritales

Actores Internos

Funcionarios y contratistas de todas las
dependencias de la SDSCJ

2.1. Oficina de Analisis de Informacion y Estudios Estratégicos

Tabla 2: Identificacion grupos de valor OAIE

Categoria

Organizacion/ Entidad

Ciudadania

Lideres comunitarios

Entidades Nacionales

Fiscalia General de la Nacioén

Ejército Nacional

Migracion Colombia

Instituto Colombiano de Bienestar Familiar-
ICBF

Policia Metropolitana de Bogot4

Entidades Publicas Distritales

Alcaldia Mayor de Bogota

Secretaria de Gobierno (Observatorio
de Conflictividad Social — Poliscopio)

Organismos de control

Procuraduria General de la Nacion
Contraloria de Bogota

Personeria de Bogota

Veeduria Distrital

Academia

Universidades

Asociaciones/gremios

Camara de Comercio de Bogota
Pro-Bogota
Bogota cémo vamos

Organizaciones no gubernamentales

Fundacion Ideas para la Paz
CERAC
PARES

Cuerpos colegiados

Concejo de Bogota
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Actores internos

Funcionarios y contratistas de todas las
dependencias de la SDSCJ.

2.2. Oficina de Centro de Comando, Control, Comunicaciones y Computo — C4

Tabla 3: Identificacion grupos de valor C4

Categoria

Ciudadania

Organizacion/ Entidad
Personas naturales beneficiarias de los
servicios o tramites de la Entidad.
Veedurias ciudadanas
Lideres comunitarios

Entidades Nacionales

Policia Metropolitana de Bogota

Entidades Publicas Distritales

Alcaldia Mayor de Bogota
Alcaldias Locales
Secretaria de Gobierno
Cuerpo Oficial de Bomberos

Organismos de control

Contraloria de Bogota

Asociaciones/gremios

Asobares

Fenalco

FedeSeguridad

Andevip

Aces

Asociacion de Propietarios y Conductores de
Taxi

Cuerpos colegiados

Concejo de Bogota

Actores internos

Funcionarios y contratistas de todas las
dependencias de la SDSCJ.

2.3. Subsecretaria de Seguridad y Convivencia

Tabla 4:ldentificacion grupos de valor Sub. Seguridad

Categoria

Ciudadania

Organizacion/ Entidad

Personas naturales beneficiarias de los
servicios o tramites de la entidad

Instancias de participacién ciudadana
Veedurias Ciudadanas
Lideres comunitarios

Entidades Nacionales

Fiscalia General de la Nacioén

Ejército Nacional

Migracion Colombia

Instituto Colombiano de Bienestar Familiar-
ICBF

Policia Metropolitana de Bogota
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e Alcaldia Mayor de Bogota
e Alcaldias Locales
e Secretaria de Gobierno
e  Secretaria de Planeacion
e Secretaria de Integracién Social
Entidades Publicas Distritales e  Secretaria de la Mujer
e Instituto Distrital de la Participacion y

Accién Comunal- IDPAC.

Transmilenio.

Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte
Secretaria de Salud

e  Procuraduria General de la Nacién
e Contraloria de Bogota

e Personeria de Bogota

e Veeduria Distrital

Organismos de control

Academia e  Universidades

Camara de Comercio de Bogota
Pro Bogota

Red de Ciudades Cémo Vamos
Bogota cédmo vamos

Asobares

Fenalco

FedeSeguridad

Andevip

Aces

Asociacion de Propietarios y Conductores de
Taxi

Asociaciones/gremios

Fundacion Ideas para la Paz
Organizaciones no gubernamentales e CERAC
e PARES

e Concejo de Bogota

Cuerpos colegiados
P 9 e (Camara de Representantes

Actores internos e Funcionarios y contratistas de todas las
dependencias de la SDSCJ.
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2.4. Subsecretaria de Acceso a la Justicia

VA

Tabla 5: Identificacion grupos de valor Justicia

Categoria

Ciudadania

Organizacion/ Entidad

Personas naturales beneficiarias de los
servicios o tramites de la entidad
Jueces de paz

Entidades Nacionales

Fiscalia General de la Nacién

Migracién Colombia

Instituto Colombiano de Bienestar Familiar-
ICBF

Entidades Publicas Distritales

Alcaldia Mayor de Bogota
Alcaldias Locales

Organismos de control

Procuraduria General de la Nacién
Personeria de Bogota
Veeduria Distrital.

Academia

Universidades (entre las que se
encuentran la Universidad de Los Andes,
Universidad Externado de Colombia,
Universidad Libre).

Asociaciones/gremios

Camara de Comercio de Bogota,
Pro Bogota
Bogota cémo vamos

Organizaciones no gubernamentales

DedJusticia
Laboratorio de Justicia y Politica Criminal
Corporacién Excelencia a la Justicia

Actores internos

Funcionarios y contratistas de todas las
dependencias de la SDSCJ.

2.5. Subsecretaria de Inversiones y Fortalecimiento de Capacidades Operativas

Tabla 6: Identificacion grupos de valor Sub. Inversiones

Categoria

Ciudadania

Organizacion/ Entidad
Personas naturales beneficiarias de los
servicios o tramites de la entidad

Jueces de paz
Lideres comunitarios

Entidades Nacionales

Fiscalia General de la Nacién
Ejército Nacional
Policia Metropolitana de Bogota

Organismos de control

Contraloria de Bogota
Personeria de Bogota
Veeduria Distrital

Asociaciones/gremios

FedeSeguridad
Aces
Andevip
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Cuerpos colegiados e Concejo de Bogota

. e Funcionarios y contratistas de todas las
Actores internos dependencias de la SDSCJ.

2.6. Subsecretaria de Gestion Institucional

Tabla 7: Identificacion grupos de valor Sub. Gest. Institucional

Categoria | Organizacion/ Entidad

e Personas naturales beneficiarias de los

Ciudadania servicios o tramites de la entidad

Secretaria de Hacienda

Entidades Publicas Distritales .
Secretaria General

Organismos de control e Personeria de Bogota

Cuerpos colegiados e Concejo de Bogota

e Funcionarios y contratistas de todas las

Actores internos dependencias de la SDSCJ.

3. SERVICIOS Y TRAMITES DE LA SDSCJ

Tomando como punto de referencia el actual portafolio de tramites y servicios de la entidad
con el objetivo de ofrecer una vision clara y detallada, se desglosan a continuacion los
servicios disponibles para atender las necesidades especificas de nuestros ciudadanos,

usuarios y grupos de interés.

