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INTRODUCCION

El presente informe consolida las cifras producidas por la aplicacién de la encuesta de percepcion y
satisfaccion del servicio, de esta forma mediante el analisis de estas cifras, se describiran conclusiones que
den cuenta del nivel de satisfaccion y percepcion de la ciudadania respecto a los tramite y servicios que
ofrece la Secretarfa Distrital de Gobierno tanto en el canal presencial como canal virtual.
Adicionalmente, el informe presenta resultados pormenorizados, de tal forma que es posible identificar
el nivel de percepcién por cada item evaluado, por dependencias, por puntos de aplicacion, por Niveles
(Central y Local) y por Canales (Presencial y Virtual). Por dltimo, se estableceran indicadores de
percepcion y satisfaccion.
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FICHA TECNICA

Para la aplicacién de esta encuesta de satisfaccién y percepcion ciudadana, se utilizaron herramientas
informaticas en linea, toda vez que como parte del compromiso de la Secretarfa Distrital de Gobierno
con la Politica Ambiental y el Plan Institucional de Gestion Ambiental PIGA del PROGRAMA CERO
PAPEL, las encuestas se realizaron a través de la publicacién de la encuesta en la pagina Web y su
tabulacién a través de la herramienta Excel de Microsoft. De esta manera se recolectaron 1.520 encuestas
sin realizar ninguna impresion de papel y sin afectaciones mayores ambientales.

Ao 2.022
Periodo de analisis Del 1 al 31 de Diciembre
Tema Preguntas a la opinién ciudadana para medir la

calidad del servicio prestado por la Secretarfa
Distrital de Gobierno.

Tipo de encuesta Herramienta informatica en linea
Publicacién en pagina web Institucional
Ambito geografico Puntos presenciales y virtuales de relacionamiento

con la ciudadanfa, donde hace presencia la
Secretaria Distrital de Gobierno

Disefio de la muestra y procesamiento Oficina de Servicio Atencién a la Ciudadania
Poblacion Todo usuario, ciudadano y/o grupo de interés que
accede a los servicios ofertados por la Secretaria
Distrital de Gobierno

Periodo de aplicaciéon Diaria

Metodologia Encuesta en Linea

Tamafio de la muestra del periodo 880

Confiabilidad 95%

Margen de error 2%

Nivel de satisfaccion Efectividad, Accesibilidad y Oportunidad
Rangos de valoracion Escala de valoracién numéricade 1a 5
Dependencia responsable del estudio Oficina Atencion a la Ciudadania

Lider del proceso Profesional Especializado Cédigo 222 Grado 24

Para el andlisis de la encuesta se consolida la informacion en un archivo de Excel que contiene todas las
respuestas, se tabula la informacién de cada pregunta y se realiza la observacion respectiva de todos los
niveles de satisfaccion. Los resultados arrojados por la encuesta aplicada a 880 usuarios externos e
internos fueron evaluados a partir de los siguientes tres criterios de calificacién: EFECTIVIDAD,
ACCESIBILIDAD Y OPORTUNIDAD.

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



https://www.questionpro.com/es/calculadora-de-margen-de-error.html
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Durante el mes de Diciembre en la Secretarfa Distrital de Gobierno (nivel central y nivel local) se
registraron 1.520 encuestas (Tamafio Poblacional); de las cuales 880 encuesta fueron diligenciadas con
respuestas completas, este dato se tomara como el numero total de encuestas aplicadas por la ciudadania
tanto por el canal presencial como virtual; evidenciando que, estan distribuidas en 5% por el canal virtual
y el 92% por el canal presencial.

Total Encuestas del Periodo

® Presencial

Virtual

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2022. Aplicativo Limey Survey

Tabla No. 1
No. No.
Tipo Respuestas | Respuestas
Completas | Incompletas
Numero
de 880 640
Encuestas
registradas
Total 1.520
CANALES DE APLICACION

A continuacion, se relacionan los canales mediante los cuales la ciudadania accedié a los tramites o
servicios ofrecidos por la entidad, asi mismo, se evidencia el tipo de registro y la aceptacién de la politica
de tratamiento de datos, as{ como la aceptacién para recibir via correo electrénico, informacion
relacionada con los servicios que oferta la entidad.

