2023

INFORME
ENCUESTA DE
SATISFACCION

SEPTIEMBRE 2023



INFORME  ENCUESTA DE  SATISFACCION
SEPTIEMBRE 2023

Elaborado por: Jose Julian Martinez Dorado /
Profesional Universitario / Direccibn de Gestion
Corporativa.

Fecha de elaboracién: 02/10/2023

Secretaria Distrital de Desarrollo Econémico
Vigencia 2023



- Codigo: GD-P1-F24
Gestion v
Version: 2
Documental -
et Fecha: 06 de septiembre de 2023 oie
9%9 Pagina: Pagina 3 de 11 ..¢..
O Elaborado por: Gloria Patifio / Prof. Universitario ‘. ..
ALCALDIA MAYOR por: SAF 1
DE BOGOTA DC.
SECRETARIA OF DESARROLLO ECONOIACO Jenny Andrea Torres Bernal BAJOESTANDAR
Informe Revisado por: Subdirectora Administrativa y MIPG
Financiera
Aprobado por: Gloria Edith I\{I’artl'nez Sierra
Directora Gestion Corporativa
indice
o 1YY a1 = (od o) o I 4
1. SATISFACCION EN TIEMPO DE RESPUESTA ...oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 5
2. SATISFACCION CON LA RESPUESTA RECIBIDA ......oveoieeeeeeeeeeeeeeeeen 6
3. SATISFACCION CON RAPIDEZ EN LA ATENCION.......oooieeeeeeeeeeeeeeeeen 7
4, SATISFACCION EN LA CLARIDAD Y COMPRENSION DE LA
INFORMAGCION. ......oiitiiitieteitee ettt ettt ettt ettt te sttt e st e e reete e erns 8
5. SATISFACCION CON RESPECTO A LAS EXPECTATIVAS ...oooovevieeen 9
6. ANALISIS DE LOS COMENTARIOS, SUGERENCIAS Y/O
FELICITACIONES ..o e e ees 10
Conclusiones y ReCOMEeNdaCiONEeS ........coivieiiiiiiiiiiee e 11

BOGOT/\




Nl

£
Sy

e

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

Cédigo: GD-P1-F24
Gestion Documental Version: 2

Fecha: 06 septiembre de 2023

Pagina: Pagina 4 de 11

Informe

&

Elaborado por:

Gloria Patifio / Prof. Universitario SAF

Revisado por:

Jenny Andrea Torres Bernal
Subdirectora Administrativa y Financiera

BAJO ESTANDAR

MIPG

Aprobado por:

Gloria Edith Martinez Sierra
Directora Gestion Corporativa

Presentacion
El presente informe se realizé con base en la informacién obtenida de las 220
encuestas diligenciadas por la ciudadania en el mes de septiembre de 2023, 55 de
estas de manera virtual a través de la pagina web de la Secretaria de Desarrollo
Econdémico y 165 de manera fisica mediante el formato AC-P1-F3 Encuesta
satisfaccion PQRS. De este modo, a partir de los datos suministrados se desarrolld
un analisis considerando los porcentajes que se obtuvieron en cada una de las
preguntas realizadas. A continuacién, se evidencian los resultados y analisis.
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1. SATISFACCION EN TIEMPO DE RESPUESTA

A la pregunta ¢ El tiempo de respuesta a su solicitud fue? Se obtuvo como resultado,
gue el 60% de las personas se encuentran totalmente satisfechas, el 25% se
encuentra satisfecho, el 3% no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho, el 2% se
encuentra insatisfecho, y por ultimo el 3% se encuentra totalmente insatisfecho con
el tiempo de respuesta de las solicitudes.

Figura 1. Satisfaccion en tiempo de respuesta

1- Totalmente
insatisfecho(a)
9%

2- Insatisfecho(a)
B 3%

Fuente: Elaboracién propia con base en las respuestas a la encuesta de satisfaccion

3- Ni satisfecho(a)
ni insatisfecho(a)
3%

4- Satisfecho(a)
5- Totalmente 25%
satisfecho(a)

60%
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2. SATISFACCION CON LA RESPUESTA RECIBIDA

A la pregunta ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la respuesta recibida por parte de la
Secretaria? Se obtuvo como resultado, que el 61% de las personas se encuentran
totalmente satisfechas, el 23% se encuentra satisfecho, el 4% no se encuentra ni satisfecho
ni insatisfecho, el % se encuentra insatisfecho, y por ultimo el 9% se encuentra totalmente
insatisfecho con la respuesta recibida por la Secretaria.

Figura 2. Satisfaccion con la respuesta recibida

1- Totalmente
insatisfecho(a)
9%

2- Insatisfecho(a)
3%

3- Ni satisfecho(a)
ni insatisfecho(a)
4%

4- Satisfecho(a)
23%

5- Totalmente
satisfecho(a)
61%

Fuente: Elaboracién propia con base en las respuestas a la encuesta de satisfacciéon
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3. SATISFACCION CON RAPIDEZ EN LA ATENCION

A la pregunta ¢Qué tan rapido le atendimos sus inquietudes? Se obtuvo Como resultado,
que el 60% de las personas se encuentran totalmente satisfechas, el 23% se encuentra
satisfecho, el 6% no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho, el 3% se encuentra
insatisfecho, y por ultimo el 8% se encuentra totalmente insatisfecho con la rapidez con la
que se atendieron sus inquietudes.