Tabla 8: Servicios y tramites Acceso y Fortalecimiento a la Justicia

SERVICIOS O TRAMITES DE LA SDSCJ

PROCESO SERVICIO /TRAMITE DESCRIPCION SERVICIO /TRAMITE BENEFICIARIO

Centro de atencion donde los ciudadanos
pueden acceder a los servicios de justicia y
encontrar soluciones a los conflictos. En las
CASAS DE JusTiclA | Casas de Justicia los ciudadanos pueden
recibir orientacién y asesoria para resolver
conflictos familiares, de convivencia, de

arrendamiento, denunciar delitos, etc.
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Mecanismo de abordaje pacifico de los
conflictos, en el cual dos o mas partes

resuelven sus diferencias por si mismas, de

F-AR-1223
VA

Ciudadania en

una manera auténoma y por la via del didlogo, | general.
con la ayuda de un tercero imparcial (Mediador
SERVICIOS DE Profesional), que ha sido aceptado por las
MEDIACION i Y partes para cooperar con ellas en la busqueda
CONCILIACION .
de un acuerdo consensuado, presentandose
como una alternativa rapida, gratuita y cercana
a la ciudadania. Este servicio se presta en las
Casas de Justicia.
La resocializacion y reconstruccion del tejido
social de los adolescentes inmersos en
conductas delictivas, mediante la atencion
psicosocial, el arte y la pedagogia para la
ATENCION prevencion del delito, es un espacio donde, a | Adolescentes
PROGRAMA través de la articulacion interinstitucional, se | y jovenes en
DISTRITAL DE reciben a los adolescentes ofensores, victimas | conflicto con la
JUSTICIA JUVENIL y familias a quienes les ha sido otorgado un | ley.
RESTAURATIVA L . ~
principio de oportunidad, para acompafarlos en
el periodo de suspensién para cumplir con los
objetivos de la Justicia Restaurativa y asi,
obtener el archivo del proceso.
GESTION DE Orientaciéon para la gestion de comparendos
. . . Personas con
COMPARENDOS por convivencia ciudadana, las personas
S L . comparendos
Y DESARROLLO recibirdn informaciéon sobre las acciones,

DE ACTIVIDAD derechos y procedimientos que deben efectuar por
PEDAGOGICA para gestionar el comparendo. convivencia-
DE Codigo
CONVIVENCIA O En los casos en que aplique se llevara a cabo | Nacional de

PROGRAMA el proceso de agendamiento para la| Seguridad y
COMUNITARIO. participacion en actividad pedagodgica de | Convivencia
convivencia o programa comunitario para | Ciudadana.

conmutar - cambiar el valor econémico de la
multa tipo 1 o 2- siempre que lo soliciten dentro
de los 5 dias habiles siguientes a la expedicién

del comparendo.
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Las instancias de participacién ciudadana son
grupos de ciudadanos que promueven
CONFORMACION DE | acciones que contribuyen al mejoramiento de la
GRUPOS CIUDADANOS| percepcion de seguridad de su entorno y a la i dadania  en
COMPROMETIDO S prevencion de situaciones que generan general.
CON LA SEGURIDAD Y| problemas de convivencia en sus espacios,
CONVIVENCIA fortaleciendo asi la corresponsabilidad entre la

institucion y la comunidad.

La Linea de Emergencias 123 de Bogotd
atiende todos los incidentes que afectan la
seguridad de los bogotanos y aquellas

ILINEA 123 DE BOGOTA| €mergencias que viven sus ciudadanos. La |ciudadania  en

Linea de Emergencias 123 de Bogoté trabaja general.

los siete dias de la semana y las 24 horas
atendiendo los reportes de los ciudadanos.

Tabla 9: Servicios y tramites Carcel Distrital

SERVICIOS O TRAMITES DE LA SDSCJ

PROCESO SERVICIO /TRAMITE DESCRIPCION SERVICIO /TRAMITE BENEFICIARIO
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F-AR-1223
VA

El CTP brinda atencién a los ciudadanos que
buscan informacién de su familiar y/o allegado
trasladado al mismo. Al CTP son conducidas
las personas cuyas vidas estén en riesgo o si
Sus actuaciones ponen en riesgo a terceros.
Los comportamientos que pueden generar un
traslado al CTP son los siguientes:

* Deambular en estado de indefension o de

INFORMACION grave alteracion del estado de conciencia por
SOBRE LAS aspectos de orden mental. Ciudadania en
PERSONAS . i0
Que se encuentre en estado de alteracion o general mayor
TRASLADADAS AL i} i
exaltacion (consumo de alcohol o sustancias de 18 afios.
CENTRO DE t6xicas).
TRASLADO POR . L~
A * Que se vea involucrado en rifias o presente
PROTECCION (CTP) . .
comportamientos agresivos.
* Que esté en peligro de ser agredido. Esto
incluye actos en contra de las autoridades
policiales.
» Cuando el traslado sea el Unico medio para
proteger la vida de la persona o de terceros.
» Cuando no sea posible trasladar a la persona
a su domicilio.
AUTORIZACION Ciudadanos
CESTION INTEGRAL PARA INGRESO Obtener permiso para el ingreso a la Carcel interesados en
COMO VISITANTE A | Distrital de Varones y Anexo de Mujeres, como visitar a la
A LAS PERSONAS P - - .
LA CARCEL visitante: familiar, allegado, amigo o persona
PRIVADAS DE LA , , , persona
DISTRITAL DE conocida de una persona privada de la libertad .
LIBERTAD privada de la
VARONES Y ANEXO
-PPL. libertad -PPL
DE MUJERES '

Av. Calle 26 # 57- 83
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Tabla 10: Servicios digitales ciudadanos

SERVICIOS DIGITALES CIUDADANOS

F-AR-1223
VA

PROCESO SERVICIO /TRAMITE DESCRIPCION SERVICIO [TRAMITE BENEFICIARIO
ATENCION Y . 3 ; .
RELACIONAMIENTO VIDEO LLAMADA Orientacion en Lengua de Sefias Colombiana Ciudadania
CON EL PARA PERSONAS para acceder a los servicios que la SDSCJ sorda.
CIUDADANO SORDAS ofrece a las personas sordas den Bogota.
Orientacion al registro de camaras de
seguridad y circuitos cerrados de television
GESTION (CCTV) del Distrito Capital del entorno
5 SISTEMA DE publico como privado, el cual estara integrado | Ciudadania en
TECNOLOGICA DE INFORMACION ’
SEGURIDAD Y ARGOS al  Centro de Comando, Control, | general
EMERGENCIAS Comunicaciones y Computo (C4), y a los
Comandos Operativos de  Seguridad
Ciudadana (COSEC) de la Policia
Metropolitana de Bogota.
Personas con
Consulte como gestionar comparendos de
comparendos
ACCESOY TE CAMBIO convivencia por consumo de sustancias por
FORTALECIMIENTO COMPARENDO X prohibidas en espacio publico, suscribiendo convivencia-
A LA JUSTICIA EDUCACION un compromiso de consumo responsable y Cédigo
convivencia pacifica con Bogota. Nacional de
Seguridad 'y
Convivencia
Ciudadana.
CONSULTAR
UBICACION DE Personas con
EXPEDIENTES DE comparendos
ACCESOY MULTAS POR Consultar la ubicacion de expedientes de por
FORTALECIMIENTO COMPORTAMIENTO | multas por infracciones al Codigo Nacional de convivencia-
A LA JUSTICIA SCONTRARIOSAL | sequridad y  Convivencia  Ciudadana Codiao
CODIGO DE g
(CNSCC). Nacional de
SEGURIDAD Y
CONVIVENCIA Seguridad y
CIUDADANA Convivencia
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TR T V.1
Ciudadana.
CONSULTAR EL i i
Consultar al estado la apelacion relacionada Personas con
ESTADO DE LA con un comparendo dentro del proceso verbal
ACCESOY APELACION DE comparendos
abreviado dispuesto en el articulo 223 del
FORTALECIMIENTO COMPARENDOS DE Codico Na o s oy . . por
odigo Nacional de Segurida onvivencia . .
A LA JUSTICIA UN EXPEDIENTE DEL . g CNSCC 9 Y convivencia-
CNSCC iudadana (CN ). Cédigo
Nacional de
Seguridad 'y
Convivencia
Ciudadana
Generacion de certificaciones de los
contratos celebrados con la SDSCJ bajo la
GESTION CERTIFICACION DE | modalidad de prestacién de servicios. Esta | Contratistas
CONTRACTUAL CONTRATOS certificacion es general y describe a la fecha | SDSCJ.
la informacion registrada en base de datos
para los contratos de vigencia 2018 vy
posteriores.
Ciudadania
Consulte las multas pendientes de pago por
General
ACCESOY CONSULTE MULTAS DE | comportamientos contarios a la convivencia,
FORTALECIMIENTO A CONVIVENCIA genere la liquidacion para pago en banco de
LA JUSTICIA . .
occidente o realice el pago por PSE.

