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écnica

1 4

Ficha T

Indice

Ano
Periodo de analisis

2.025
Del 1 al 31 de Diciembre

Tema

Preguntas a la opinién ciudadana para medir la calidad del
servicio prestado por la Secretaria Distrital de Gobierno.

Tipo de encuesta

Herramienta informatica en linea
Publicacidon en pagina web Institucional

Ambito geografico

Puntos presenciales, telefonicos y virtuales de relacionamiento
con la ciudadania, donde hace presencia la Secretaria Distrital
de Gobierno

Disefio de la muestra y procesamiento

Proceso Servicio Atencion a la Ciudadania

Poblacidn

Todo usuario, ciudadano y/o grupo de interés que accede a los
servicios ofertados por la Secretaria Distrital de Gobierno

Periodo de aplicacion

Diaria

Metodologia Encuesta en Linea
Tamafio de la muestra del periodo 3.365
Confiabilidad 95%

Margen de error 0,1%

Nivel de satisfaccion

Efectividad, Accesibilidad y Oportunidad

Rangos de valoracién

Escala de valoracion numéricade 1a5

Dependencia responsable del estudio

Proceso Servicio Atencion a la Ciudadania

Lider del proceso

Profesional Especializado Codigo 222 Grado 24

Sitio web para validar informacion de ficha técnica sobre Confiabilidad y Margen de Error.

https://www.questionpro.com/es/calculadora-de-margen-de-error.html

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2025. Aplicativo Limey Survey y List de Microsoft
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Caracteristicas Generales

s
MMM

18 Preguntas (109 variables),
distribuidas en 1 pregunta de
politica de tratamiento de datos,
14 preguntas de caracterizacion
de wusuarios y 3 preguntas de
calificacion al servicio recibido.

Indice

Las preguntas se agrupan por 3
Indicadores, (Efectividad, Accesibilidad
y Oportunidad), que dan cuenta de un
mismo concepto medible.

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2025. Aplicativo Limey Survey y List de Microsoft

6 Ejes tematicos, las variables se
organizan por ejes tematicos
(agrupaciones de informacién: grupos
etarios, ubicacion geografica, genero,
poblaciéon priorizada, tipo de actor, por
canal de atencion) para identificar las
particularidades de los ciudadanos,
usuarios y grupo de interés.
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Datos Generales

Total Encuestas del Periodo

8% :
66 Encuestas canal virtual
® Presencial 951 Encuestas canal telefonico
» Virtual
Telefénico
434 Encuestas registradas como anénimo
50 Encuestas acepta recibir informacion
Se registro o _,
como andnimo 434 Encuestas No especifica informacion
Acepta Politica
Tratamiento 100% e | il
de Datos 0 2.348 ncuestas canal presencia
Acepta recibir
Y informacion de En Diciembre, se registraron 4.485 encuestas (Tamafo
0 servicios vuelta :
corres Poblacional); de las cuales 3.365 encuesta fueron
indice diligenciadas con respuestas completas.

BOGOT/\

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2025. Aplicativo Limey Survey y List de Microsoft



Encuestas aplicadas por el Canal Telefonico

Fe m e n i n O M a SC u I i n O Los tramites y OPAs, que califico la

ciudadania por el canal telefénico
(Conmutador NC), fueron:

e Documentos extraviados

2 | encuestas_Menor 18 afos 7 | encuestas_18 a 28 afios * Informacién punto de atencién y
Ventanillas de radicacion CDI
8 | encuestas_18 a 28 afios 249 | encuestas_29 a 59 afios * Proyectos distritales
* Registro de objeciones de
475 | encuestas_29 a 59 afos 2 |2 encuestas_Mayores a 60 afios C?mpafeﬂdos
e Sisbén
) . " .
1 | encuestas_Mayores a 60 afios Certi icado de Propiedad
Horizontal

e (ertificado de Residencia
* Solicitud de Subsidios

* Solicitud Proyectos locales

5.0

Total: 744 Encuestas

Calificacion Total
Canal Atencidn
Indice Telefdnico

BOGOT/\

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2025. Aplicativo Limey Survey y List de Microsoft



Cate : Orias ® OblaCionaleS Caracterizacion por tipo de actor

Ciudadanos
Caracterizacion Poblacion Priorizada '
Colaborador del
2.354 Estado
Desplazados, Otro tipo de '
Jefatura Unica (}rup os  Victimas del poblacion 216

Etnicos Conflicto Discapacidad priotizada

——

40 3 X .

T8 ‘ihm.m "

| Ny th e
i)

. 2 L %’Z\fﬁ-hq‘@

502 encuestas, representan que el 19% de los usuarios

P
PS 3
6
q
F

pertenece a poblacion priorizada. ) _
Numero de encuestas caracterizadas

BOGOT/\

indice

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2025. Aplicativo Limey Survey y List de Microsoft



Distribucion Sociodemografica

Encuestas no se

enmarcaron en la

lista de opciones
establecidas

2.119

Encuestas con
caracterizacion
demografica

2.621

Encuestas con
respuesta
completa

W g

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2025. Aplicativo Limey Survey y List de Microsoft

0,05%
1 encuestas, seleccionaron la opcion
sexo: Intersexual

0,05%
1 encuestas con respuesta de orientacion
sexual: Homosexual y Bisexual.