Figura 3. Satisfaccion con la rapidez en la atencion

1- Totalmente
insatisfecho(a)
8%

2- Insatisfecho(a)
3%

3- Ni satisfecho(a)
ni insatisfecho(a)
6%

5- Totalmente
satisfecho(a)
60%

4- Satisfecho(a)
23%

Fuente: Elaboracién propia con base en las respuestas a la encuesta de satisfaccion
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4. SATISFACCION EN LA CLARIDAD Y COMPRENSION DE LA
INFORMACION

A la pregunta ¢ La informacion recibida fue clara, facil de comprender y adecuada?
Se obtuvo como resultado, que el 65% de las personas se encuentran totalmente
satisfechas, el 22% se encuentra satisfecho, el 1% no se encuentra ni satisfecho
ni insatisfecho, el 4% se encuentra insatisfecho, y por ultimo el 8% se encuentra
totalmente insatisfecho con la claridad de la informacién suministrada.

Figura 4. Satisfaccion en la claridad y comprension de la informacion

1- Totalmente 2- Insatisfecho(a)
insatisfecho(a) 4%
8% 3- Ni satisfecho(a)
ni insatisfecho(a)
1%

4- Satisfecho(a)
22%

5- Totalmente
satisfecho(a)
65%

Fuente: Elaboracién propia con base en las respuestas a la encuesta de satisfaccion
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5. SATISFACCION CON RESPECTO A LAS EXPECTATIVAS

A la pregunta ¢ El contenido de la informacion que recibié por parte de la secretaria cumplié
sus expectativas? Se obtuvo como resultado, que el 60% se encuentra totalmente
satisfecho, el 23% se encuentra satisfecho, el 3% no se encuentra ni satisfecho ni
insatisfecho, el 3% se encuentra insatisfecho, y por tltimo el 11% se encuentra totalmente
insatisfecho con el contenido presente en la informacion dada por la Secretaria.

Figura 5. Satisfaccion con respecto a las expectativas

1- Totalmente 2- Insatisfecho(a)
insatisfecho(a) 3%

11%

3- Ni satisfecho(a)
ni insatisfecho(a)
3%

4- Satisfecho(a)
5- Totalmente 23%
satisfecho(a)

60%

Fuente: Elaboracién propia con base en las respuestas a la encuesta de satisfaccion

K
BOGOT.



izt
¢
-/
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

Cédigo: GD-P1-F24
Gestion Documental Version: 2

Fecha: 06 septiembre de 2023

Pagina: P4agina 10 de 11

Informe

Elaborado por:

Gloria Patifio / Prof. Universitario SAF

Revisado por:

Jenny Andrea Torres Bernal
Subdirectora Administrativa y Financiera

Aprobado por:

Gloria Edith Martinez Sierra
Directora Gestion Corporativa

&

BAJO ESTANDAR

MIPG

6. ANALISIS DE LOS COMENTARIOS, SUGERENCIAS Y/O

FELICITACIONES

Una vez revisados los comentarios expresados por la ciudadania se mantiene la tendencia
en cuanto a comentarios de felicitacion, agradeciendo la atencién recibida, resaltando la
amabilidad y trato recibidos por parte de los colaboradores que brindan atencién presencial,
y de los comentarios de ciudadanos insatisfechos se observa que la mayoria de
comentarios eran positivos de acuerdo con el comentario emitido lo cual no observa relacién
con la calificacién, del remanente son personas que estan insatisfechas con la respuesta
brindada o que esta no fue clara.
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Conclusiones y Recomendaciones

De acuerdo con los datos obtenidos en el mes se evidencia que un 84% de los ciudadanos
se encuentran en los niveles totalmente satisfechos y satisfechos y un 12% se encuentran
en los niveles totalmente insatisfechos e insatisfechos con todos los aspectos evaluados en
la encuesta, es por esta razén que es importante tener en cuenta los resultados de las
preguntas y los comentarios recibidos por ellos, ya que estos ayudan a mejorar
continuamente los servicios prestados por la Secretaria.

Figura 6. Satisfaccion general

1- Totalmente 2- Insatisfecho(a)
insatisfecho(a) 3%

9% e

Y 4

3- Ni satisfecho(a)
ni insatisfecho(a)
4%

4- Satisfecho(a)
23%

5- Totalmente

satisfecho(a)
61%

Fuente: Elaboracién propia con base en las respuestas a la encuesta de satisfaccion
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Se recomienda a las areas misionales que dentro de las respuestas donde no es
posible acceder a las pretensiones de los ciudadanos, se deje de una manera clara
y especifica la explicacién del motivo por el que no pueden acceder a los servicios
0 programas.

Se invita a continuar brindando un servicio adecuado de manera presencial para
gue la ciudadania sienta una cercania con la entidad y contintGe resaltando la labor
realizada.

Se recomienda hacer un correcto uso del sistema de gestion documental GESDOC
para dar respuesta a las solicitudes ciudadanas.

Se recomienda que las respuestas dadas por las areas misionales de la entidad
sean redactadas en lenguaje claro y comprensible hacia la ciudadania.

Se recomienda a las dependencias de la entidad adoptar el uso de respuesta tipo a
preguntas frecuentes, pero revisando que las mismas den respuesta de fondo a las
solicitudes ciudadanas.

Se sugiere que se sigan teniendo en cuenta los comentarios de los ciudadanos para
mejorar el servicio de atencion que se les presta.

Se propone continuar realizando seguimiento a las solicitudes ciudadanas con el fin
de proporcionarles respuestas oportunas.

Se aconseja continuar con la divulgacién de los canales de atencion virtual que son
los mas utilizados por la ciudadania.

Se aconseja que las dependencias que cuentan con lineas telefonicas las revisen
frecuentemente para asegurarse de que estas funcionan y contestarlas.

Se recomienda a las areas misionales de la entidad que cuando se generen nuevos
programas, se informe al proceso de atencidon al ciudadano para mantener
informacion actualizada que pueda ser transmitida a la ciudadania o direccionada
de la manera mas rapida posible.
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