4. CARACTERIZACION SERVICIO ATENCIONES EN CRI- CASAS DE JUSTICIA

Actualmente, la SDSCJ cuenta con datos del Sistema de Informacion de Casas de Justicia-

SICAS1, el cual contiene informacion de todas las personas que ingresan a las Casas de

1 La informacion del SICAS se puede consultar en el siguiente link:
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Justicia buscando una orientacion o el acceso alguno de los servicios ofrecidos. A
continuacion, se muestra el analisis de datos de los usuarios que acudieron a las diferentes
Casas de Justicia de la ciudad entre enero a junio de 2025, precisando las atenciones de
los servicios propios, asi como, algunas variables de la poblacién atendida como: el rango
de edad, el sexo, el nivel educativo, enfoque diferencial, la ocupacion y las conflictividades
por las cuales recurren a los servicios de las Casas de Justicia, contando con un total de
183.528 visitas en todas las casas de justicia. A continuacién, se grafican las visitas (todos

los ingresos por recepcion) por casa de justicia:

Tabla 11: Grafica visitas en todas las casas de justicia

Total 183.528
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Fuente: Sistema de Informacion de Casas de Justicia SICAS. 1 de enero a 30 de junio 2025. Elaborado por la Oficina de
Analisis de Informacion y Estudios Estratégicos de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

De este conjunto, se destaca que la Casa de Justicia Ciudad Bolivar fue la que recibio el
mayor numero de visitas durante ese periodo, seguida de San Cristdébal, Kennedy y Usme.
La Casa de Justicia Ciudad Bolivar emerge como un punto focal de interés, registrando un

numero significativamente alto de visitas en comparacién con otras ubicaciones. Estas

https://analitica.scj.gov.co/analytics/saw.dll?Portal&PortalPath=/shared/ OAIEE/SICAS/ portal/An%C3%A1lisis%20de%20dat
05%20Sicas&NQUser=publico&NQPassword=publico2019
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visitas registran todo ingreso a los servicios de las Casas de Justicia, las entidades a las

que mas se remitieron fueron:

ENTIDAD RECEPTORA (TOP 10) ATENCIONES
CENTRO DE RECEPCION E INFORMACION _ CRI 78.528
COMISARIA DE FAMILIA _ SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION
SOCIAL. 37.783
FISCALIA GENERAL DE LA NACION 21.380
INSPECCION DE POLICIA SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO 7.140
JUZGADO CIVIL DE PEQUENAS CAUSAS Y COMPETENCIAS MULTIPLES 5.995
CODIGO DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA CIUDADANA 5.167
UNIDAD DE MEDIACION Y CONCILIACION UMC 5.002
MANZANA DEL CUIDADO 4.562
SD MUJER 3.730
FACILITADORES 2.910

Fuente: Sistema de Informacion de Casas de Justicia SICAS. Informacién 1 de enero a 30 de junio 2025. Elaborado por la
Oficina de Andlisis de Informacién y Estudios Estratégicos de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

El servicio con mayores atenciones es el que realiza el Centro de Recepcién e Informacién
CRI, hace parte de la oferta propia que consiste en que un profesional que brinda
orientacion al ciudadano frente a sus conflictos cotidianos, garantizando una atencion
especializada frente a las rutas de atencién integral y remisién a la entidad competente
para atender la solicitud, sin importar si esta opera dentro o fuera de la Casa de
Justicia. En el caso de prestacion directa de las entidades, las mas solicitadas son

Comisaria de Familia, y Fiscalia General de la Nacion.
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Tabla 12: Grafica atenciones en CRI por casa de justicia

Total 76.580
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Fuente: Sistema de Informacion de Casas de Justicia SICAS. Informacién 1 de enero a 30 de junio 2025. Elaborado por la
Oficina de Andlisis de Informacion y Estudios Estratégicos de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia
ATENCIONES EN CRI POR ENTIDAD (TOP 5) ATENCIONES
COMISARIA DE FAMILIA 15.868
CENTRO DE CONCILIACION EN DERECHO 15.796
CONSULTORIO JURIDICO 13.314
FISCALIA GENERAL DE LA NACION 11.213
INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR 8.970

Fuente: Sistema de Informacion de Casas de Justicia SICAS. Informacién 1 de enero a 30 de junio 2025. Elaborado por la
Oficina de Andlisis de Informacion y Estudios Estratégicos de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia

Esta remision a las entidades se relaciona directamente con el tipo de conflictividades mas
frecuentes por la que la ciudadania acude a las Casas de Justicia. En la siguiente gréafica
se puede observar que la mayoria de las atenciones en CRI por conflictividad corresponden
a asuntos familiares como divorcio, alimentos y herencias con 36.102 atenciones, es decir
el 47%, seguida de conflictos con casa y apartamento relacionados arrendamientos y
delitos.
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Tabla 13: Grafica atenciones en CRI por conflictividad

Total 76.580

FAMILIARES {DIVORCIO, ALIMENTOS, HERENCIAS) _ 36.10:
SU CASA. APARTAMENTO, LOCAL O FINGA [OCUPACION, _. _ 13.822
DELITOS (ROBOS, CORRUPCION, LESIONES PERSONALES) _ 11.755

orrss | 10.762

DEUDAS (FALTADE PAGD, TARJETAS DE CREDITD, INTER. .. - 4372
EL ESTADD (IMPUESTOS, TRAMITES, DAROS POR ELEST... - 4.056
S EMPLEADOR, EM SU LUGAR DE TRABAJD O LABORALE. . - 2.962
SUS WECINGS (RUIDOS, BASURAS, DANDS) - 3.377
L& PRESTACION DE SERVICIOS DE SALUD (AFILIACION, CI... . 2.364
EL MEDIO AMEBIENTE O EL ESPACIO PUBLICD {OCUPACIO... I 952

LA PRESTACION DE SERVICIOS DE EDUCACION (ACCESO 377

LA PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIC... I 203

TRATO DISCRIMINATORIO (ORIEMTACION SEXUAL, MUJER, 226
EL ORDEN PUBLICO O CONFLICTO ARMADD (DESPLAZAM 187
LA TEMEMCIA DE TIERRAS O EL CAMPO (TITULACION, LIMN.... 66
LA COMPRA DE PRODUCTOS, PRESTACION DE SERVICIO... 44