0.05%

1 encuestas, fueron marcadas con la
opcion de genero: Transgénero.

18.54%

405 encuestas, fueron registradas
por ciudadanos(as) del estrato 1




Q Calificaciones totales por localidad @ satisfactorio

e { Adecuado
@ Aceptable

Chopinero

h:\ — t Condeloria

Borrios B RS Sonto Fé ~ g °
Subo ' Unidos ' . \ : o

Son Cristobal B Sumapaz |

Fontibon <
(unjueiito _F

Ciudod Bolivo

-

indice

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2025. Aplicativo Limey Survey y List de Microsoft



Servicios mas

Infracciones al
Régimen de

Obtas y xtraviados

Utrbanismo 10

7

Procesos policivos
y administrativos y

Querella
50

segunda instanyj
140

P tos L |
royectos LOoCaes | Certificado de

Residencia
565

Numero de encuestas aplicadas

indice

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2025. Aplicativo Limey Survey y List de Microsoft

Documentos

Propiedad
horizontal
26

Registro de
Objeciones
Comparendos
CNSCC
173

Solicitud de
informacion

820

calificados por la ciudadania

Los tramites y OPAs, que tuvieron solo una (1)
encuesta de calificacion por el servicio recibido

bl

fueron:

* Acompanamiento a la movilizacion y protesta
social

* Apoyan la violencia de género contra la mujer

* Certificado de condiciones socioecondmicas

* Subsidios

« AINCO

* Conciliacion juez de paz

* Informacion sobre juegos, atracciones,
CONCursos.

* CIBICK atencion

* Secretaria de Movilidad

* RIVI

e IVC

* Inspecciones

* Cita despacho

* Programas de accién social del sector religioso

BOGOT/\




Indicadores de percepcion del servicio

& E
s

Efecti\;idad Oportunidad
40% 30%

Calificacion Total
Indicadores

Accesibilidad
30%

&

indice
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Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2025. Aplicativo Limey Survey y List de Microsoft



Resultados por punto de aplicacion

Calificacion por 4.6 4.9
canal de
atencion
Calificacion Total Calificacion Total
4.9 Indicadores Canal Atencién
2.348 207
&
Calificacion
Promedio

Calificacion por

lugar de
)
aplicacién 95%

205 (4.6) ‘
(SuperCades)
Desempefio Percepcidn y Satisfaccion.

BOGOT/\

122
(Nivel Central)

indice

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2025. Aplicativo Limey Survey y List de Microsoft



Conclusiones v Recomendaciones

e recomienda diligencia
la encuestas con las
respuestas completas,
para reducir el 30% de
registros con respuestas
incompletas.

A todas las dependencias de nivel
& central y Alcaldias Locales, se
recomienda aplicar la encuesta
invitando a la ciudadania a
calificar el servicio recibido.

) Alcaldias 1.120
100% en linea Locales 4.6 95%

e recolectaron 2.621 encuestas si
realizar ninguna impresion de
papel, y 744 aplicadas en el
conmutador de Nivel Central,
compromiso con la Politica
Ambiental y el Plan Institucional de
Gestion Ambiental PIGA del
PROGRAMA CERO PAPEL

Agradecimiento a las Alcaldfas Locall
por aplicar la herramienta que permitd
mejorar los canales y los servicios, se

recomienda a la Alcaldia L.ocal con cero

encuestas aplicadas, coordinar esfuerzos
para aplicar la encuestas de percepcion y
satisfaccion ciudadana, que permitira
identificar las acciones de mejora a la

prestacion del servicio.

indice
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Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2025. Aplicativo Limey Survey y List de Microsoft



Conceptos

e Efectividad
Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.
(Glosario Funcién Publica) https://www.funcionpublica.gov.co/glosario/-/wiki/Glosario+2/Efectividad

En una escala de 1 a 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho, lo recomiendo.
¢Qué tan satisfecho esta con el servicio recibido?

e Accesibilidad

Son las condiciones y medidas que deben cumplir las instalaciones y los canales de atencién para adaptar el entorno, productos y servicios, con
el fin de asegurar el acceso de las personas con discapacidad en igualdad de condiciones al entorno fisico y a la informacién institucional,
incluidos los sistemas y las tecnologias de la informacién y las comunicaciones. (Decreto 847 de 2019 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.)
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jspri=88588

En una escalade1 a5, en donde 1 es muy dificil y 5 es muy ficil, lo recomiendo.
¢Qué tan facil fue realizar el tramite?

e Oportunidad

Hace relacién a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los términos legales (segun sea el tipo de solicitud). (Informe
consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas a través del Sistema Distrital para la Gestion de peticiones ciudadanas -Bogota Te
Escucha)

En una escala de 1a 5, donde 1 es muy malo y 5 es muy bueno lo recomiendo.
¢Coémo califica el tiempo de solucién a su solicitud?

BOGOT/\

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2025. Aplicativo Limey Survey y List de Microsoft
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Encuesta Unica
| de Percepcion
e <>

Sitio WEB: www.gobiernobogota.gov.co

Canal: Bogota Te Escucha - Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas — SDQS

Redes Sociales: GobiernoBTA

° Facebook ° X - Twitter Instagram o Youtube

BOGOT/\
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