=

=

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2022. Aplicativo Limey Survey

5%
Canal
Virtual

95%
Canal
Presencial

—

Acepta
Politica
Tratamiento
de Datos

7%

100%

15%

Se registro
como
anénimo

Acepta recibir

informacion de

servicios vuelta
correo
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Tabla No. 2
Distribucion de encuestas y datos generales
Canal de | Numero de | Registro como Acepta P.O litica Ace.pt‘a
. s Tratamiento recibir
atencion encuestas an6nimo . .
de Datos informacion
Virtual 47 60 47 12
Presencial 833 31 833 121
Blanco 640 0 0 0
Total 880

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2022. Aplicativo Limey Survey

1.3 ENCUESTAS DILIGENCIADAS POR TIPO DE ACTOR

En este item, se evidencia segun los tipos de actores establecidos, la aplicacién de encuestas realizadas a
través de los canales con los que cuenta la Secretarfa Distrital de Gobierno para el acceso por parte de la
ciudadania a los tramites y servicios.

A continuacién, se muestra una tabla con los datos recogidos y una grafica que resume la distribucién de
encuestas por el tipo de actor.

Tabla No. 3
Tipo de Actor Canal Presencial Canal Virtual Sin diligenciar Total,
general
Ciudadano 812 35 0 847
Comunitatio 7 4 0 11
Publico 0 1 0 1
Colaborador 0 2 0 2
Privado 0 1 0 1
Otro 1 1 0 2
Ninguno 13 3 0 16
Total 833 47 0 880

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2022. Aplicativo Limey Survey

Distribucion de encuestas por tipo de actor

Ciudadanos
96% Colaborador
del Estado
)
— 0.2%
Comunitario
1%
[ ] 0.1%
)
0.1% @ e
|
0.2%
2% [ ]




SECRETARIA DE

GOBIERNO

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

BOGOT/\

1.4 DATOS POBLACION PRIORIZADA
Para el periodo analizado se cuenta con doscientas noventa y seis (69) encuestas aplicadas por poblacién
priorizada, mientras novecientas cincuenta y nueve (811) encuestas, no se enmarcaron en ninguna de la
lista de opciones establecidas.
A continuacién, se puede observar el resumen de aplicacion de encuestas segin las categorias

poblacionales priorizadas:

Caracterizacion Poblacion Priorizada
¢ o IBIY AL
- b 0 b '/‘!l
b d"‘ o Qw‘“ %@ &mm W ¥
el " SN & b WY @

5% 0,1%
Cabeza de Grupos  nocniazados . . Otro tipo de
Hogar Etnicos P Discapacidad popjacién
priorizada

Tabla No. 4

Numero de Porcentaje del
Encuestas Total

Categoria Tipo de Usuario

Madre 32 4%
Cabeza de Hogar Padre 5 %
Indigena 0 0,0%
Grupos Etnicos Raizal 0 0,0%
Afrodescendiente 1 0,1%
Desplazado CerdﬁFado 2 0,2%
No Certificado 0 0,0%
Auditiva 2 0,2%
Cognitiva 2 0,2%
. : Fisica 7 1%
Discapacidad Visual 4 0,5%
Psicosocial 0 0,0%
Multiple 1 0,1%
Otro tip(? d.e poblacién No especifica 13 1%
priorizada
Ninguna de las anteriores 811
Total 880

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2022. Aplicativo Limey Survey
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Tabla No. 5
Categoria Tipo de Usuario gi?lfﬁf:t:: Porc;r:)t;}le el
Menor de 18 afios 1 0,09%
18 a 28 afios 89 8,36%
Edad