Ok 128 10K 15K 20K 25K 30K 35K 40K
Fuente: Sistema de Informacién de Casas de Justicia SICAS. Informacién 1 de enero a 30 de junio 2025. Elaborado por la
Oficina de Analisis de Informacion y Estudios Estratégicos de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia. 2

Por otra parte, dentro de la atencién que se realiza en el CRI, se toman datos basicos y se
realiza la caracterizacion de los ciudadanos, de los cuales se puede conocer su rango
etario, sexo, nivel educativo, enfoque diferencial y ocupacion, las cuales se muestran en las
graficas a continuacion:

2 |a categoria "OTRAS" se presenta por los cambios en la categorizacion de la tipologia de los conflictos atendidos en Casas de Justicia.
Actualmente, se esta realizando un ajuste en los reportes para que se vean reflejados estos cambios.
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Tabla 14: Grafica identificacion de atenciones en CRI por rango de edad

Total 76.580
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Fuente: Sistema de Informacion de Casas de Justicia SICAS. Informacién 1 de enero a 30 de junio 2025. Elaborado por la
Oficina de Analisis de Informacion y Estudios Estratégicos de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia. 3

Por otra parte, dentro de la atencion que se realiza en el CRI, se toman datos basicos y
se realiza la caracterizacion de los ciudadanos, de los cuales se puede conocer su rango
etario, sexo, nivel educativo, enfoque diferencial y ocupacion, las cuales se muestran en

las graficas a continuacion:

3 La categoria "OTRAS" se presenta por los cambios en la categorizacion de la tipologia de los conflictos atendidos en Casas de Justicia.
Actualmente, se esta realizando un ajuste en los reportes para que se vean reflejados estos cambios.
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Tabla 15: Grafica identificacion de atenciones en CRI clasificadas por sexo

Total 76.580
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Fuente: Sistema de Informacion de Casas de Justicia SICAS. Informacién 1 de enero a 30 de junio 2025. Elaborado por la
Oficina de Andlisis de Informacién y Estudios Estratégicos de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

En la anterior grafica se puede analizar que el 55% de las atenciones corresponde a
solicitudes realizas por mujeres, las cuales representan una proporcion significativa de las

visitas, constituyendo la mayor parte del total.

Tabla 16: Grafica identificacion de atenciones CRI por nivel educativo

Total 76.580
40K
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EDUCACION BASICA NINGUNO
Fuente: Sistema de Informacion de Casas de Justicia SICAS. Informacién 1 de enero a 30 de junio 2025. Elaborado por la
Oficina de Analisis de Informacién y Estudios Estratégicos de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.
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De acuerdo con los datos anteriores, se puede observar la distribucion de niveles de

educacion proporciona informacién relevante sobre la diversidad educativa de los
visitantes.

Tabla 17: Grafica categorizacion de atenciones en CRI por enfoque diferencial

Total 76.580
ADULTO
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Fuente: Sistema de Informacién de Casas de Justicia SICAS. Informacién 1 de enero a 30 de junio 2025. Elaborado por la
Oficina de Andlisis de Informacién y Estudios Estratégicos de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

Se evidencia que el 76% de los ciudadanos que visitaron nuestras Casas de Justicia no
se categorizacion con algun enfoque diferencial.
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Tabla 18: Grafica categorizacion de atenciones en CRI por ocupacion

Total 76.580

EMPLEADA/EMPLEADO _ 25.632
INDEPENDIENTE _ 20.903
HOGAR _ 15.365
DESEMPLEADA/DESEMPLEADO _ 8.018

PENSIONADA/PENSIONADO - 3.584
ESTUDIANTE . 1.551
NO RESPONDE I 732
NO REGISTRA I 494

CUIDADORASCUIDADOR. I 295

ACTIVIDADES SEXUALES 5
PAGADAS

Fuente: Sistema de Informacién de Casas de Justicia SICAS. Informacién 1 de enero a 30 de junio 2025. Elaborado por
la Oficina de Analisis de Informacion y Estudios Estratégicos de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y
Justicia.

Se observa que la distribucion de atenciones por ocupaciones es variada, sin embargo, la
poblacion que se encuentra empleada encabeza la mayor cantidad de visitas siendo
25.632 equivalentes al 33%.

Ademas de la atencién presencial que se presta en las Casas de Justicia, en el periodo de
enero a junio de 2025, se cuenta con canales de atencion virtuales, a través de la linea
telefénica, donde se brinda informacion general de las Casas de Justicia y sus servicios
con un total de 1.613 llamadas atendidas y se brinda orientacién bajo el rol de CRI por
linea de WhatsApp, donde se realizaron 2.129 atenciones, las cuales se muestran a

continuacion:
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Tabla 19: Gréfica identificacion de atenciones en canales no presenciales
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Fuente: Sistema de Informacién de Casas de Justicia SICAS. Informacién 1 de enero a 30 de junio 2025. Elaborado por
la Oficina de Analisis de Informacion y Estudios Estratégicos de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y
Justicia.

De igual forma, la Direccion de Acceso a la Justicia cuenta con las Unidades Moviles de
Acceso a la Justicia, equipamientos itinerantes que se despliegan en diferentes zonas de
la ciudad, priorizando territorios con mayor vulnerabilidad o menor cobertura institucional,
para brindar atencion juridica basica y orientar sobre rutas especificas de acceso a la
justicia segun el caso presentado. Durante este periodo se han realizado 84 Jornadas
moviles con 927 atenciones.

MES JORNADAS ATENCIONES
ENERO 26 286
ABRIL 2 18
MAYO 28 276
JUNIO 28 347

Fuente: Sistema de Informacién de Casas de Justicia SICAS. Informacién 1 de enero a 30 de junio 2025. Elaborado por
la Oficina de Andlisis de Informacion y Estudios Estratégicos de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y
Justicia.

Por otra parte, dentro de las estrategias de la Direccion de Acceso a la Justicia se cuenta
con la Ruta de Atencién Integral a Mujeres Victimas de Violencias ofrece en un solo lugar
todos los servicios necesarios para salvaguardar la vida y restablecer los derechos de las

mujeres victimas de violencia fisica, psicoldgica, sexual, econdémica y patrimonial, tanto
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en espacios publicos como privados. Estas son las Casas de Justicia que actualmente
cuentan con dicha ruta son: Ciudad Bolivar, Barrios Unidos, Bosa Campo Verde,
Kennedy, Suba — Ciudad Jardin, San Cristébal y Fontibon. En el marco de esta ruta, este

primer semestre, se atendieron:

Tabla 20: Atenciones por Ruta de Atencidn Integral a Mujeres Victimas de Violencia

ATENCIONES RUTA

ENTIDAD MUJER
Ciudad Bolivar 1363
Suba Ciudad Jardin 781
Barrios Unidos 262
Bosa Campo Verde 774
Kennedy 454
San Cristébal 641
Fontibén 453

Fuente: Sistema de Informacién de Casas de Justicia SICAS. Informacion 1 de enero a 30 de junio 2025. Elaborado por
la Oficina de Andlisis de Informacién y Estudios Estratégicos de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

En referencia con Las Unidades de Mediacion y Conciliacién (UMC), quienes cumplen la
funcién de promover la resolucién pacifica de conflictos entre ciudadanos a través del
didlogo y la concertacion, evitando asi que las disputas lleguen a instancias judiciales. Las
UMC atienden problemas relacionados principalmente con convivencia, conflictos
familiares, vecinales y de caracter civil, y cuentan con profesionales capacitados que actuan
como mediadores imparciales. Su labor se centra en fortalecer el tejido social, reducir la
violencia y fomentar una cultura de paz mediante la busqueda de acuerdos voluntarios entre
las partes, promoviendo la reparacién de las relaciones sociales y la convivencia armdnica
en las comunidades. Para este periodo de enero a junio de 2025 se realizaron las siguientes

atenciones:

Tabla 21: Atenciones desde las Unidades de Mediaciéon y Conciliaciéon

CASOS RECEPCIONADOS

REMISION REMISION
ORIENTADOS | AGENDADOS | REAGENDAMIENTO CONCILIACION EN CONCILIACION EN
EQUIDAD DERECHO
637 1465 131 507 192

Fuente: Direccién de Acceso a la Justicia. Base de datos propia. Informacién 1 de enero a 30 de junio 2025.
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ACUERDO | ACUERDO |  SIN CASOS NO | INASISTENCIA | INASISTENCIA ACUERDO
TOTAL | PARCIAL | ACUERDO | MEDIABLES | TOTAL PARCIAL | DESISTIMIENTO | “ppryio
453 48 86 16 385 291 90 64

Fuente: Direccién de Acceso a la Justicia. Base de datos propia. Informacién 1 de enero a 30 de junio 2025.

Finalmente, como parte de los servicios que se brinda a la ciudadania desde la Direccion

de Acceso a la Justicia, la estrategia de Facilitadores para el acceso a la Justicia, quienes

son abogados que ayudan en la redaccidén, proyecciéon y posterior radicacion de

demandas, acciones de tutela o derechos de peticion. Ademas, brinda asesoria juridica

necesaria sobre los términos y procedimientos. Para este periodo de enero a junio de

2025, se realizaron un total de 4.628 atenciones, las cuales se muestran a continuacion:

Tabla 22: Grafica Identificacion de atenciones de facilitadores
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Fuente: Direccién de Acceso a la Justicia. Base de datos propia. Informacién 1 de enero a 30 de junio 2025.
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De las atenciones que se realizaron por parte de los facilitadores, los tramites

mas solicitados fueron:

Tabla 23: Atencién por parte de facilitadores

TRAMITE SOLCITADO (TOP 5) ATENCIONES
Asesoria 1.414
Derecho de Peticion 1.131
Accion de tutela 489
Liquidacién laboral 429
Demanda 202

Fuente: Direccién de Acceso a la Justicia. Base de datos propia. Informacion 1 de enero a 30 de junio 2025.

5. CARACTERIZACION DEL SERVICIO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS-

ATENCION AL CIUDADANO

Tabla 24: Caracterizacion general

Categoria Organizacion Entidad

e Personas Naturales

e Personas Juridicas
Ciudadania e Personas Extranjeras

¢ Organismos Internacionales

e Anodnimos

e Policia Metropolitana de Bogota

o Fiscalia General de La Nacion

¢ Instituto Colombiano de Bienestar Familiar

e Consejo Superior de la Judicatura

e Presidencia de la Republica

Entidades Nacionales e Entidades Rama Judicial

e Ministerios y demas entes del sector ejecutivo
e Superintendencias

e Entidades de economia mixta

¢ Organismos Auténomos
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. o L e Alcaldia Mayor de Bogotd y demas entidades
Entidades Publicas Distritales
distritales.

e Procuraduria General de la Nacion
e Contraloria Nacional y Distrital

e Personeria de Bogota

e Veeduria Distrital

Organismos de Vigilancia y « Defensoria del Pueblo

Control e Junta de Administracion Local — No son
organismos de control pero tienen algunas
funciones enfocadas en vigilancia.

e Consejo de Bogota

e Veedores Ciudadanos

L . e Agremiaciones
Asociaciones y Gremios o
e Sindicatos

Cuerpos Colegiados e Consejo de Bogota

¢ Junta de Accion Comunal

e Fundaciones sin animo de lucro

e ONG

¢ Organizaciones no gubernamentales (ONGs)

e Asociaciones de vecinos (por ej. Juntas de
accion comunal)

e Clubes deportivos o recreativos

e Grupos religiosos o espirituales

e Grupos de apoyo mutuo

Organizacién No Gubernamental ¢ Organizaciones de base comunitaria (OBCs)

e Comités de padres y madres de familia

¢ Organizaciones no gubernamentales (ONGs)

e Asociaciones de vecinos (por ej. Juntas de
accion comunal)

e Clubes deportivos o recreativos

e Grupos religiosos o espirituales

e Grupos de apoyo mutuo

¢ Organizaciones de base comunitaria (OBCs)

o Comités de padres y madres de familia

e Organizaciones Comunitarias de Caracter
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Privado

e Periodistas

. e Centros Educativos, Universidades, Colegios
Academia
Publicos Distritales

e Funcionarios y contratistas de todas

Actores Internos las dependencias de la SDSCJ

En el marco de orientacion que se da a la ciudadania por parte del proceso de Atencion y
Relacién con el ciudadano para la gestion de PQRSDF; en la tabla anterior se identifican
los diferentes ciudadanos y grupos de valor que fueron atendidos en lo transcurrido de la

vigencia 2025.

De otro lado, el proceso de Atencion y Relacionamiento con el Ciudadano de la
Subsecretaria de Gestion Institucional elabora informes mensuales de las peticiones
recibidas por la Entidad con base en los reportes de gestién de peticiones generados a
través del sistema distrital de quejas y soluciones Bogota te Escucha.

A continuacion, se realiza el analisis de datos sustraidos del Informe de Gestién de
Peticiones del periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de mayo del 2025.

Para el presente periodo ingresaron a la entidad un total de 8.244 registros de peticiones
ciudadanas, de las cuales el 71.92 % equivalen a 5.929 peticiones asignadas para
respuesta de fondo en la SDSCJ. Adicionalmente, se realizaron 2.059 traslados a otras
entidades (24.98%) y se cerraron desde atencion al ciudadano 256 por no competencia y/o

desistimiento (3.11%).
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Grafico 1: Grafica numero de peticiones atendidas por la SDSCJ
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Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha de enero a mayo de 2025

PQRS asignadas a la SDSCJ por canal de ingreso (uso de canales)

Durante el periodo enero a mayo de 2025, los canales de interacciéon mas utilizados por los
ciudadanos para presentar sus peticiones ante la Entidad fueron los canales virtuales o no
presenciales con 3.197 peticiones correspondiente al 53.92%, frente a los canales

presenciales con 2.732 peticiones representado en el 46.08%.

Tabla 25: Canales de ingreso de las peticiones

Canales No. de peticiones Porcentaje de peticiones
Presencial 2732 46,08%
PRESENCIAL 56 0,94%

ESCRITO 2633 44,41%

BUZON 43 0,73%
No presencial 3197 53,92%
E-MAIL 907 15,30%
REDES SOCIALES 4 0,07%
TELEFONO 221 3,73%
WEB 2065 34,83%
Total general 5929 100,00%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha y Sistema de Gestion Documental SIGA
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Grafico 2: Canales de ingreso de las peticiones
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Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha y Sistema de Gestion Documental SIGA

PQRS asignadas a la SDSCJ por tipologia de ingreso

En cuanto a la tipologia mas utilizada por los ciudadanos para tramitar sus solicitudes ante
la Entidad fue el Derecho de Peticion de Interés Particular con 3.899 peticiones

correspondiente al 65.76% del total de las peticiones asignadas en el presente periodo.