29 a 55 afios 785 73,71%
Mais de 55 afios 190 17,84%
Hombre 457 43,07%
Sexo Mujer 601 56,64%
Intersexual 3 0,28%
Cisgénero 698 85,96%
Transfemenino 71 8,74%

Genero
Transmasculino " 5,30%
Bisexual 3 0,33%
Orientacion | Gay 2 0,22%
Sexual Heterosexual 901 99,34%
Lesbiana 1 0,11%
1 286 26,98%
2 394 37,17%
3 340 32,08%

Estrato
4 28 2,64%
5 6 0,57%
6 6 0,57%
En Blanco 190 17,92%

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2022. Aplicativo Limey Survey
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2.1 Distribucion de encuestas por lugar de aplicacion (Nivel Central - Localidades)

En este aspecto se detalla la distribucion de las encuestas aplicadas y registradas por canal de atencién y
lugar de aplicacion:

Tabla No. 6
Calificacion de encuestas por canal de aplicacion
Canal de Numero de | Calificacion | Calificacion | Porcentaje Puntaje Total
Aplicacion Encuestas Obtenida | proporcional del Total Entidad
Presencial 833 4.9 47 95%
Virtual 47 33 0,2 5% 4.9
Total, de Encuestas del mes 880 100%

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2022. Aplicativo Limey Survey

Para el periodo correspondiente al mes de Diciembre, se registraron Ochocientas Ochenta (880)
Encuestas de Percepcién y Satisfaccion Ciudadana, evidenciando que el canal presencial fue calificado
con cuatro punto nueve (4.9) y el canal virtual obtuvo una calificaciéon de tres punto tres (3.3), por la
ciudadania respecto de calidad del servicio recibido.

Tabla No. 7

Calificacion de encuestas por lugar de aplicacion

Luear Nuamero de | Calificacion | Calificacion Porcentaje | Puntaje Total
ue Encuestas Obtenida | proporcional del Total Entidad
Nivel Central 93 43 0,5 10,6%
Localidades 787 49 4,4 89,4% 4 . 8
Total, de Encuestas del mes 4.8 100%

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2022. Aplicativo Limey Survey

De esta forma para el mes de Diciembre, la aplicacién de Encuestas fue en tanto en Nivel Central como
en Alcaldias Locales, con una calificacién de cuatro punto ocho (4.8) respecto a la calidad del servicio
recibido.

Los resultados permiten observar el puntaje total de la entidad en cuanto a percepcion y satisfaccion en
Diciembre de 2022 es de 4.5 al promediar la calificacién de (4.1) de indicadores y la calificacion de (4.9)

por canal de atencién, esto equivale al 90% de percepcion positiva del servicio; esto implica que,
respecto al atributo evaluado y calificado la ciudadania obtuvo una respuesta que evidencié un nivel
“Satisfactoria”, en términos de forma y fondo, la mejor de cara al ciudadano, cumpliendo con el objetivo
de generar una imagen positiva en la ciudadania respecto de la realizaciéon de tramites y servicios que
oferta la entidad.
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De acuerdo con el nimero de Encuestas registradas se requiere continuar aunando esfuerzos para invitar
alos usuarios a calificar el servicio recibido para mejorar la prestacion del servicio en los diferentes canales
y puntos de atencién donde hace presencia la Secretarfa Distrital de Gobierno.

Tabla No. 8

X Numero de ) Calificacion Calificacion
Porcentaje de Numero de Aporte ala
Encuestas de Canal