Tabla 26: PQRS asignadas a la SDSCJ por tipologia de ingreso

Tipologia No. de peticiones Porcentaje
Derecho de peticidn de interés particular 3899 65,76%
Derecho de peticidn de interés general 1782 30,06%
Solicitud de acceso a la informacion 78 1,32%
Reclamo 52 0,88%
Felicitacion 48 0,81%
Solicitud de copia 29 0,49%
Queja 22 0,37%
Denuncia por actos de corrupcion 13 0,22%
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Sugerencia 3 0,05%
Consulta 3 0,05%

Total general 5929 100,00%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha y Sistema de Gestién Documental SIGA

6. TEMAS REITERATIVOS - TOP 5 DE LAS DEPENDENCIAS Y/O GRUPO
ENCARGADO DE DAR TRAMITE A LA PQRS

En el Top 5 se observa que la Subsecretaria de Seguridad y Convivencia concentra la
mayor parte de las peticiones con un 49,17%, seguida por la Subsecretaria de Acceso ala
Justicia con el 31,02%, lo que indica un enfoque ciudadano en temas de seguridad y justicia.
La Oficina C4 también tiene un rol relevante con el 14,82%, dada su funcién operativa. Las
demas dependencias registran una participacion mas baja, lo que sugiere menores niveles

de interaccion directa con la ciudadania o roles mas administrativos.

Tabla 27: Concentracion de peticiones

Subsecretaria de Seguridad y Convivencia 2877 49,17%
Subsecretaria de Acceso a la Justicia 1815 31,02%
Oficina Centro Comando, Control, Comunicaciones y
867 14,82%
Computo C-4
Subsecretaria de Gestion Institucional 253 4,32%
Subsecretaria de Inversiones y Fortalecimiento de
] ) 39 0,67%
Capacidades Operativas
Total general ‘ 5851 ‘ 100%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha y Sistema de Gestién Documental SIGA

Temas Reiterativos - Subsecretaria de Seguridad y Convivencia

Tabla 28: Temas Reiterativos - Subsecretaria de Seguridad y Convivencia

Tema ‘ No. de peticiones Porcentaje

Seguridad en entornos 919 31,94%
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Habitante de calle 448 15,57%
Expendios y microtrafico 432 15,02%
Usos del suelo 391 13,59%
Liquidacion de comparendos 335 11,64%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha y Sistema de Gestién Documental SIGA

La Subsecretaria recibié un total de 2.877 peticiones, de las cuales el 31,94% corresponde
a Seguridad en entornos, siendo este el tema mas solicitado. Le siguen Habitante de
calle (15,57%), Expendios y microtrafico (15,02%), Usos del suelo (13,59%) y
Liquidacién de comparendos (11,64%). Estos cinco temas concentran mas del 87% de
las solicitudes, reflejando una fuerte demanda ciudadana en aspectos clave de la seguridad

territorial y la convivencia urbana.

Temas Reiterativos — Subsecretaria de Acceso a la Justicia SAJ

Tabla 29: Temas Reiterativos — Subsecretaria de Acceso a la Justicia SAJ

Tema No. de peticiones Porcentaje
Juridica beneficios personales 505 27,82%
Juridica computos 426 23,47%
Casas de justicia 392 21,60%
Atencion integral visitas 174 9,59%
Atencion integral capacitacion y ocupacion 72 3,97%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha y Sistema de Gestion Documental SIGA

Del total de 1.815 peticiones recibidas por la SAJ, el 73% se concentra en tres temas
principales: Juridica beneficios personales (27,82%), Juridica coémputos (23,47%) y
Casas de Justicia (21,60%), lo que refleja un alto interés ciudadano en tramites juridicos
y de acceso a la justicia. A su vez, las solicitudes sobre Atencion integral (visitas,
capacitacién y ocupacion) mantienen una participacion relevante, evidenciando su

importancia dentro de la oferta institucional.
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Temas Reiterativos —Oficina Centro de Comando Control Comunicaciones vy

Computo C4.

Tabla 30: Temas Reiterativos —Oficina Centro de Comando Control Comunicaciones y Computo C4

" No.de peticiones [ Porcentaje

Camaras de vigilancia 236 27,22%

Traslado a entidades nacionales y/o territoriales 153 17,65%
Eficiencia del servicio 144 16,61%

Certificados de llamadas a linea de emergencia 123 138 15,92%
Bitacoras (contenido de la llamada) 52 6,00%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha y Sistema de Gestion Documental SIGA

Tomando como base las 867 peticiones que fueron asignadas a la Oficina C4 para su
respectivo tramite y respuesta, se encuentra que las cuatro principales categorias
concentran el 77.39% del total de peticiones, lo que evidencia una alta demanda en temas
operativos y de soporte. Camaras de Vigilancia lidera con el 27,22%, seguida por
Traslados a entidades nacionales y/o territoriales (17,65%) y Eficiencia del servicio
(16,61%), lo que sugiere que la ciudadania prioriza aspectos relacionados con vigilancia,
articulacion interinstitucional y calidad en la atencion.

Temas Reiterativos — Subsecretaria de Gestion Institucional SGI

Tabla 31:Temas Reiterativos — Subsecretaria de Gestion Institucional SGI

Tema No. de peticiones ‘ Porcentaje

Asuntos administrativos 123 48,62%

Traslado a Entidades nacionales y/o territoriales 90 35,57%
Liquidacion de comparendos 17 6,72%

Traslado a entidades distritales 7 2,77%
Seguridad en entornos 6 2,37%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha y Sistema de Gestiéon Documental SIGA

Del total de 253 peticiones recibidas por la SGI, cerca del 84% se concentra en Asuntos
administrativos (48,62%) y Traslado a entidades nacionales y/o territoriales (35,57%),

lo que refleja una alta demanda en procesos de gestién y articulacion interinstitucional.
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Temas como Liquidaciéon de comparendos, Traslados a entidades distritales y
Seguridad en entornos tienen una menor participacion, pero evidencian la diversidad de

requerimientos ciudadanos gestionados por esta Subsecretaria.

Temas Reiterativos — Subsecretaria de Inversiones y Fortalecimiento de Capacidades

Operativas
Tabla 32: Temas Reiterativos — Subsecretaria de Inversiones y Fortalecimiento de Capacidades
Operativas
Tema No. de peticiones Porcentaje
Asuntos administrativos 21 53,85%
Infraestructura bienes edificios 7 17,95%
Infraestructura mantenimiento preventivo y correctivo bienes
5 12,82%
automotores
Seguridad en entornos 4 10,26%
Casas de justicia 2 5,13%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha y Sistema de Gestion Documental SIGA

La Subsecretaria de Inversiones y Fortalecimiento de Capacidades Operativas recibio
39 peticiones, de las cuales la mayoria (53,85%) corresponde a Asuntos administrativos.
Le siguen temas de Infraestructura (30,77%) y, en menor proporcion, Seguridad en
entornos y Casas de Justicia, lo que refleja una gestion enfocada en el soporte operativo

y administrativo.