Localidad Percepcidon y Encuestas ., Calificacion .
Canal Percepciony Presencial

Satisfaccion ) Canal Virtual X ., total )
Presencial Satisfaccion Localidades

Antonio Narifio 93% 0 4,7 0,0
Barrios Unidos 93% 1 1 4,7 0,0
Bosa 96% 139 4 4.8 0,8
Chapinero 94% 10 1 4,7 0,1
Ciudad Bolivar 100% 96 1 5,0 0,5
Engativa 94% 6 1 4,7 0,0
Fontibon 60% 1 1 30 0,0
Kennedy 100% 9 1 5,0 0,1
La Candelaria 100% 4 0 5,0 0,0
Los Martires 96% 6 0 4.8 0,0
Puente Aranda 100% 4 0 5,0 0,0 4 9
Raf;‘;rlﬂ?eﬂbe 100% 10 0 5,0 0,1 :
San Cristobal 99% 127 3 5,0 0,7
Santa Fe 100% 106 0 5,0 0,6
Suba 98% 57 0 49 0,3
Sumapaz 100% 2 0 5,0 0,0
Teusaquillo 100% 2 0 5,0 0,0
Tunjuelito 100% 5 0 5,0 0,0
Usaquén 100% 159 0 5,0 0,9
Usme 97% 20 3 4.8 0,1
Nivel Central 87% 62 31 4,3 0,5

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2022. Aplicativo Limey Survey
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3.1. Distribucioén de tramites y servicios realizados

En este item se encuentran los resultados consolidados de las calificaciones obtenidas tanto en el Nivel
Central como en el Nivel Local, por el canal presencial y canal virtual, con que cuenta la Secretaria Distrital
de Gobierno.

Tabla No. 9 Canal Presencial

. ./ . ., . ., . ., Calificacion
Calificacion  Calificacion  Calificacion  Calificacion

Tramite Realizado Total Canal

Preguntal Pregunta2 Pregunta3  Por Tramite Presencial

Acompafiamiento a la movilizacién y

. 4,5 5,0 5,0 48
protesta social
Citaciones y nou/ﬁc.aaones audiencias 45 5.0 50 48
publicas
Documentos Extraviados 4.5 5,0 5,0 4.8
Entrega Certificado de Defuncion 45 5,0 5,0 4.8
Indebida Ocupacioén del Espacio Piablico 4,5 5,0 5,0 4.8
Infracciones al Reglmen de Obras y 45 49 5.0 48
Urbanismo
Inscripcién de la Propiedad Horizontal 4.5 49 49 4,7
Juegos, Concursos, Parques y Delegados 4.5 5,0 5,0 4.8

Nuevo canal de consulta para los
procesos policivos y administrativos y de 45 5,0 5,0 48
policia en segunda instancia
Permiso espectaculos publicos diferentes

o 4.0 4,0 3,0 3,7
las artes escénicas
Peticion ingtreso solidario 45 5,0 5,0 4.8
Recepcion y Trimite de Quejas y 45 50 50 48 4.8
Soluciones
Registro de e]ernplares.canlnos de manejo 45 5.0 50 48
especial
Registro de Objeciones Comparendos
CNSCC 4,5 5,0 5,0 4.8
Solicitar Informacién Educacion 45 5.0 5.0 48
Derechos Humanos
Solicitud Certificado de Residencia 45 49 49 4.8
Solicitud de informacion 4,5 5,0 5,0 4.8
Solicitud de 1nfo,rm.ac1on Apoyo 45 5.0 50 48
Econémico
Solicitud de informacién Ayudas Técnicas 45 5,0 5,0 4.8
Solicitud de informacién Bono pensional 4,5 5,0 5,0 4.8
Solicitud de.mforrnaaon r.eexpedmlon 45 5.0 5.0 48
Tarjeta por Deterioro
Solicitud Proyecto Local 4.5 4.9 49 4.8
Subsidios 4,5 5,0 5,0 4.8
Subsidios para adulto mayor 4.5 5,0 5,0 4.8

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2022. Aplicativo Limey Survey
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Tabla No. 9.1 Canal Virtual

- . Calificacién | Calificacién | Calificacién | Calificacion | Colncacion
Tramite Realizado . Total Canal
Preguntal Pregunta2 Pregunta3 Por Tramite .
Virtual
Certificado de Residencia 38 33 33 35
Documentos Extraviados 4,0 38 3,5 38
Registro de Objeciones Comparendos
CNSCC 35 3,0 3.0 32
Propiedad Horizontal 3,7 3,1 3,3 3,4
Solicitar Informacion Educacion 45 50 5.0 48
Derechos Humanos 3.5
Recepcién y Trarplte de Quejas y 30 10 10 17
Soluciones
Solicitud Informacién 4,5 5,0 5,0 4.8
Juramento Colombiano por Adopciéon 3,0 1,0 1,0 1,7
Autorizacion para la realizacién de 45 50 50 48
concursos

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2022. Aplicativo Limey Survey
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4.1 INDICADORES DE PERCEPCION Y SATISFACCION DE LA SECRETARIA
DISTRITAL DE GOBIERNO.

e Efectividad
Medida del impacto de la gestién tanto en el logro de los resultados planificados, como en el manejo de
los recursos utilizados y disponibles. (Glosario Funcion Publica)
https://www.funcionpublica.gov.co/glosatio/-/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 setrvicios, 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.jsp?i=88588

En una escala de 1 a 5, en donde 1 es muy dificil y 5 es muy facil, 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 (segin
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 1 a 5, donde 1 es muy malo y 5 es muy bueno lo recomiendo.
¢Como califica el tiempo de solucion a su solicitud?

Segun lo expuesto. A continuacién, se muestra una tabla con las Calificaciones de cada
indicador.

Tabla de Indicadores de Percepcién y Satisfaccion del Servicio

Tabla No. 10
Numero . . .,
e I Variables Canal de de CRlneacioal I e s BCieacion
% Atencion Promedio Total
encuestas
) ) Presencial 833 5,0
Satisfaccion 47 34
40% Efectividad con el servicio . ’ 4.2
o Virtual
recibido
Facilidad para | Presencial 833 49 4 1
30% Accesibilidad realizar el . 47 33 41 *
. Virtual >
tramite
Tiempo de Presencial 833 49
30% | Oportunidad solucién a su . 47 33 4.1
.. Virtual
solicitud

Fuente: Reporte Encuestas mes Diciembre 2022. Aplicativo Limey Survey
De la tabla No. 10 se puede evidenciar que los tres indicadores Efectividad, Accesibilidad y Oportunidad
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obtuvieron una calificaciéon Satisfactoria de 4.1, requiriendo continuar trabajando en acciones para
mejorar la calidad de la informacién brindada y los tiempos de respuesta.

Por lo anterior, en el canal presencial se destacan que las variables "Satisfacciéon con el servicio
recibido”, obtuvo una calificacién de 5.0; evidenciando el continuo fortalecimiento de la calidad del
servicio prestado por la Secretarfa Distrital de Gobierno.

Porcentaje de Desempefio en Percepcion y Satisfaccion Ciudadana

Para esta medicién se promediaran las calificaciones obtenidas, tanto por indicadores como por
calificacion general; por tanto, al ser estas de 4.1 en la tabla de indicadores y 4.9 en la tabla calificacion de
encuestas por canal de aplicacion; la calificacién total se calcula del promedio de estas dos calificaciones
y se medira el porcentaje de cumplimiento con una regla de 3 simple segun los siguientes criterios:

Sila calificacién 5.0 equivale al 100%; la calificacion 4.5 equivale a: 90%
Tal que:

4.5 * 100%

=90 Desempefio Percepcion y Satisfaccion 90%
5.0

4.2. CALIFICACION TOTAL DE PERCEPCION Y SATISFACCION DE LA SECRETARIA
DISTRITAL DE GOBIERNO.

Teniendo en cuenta los valores anteriormente expuestos, se puede concluir que la calificacién total de
percepcion y satisfaccion de la Secretarfa Distrital de Gobierno para el mes de Diciembre es de (4,5).

Este resultado implica que la percepcién y satisfaccién de la ciudadania respecto de los tramites y servicios
demandados de la entidad fue “Satisfactoria”.

Por otra parte, el porcentaje de percepcién y satisfaccion de la ciudadania respecto de los tramites y
servicios demandados de la Secretarfa Distrital de Gobierno es del 90% para el mes de Diciembre.
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