7. EXPECTATIVAS DE LOS CIUDADANOS, USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES
Con el objetivo de conocer la percepcion de la ciudadania sobre temas clave relacionados
con la seguridad, la convivencia y el acceso a la justicia en el Distrito Capital, la SDSCJ
llevd a cabo una consulta ciudadana. Este ejercicio permitié identificar las problematicas
experimentadas por la poblacién, las barreras para acceder a la informacion institucional y
diversas propuestas para mejorar la gestion publica en estos ambitos.

Los resultados de la encuesta realizada en el mes de abril reflejan la percepcién de la
ciudadania, periodo durante el cual el instrumento fue aplicado de manera virtual a través
de la pagina web oficial de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia
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(SDSCJ). En este informe se presenta el numero total de encuestas efectivamente
diligenciadas (41 personas), asi como un analisis directamente relacionado con dicha

participacién ciudadana.

En particular, se destacan los resultados de los temas de interés de la ciudadania. Estos
resultados se organizan por localidad, brindando una vision detallada de las preferencias y
preocupaciones de cada area geografica. Este ejercicio no solo contribuye a la
transparencia y rendicién de cuentas de la gestion institucional, sino que también sienta las
bases para disefar estrategias y politicas alineadas con las necesidades y expectativas
concretas de la ciudadania, promoviendo asi una administracion efectiva y orientada a

resultados.

Caracterizacion de la ciudadania:

Rango de edad
Tabla 33: Rango de edad

EDAD CANTIDAD DE RESPUESTAS |

18 -24 afos 1
25-34 afos 6
35-44 anos 15
45-54 afos 9
Mas de 54 arios 10
TOTAL 41

Localidad
Tabla 34: Localidad

LOCALIDAD CANTIDAD DE RESPUESTAS |

Antonio Narifio

Barrios Unidos

Chapinero

Engativa

Fontibon

Al W B WOINDN

Kennedy
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Los Martires

Puente Aranda
Rafael Uribe Uribe
San Cristébal

Santa Fe
Suba

Tunjuelito

Usaquén

I O I N | BN [ N R ) R O B O]

Usme
TOTAL

H
-

Género

Tabla 35: Género

SEXO/GENERO CANTIDAD DE RESPUESTAS

Femenino 20
Masculino 21
TOTAL 41

Resultados preguntas

1. ¢Cual consideras que es el mayor problema de seguridad en tu entorno?
Tabla 36: Pregunta 1: Seguridad

PROBLEMATICA

Hurto

Atracos

Hay muchas situaciones de acoso, grupos
armados delictivos barriales, robos, inseguridad,
falta de luz, la policia muchas veces esta aliada

SEGURIDAD o
con estos grupos delictivos o son los acosadores

El raponeo y robos en cualquier modalidad a

carro, moto, bicicleta y transeuntes.

La policia en el norte de Bogota es conchuda y

no le gusta trabajar
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La falta de leyes mas rigidas que garanticen que
cuando se coja un ladrén no se suelte y también

la reaccion de la policia! No es rapida ni asidua.

Inseguridad por ventas informales y robo de
celulares , bicicletas y rompe vidrios en la Av
Ciudad de Cali.

Robo a celulares, vehiculos de plataforma, robo

de contadores y cableado.

falta de aseo, los habitantes en condicion de

calle y los vendedores ambulantes

Policias corruptos

2. ¢Cual consideras que es el mayor problema de convivencia en tu entorno?

CONVIVENCIA

Tabla 37: Pregunta 2: Convivencia

PROBLEMATICA

Ruido excesivo por parte de establecimientos de

venta de licor.

Los vendedores de ambulantes permean a los
delincuentes y facilitan observacién de ataque

del ciudadano.

las personas son poco tolerantes.

Ruido bares en zonas residenciales y habitantes

de calle (a ellos nos les aplica el codigo de

seguridad y convivencia.)

La policia en el norte de Bogota es conchuda y

no le gusta trabajar

Venta y consumo de estupefacientes muertes

atracos rinas

La falta de respeto a las normas de convivencia

mas importante Solidaridad. Y solidaridad en la

denuncia porque nadie denuncia al infractor que

ciudadana, en las que se incluye la falta de
CORRESPOSABILIDAD. Autorregulacion y la
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deja sin recoger las excretas de su animal de
compainia, o al que pone a todo volumen el
equipo de sonido y mas en las horas de
descanso en la noche, el que deja mal parqueo
los carros en el espacio publico (mi hija casi
pierde un ojo al chocar con una antena de un
carro malparqueados sobre el andén, antena que
se introdujo en su ojito y le hizo perder su
lagrimal, hoy tiene que utilizar de por vida gotas

lubricantes).

Falta de cultura en cuanto a el problema de
basuras no tenemos canecas y los habitantes de

calle rompe las bolsas

los consumidores de spa y recicladores que se
apropiaron de los parques y no permiten la
utilizacion de estos espacios por otros

ciudadanos

Tenemos una vecina que vende trago toda la

noche .ella pasa el trago por una ventanita.los
borrachos se quedan cerca y se estan orinando
en nuestras casa.y llega mucha gente

desconocida

3. ¢Cual consideras que es el mayor problema de justicia en tu entorno?

Tabla 38: Pregunta 3: Justicia

PROBLEMATICA

JUSTICIA

Policia no atiende los llamados de la comunidad.

empezar por procurar justicia sin VIGILANCIA y

¢ Justicia? diria seguridad la ciudad no puede

accion conjunta de seguridad.

Duracién de procesos.

es dificil el acceso a la justicia pues hay pocas

medidas reales mas alla de interponer una
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denuncia e irse con un papel en la mano)

denuncia.

La policia no hace cumplir las normas de
convivencia en especial bares (ruido, ocupacion

de espacio publico).

La falta de atencidn a las denuncias que hace las
comunidades. También es frecuente que Monse
respeta el nombre de la persona que denuncia
una infraccién y no se le acepta que su nombre
no sea expuesto ante el infractor. Se necesita
mas oficinas o espacios que permitan hacer las
denuncias sin tanto protocolo y retirados de los
sectores donde estan identificadas las
anomalias. Hay que facilitar las denuncias, eso
de llenar un formulario y en el que hay que uno
sacar una fotocopia y mas a la madrugada donde
no hay una fotocopiadora o un Auros para dicho

formato de denuncia.

Falta de confianza en la policia

Que sueltan a los ladrones que roban celulares o

apartamentos por ser casos de menor cuantia.

Garantia al ciudadano.

La inoperancia de las Inspecciones de Policia.

4. ;Qué tan facil o dificil te resulta acceder a la informacién sobre las acciones de

seguridad, justicia y convivencia, que se estan realizando desde la entidad?

Tabla 39: Acceso a la informacién

GRADO DE DIFICULTAD

CANTIDAD DE RESPUESTAS

Facil

12
Dificil 28

No responde 1
TOTAL 41
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Adicionalmente, la Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia tiene habilitado en la
pagina web de la entidad, dos espacios fundamentales para concertar y recoger opiniones
o expectativas de los grupos de valor, espacios con informaciéon sobre los mecanismos y
acciones que implementamos para permitir la participacién ciudadana en la gestion
institucional en sus fases de diagnéstico, formulacion, implementacion, evaluacion y
seguimiento.

Micrositio de rendicion de cuentas: https://scj.gov.co/es/transparencia/rendicion-de-
cuentas/realiza-aportes

Menu Participa: https://scj.gov.co/es/participa/

8. VARIABLES Y NIVELES DE DESAGREGACION DE LA INFORMACION
Conforme con los lineamientos establecidos por la Guia de Caracterizacion de Usuarios,
Ciudadanos y Grupos de Interés del Departamento Nacional de Planeacion, se procede a
la desagregacion de la informacion utilizada en diversas actividades llevadas a cabo por
esta entidad distrital. A continuacion, se presenta un cuadro que identifica tipos y categorias
de variables, asi como variables especificas, para facilitar la comprensién y aplicacion de

la guia en nuestra labor:

Personas naturales (Ciudadania beneficiaria de los servicios de la SDSCJ)

Tabla 40: Personas naturales

Tipos de variables ‘ Categoria ‘
Geografica Ubicacion
Edad
Género

Demografica Nivel de educacion

Ocupacioén
Vulnerabilidad
Intereses

Acceso a canales

Intrinsecas
Uso de canales

Conocimiento de servicios

Nivel de uso de servicios
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Este cuadro ofrece una estructura clara para la desagregaciéon de la informacion de
caracterizacion, siguiendo las directrices de la guia mencionada. La utilizacion de estas
variables permitira una recopilacién de datos mas detallada y alineada con las mejores

practicas en caracterizaciéon de usuarios, ciudadanos y grupos de interés.
Organizaciones, Entidades, entro otros

Tabla 41: Organizaciones, Entidades, entro otros

Tipos de variables Categorias

Geografica Ubicacion principal
Tipo de organizacion Sector
Comportamiento Procedimiento usado para
organizacional solicitar servicios

9. MECANISMOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

En lo transcurrido de la vigencia 2024, se ha identificado diversas fuentes de informacion
pertinentes en el ambito de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.
Estas fuentes, previamente empleadas en la elaboracion del presente documento,
constituyen valiosos recursos que se pueden aprovechar para el proceso de recoleccion de

datos.

Entre las fuentes identificadas se destacan las encuestas, informacion recopilada en puntos
de atencion o servicio al ciudadano, buzones de sugerencias, registros administrativos
(perfiles o expedientes), grupos focales, experimentos de usuarios y observacion directa.
Estos mecanismos han demostrado ser efectivos para recabar informacién diversa y
representativa que sera esencial en el analisis y caracterizacién de ciudadanos, usuarios y
grupos de interés en el proximo afio. Su utilizacién garantiza una aproximacion integral y

fundamentada en la realidad de los actores involucrados.
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e Encuestas de satisfaccion e informes PQRS: el area de atencién al ciudadano,

parte de la Subsecretaria de Gestion Institucional, aplica unas encuestas de

satisfaccion para los usuarios. Asi mismo realizan informes de PQRS donde se

pueden identificar los canales mas usados, recurrencias de temas, etc.

e Consultas Ciudadanas: en el marco de la estrategia de gobierno abierto, se

realiza consultas ciudadanas para indagar temas de interés, expectativas o

aportes sobre algunos temas de la Entidad.

o Bases de datos: bases de datos obtenidas o generadas por las areas misionales

durante la interaccién con sus grupos de interés. Se identificaron los siguientes

sistemas que contienen informacién misional:

Av. Calle 26 # 57- 83
Torre 7 Tel: 3779595
Cédigo Postal: 111321
WWW.SCj.gov.co

Sistema de Informacién de Casas de Justicia-SICAS: el sistema
de informacion misional tiene como objetivo fundamental la
caracterizacion detallada de las visitas, personas, problematicas y
entidades que interactian con las Casas de Justicia en la ciudad
de Bogota. Este sistema aborda de manera integral a aquellos
individuos que buscan informacién, orientacion, referencia y
servicios de resolucion de conflictos. Especificamente, en este
contexto, se aplican y ejecutan tanto mecanismos de justicia formal
como no formal para satisfacer las diversas necesidades de la
comunidad. La finalidad ultima de este sistema es proporcionar un
panorama completo y preciso de la dindmica y la demanda en las
Casas de Justicia, facilitando asi una gestion mas eficiente y

orientada a las necesidades reales de la poblacion.

Sistema de Responsabilidad Penal Adolescente-SIRPA:
tablero que posibilita la generacion de analisis de variables
significativas dentro del contexto del Sistema de Responsabilidad
Penal Adolescente, utilizando los datos registrados en el médulo

de Noticia Penal del aplicativo SIRPA. Este tablero se erige como
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una herramienta eficiente para examinar de manera integral y
detallada las distintas variables asociadas al sistema, permitiendo
comprension mas profunda y analitica de la informacion recopilada

en relacion con los jévenes involucrados en procesos judiciales.

*  PROGRESSUS: sistema de Informacion disefiado para registrar de
manera precisa la poblacion de frentes ciudadanos, documentar
las acciones llevadas a cabo en colaboracion con ellos, y realizar
un seguimiento focalizado con el objetivo de evaluar la efectividad
de dichas acciones. Este sistema proporciona una herramienta
integral para gestionar y analizar las interacciones con los frentes
ciudadanos, permitiendo una evaluacion rigurosa que facilita la

identificacion de las estrategias mas efectivas.

e Procesos y procedimientos de la entidad. Sirven como insumos
fundamentales para la caracterizacién de usuarios/clientes y partes
interesadas en diversos ambitos de la entidad. Estos procesos
proporcionan los elementos esenciales para comprender y definir las
necesidades, expectativas y relaciones con los usuarios, clientes y otras

partes involucradas en las operaciones de la entidad.

Buzones de sugerencias. Mecanismo de buzones de sugerencias y
recopilacién directa de informacion en las Casas de Justicia, centrado en

evaluar la satisfaccién con el servicio proporcionado.

10. CONCLUSIONES

La caracterizacion 2025 ha permitido consolidar informacion significativa sobre los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés que interactian con la Secretaria Distrital
de Seguridad, Convivencia y Justicia. Este proceso se convierte en una herramienta
estratégica fundamental para la toma de decisiones dentro de la institucion.

Se ha identificado la necesidad de mejorar la actualizacién de datos por parte de las
distintas dependencias, especialmente en lo que respecta a encuestas de
satisfaccion, bases de datos internas y sistematizacion de informacion proveniente
de los canales de atencidn.
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o Elejercicio realizado facilité el reconocimiento de perfiles diferenciados segun el tipo
de servicio, canal de interaccion y dependencia encargada. Esto impulsa un disefio
mas eficaz de estrategias enfocadas en la participacion, atencion y rendicion de
cuentas.

e A pesar del progreso notable en la recoleccion y analisis de informacion, es crucial
seguir fortaleciendo los mecanismos de retroalimentacion y fomentar el uso de
herramientas tecnolégicas que permitan una gestion mas eficiente de los datos.

e La inclusién de variables para la caracterizacion conforme a la Guia del
Departamento Nacional de Planeacioén establece un marco referencial que debera
implementarse gradualmente, a medida que se fortalezcan los sistemas informaticos
en las diferentes areas.

e En conclusion, esta caracterizacién sera un insumo valioso para la planificacion
institucional, mejora continua en los servicios ofrecidos y definicion precisa de
acciones concretas que respondan a las necesidades y expectativas tanto del
publico como de los grupos estratégicos vinculados a la entidad.
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