Informe Encuesta de Satisfaccion de la ciudadania con el servicio ofrecido por el IDU
en el Desarrollo de los tramites asociados a Valorizacion

Primer Trimestre 2017
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=  Objetivo del estudio: Conocer la satisfaccidon de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU en el desarrollo de
trdmites asociados a valorizacién

=  Poblaciéon Objetivo: Ciudadanos que realizaron tramites asociados al cobro de valorizacién en el IDU, CADES vy
SuperCADES durante el primer trimestre (Enero-Febrero-Marzo) del afio 2017

=  Tamano de muestra: 409 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Punto de Interceptacion Tamaiio de muestra Punto de Interceptacion Tamaiio de muestra

Calle 22 261 CADE Santa Helenita 10
SuperCADE CAD 60 CADE Chico 10
CADE Suba 25 SuperCADE Américas 16
CADE Bosa 15 Total 409
CADE Toberin 12

= Tipo de muestreo: Muestreo No probabilistico por interceptacién en los puntos de atencién al ciudadano para
tramites asociados a valorizaciéon

= Tipo de encuesta: encuesta presencial con formulario Estructurado

=  Periodo de recoleccidn: Enero, Febrero y marzo del 2017
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Sexo Nivel educativo
(W) @) Primaria - 11%
54% 46%
Edad -
Técnico 16%
38%
30%
249
7%
De 18 a 26 afios De 27 a 44 afios De 45 a 59 afios De 60 afios o mas wGOTA
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Estrato socioecondémico Ocupacion

BaJO - 30cy Trabajar 71%
(o]
Medlo - 44(y Dedicado al
(o]

Ns/Nr I 2%

-
Buscando
o)
trabajo x ﬂ IZA’
Estudiante 3 i i I2% ;2%%%
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é¢Qué tramite adelantéd?

Cert. de Est. Cuenta para
cr s 90%
tramite notarial

Estado de cuenta
. . 5%
informativo

Duplicado de cuenta de

o)
cobro 2%

Devoluciones 1%

Notificaciones 1%

Base: 369 encuestas

éSabia que podia solicitar el Certificado de

Estado de Cuenta de manera virtual?
77%

23%

Si

Base: 369 encuestas

No

éIntento realizar el tramite de manera virtual?

65%

35%

No
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A nivel general ¢{Qué tan satisfecho se A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se
encuentra con la asignacion de turnos? encuentra con...?

()
0%% Totalmente Satisfecho

99.62%
Totalmente Correcto direccionamiento
Satisfecho 100% ) de su turno de acuerdo al
tramite a realizar
(o]
Presentacion
100% personal del servidor
publico
o

100% Amabilidad y actitud del
servidor publico

o

100% Orientacion recibida por ]

parte del guarda de
seguridad

Tiempo en fila para la
asignacion de turnos
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para la entrada

MOVILIDAD

Solo aplica para calle 22 Base: 261 encuestas Instituto de Desarrollo Urbano




¢+ 3. Percepcion frente al servicio recibido por parte

BOGOTA

&3 ' MEIOR del servidor publico - u

DE BOGOTAD.C. PARA TODOS

A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se siente
siente con la atencion brindada por parte con...?
del servidor publico? Totalmente Satisfecho

Amabilidad del servido publico
99,27% que atendid su solicitud

Conocimiento del servidor
99,02% |frente al tramite realizado y/o
temas consultados
Interés del servidor publico
Orientacion, precision y
99,26% )claridad en la informacion
recibida por parte del servidor
Tiempo que demord el
99,02% )servidor en dar respuesta a su
requerimiento
Presentacién personal del :
99,51% ) servidor publico iﬁE%AR
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A nivel general {Qué tan satisfecho se encuentra

con el tramite realizado? A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se encuentra

con...?

Totalmente Satisfecho
99,75%

Totalmente
Satisfecho

Facilidad en el 99.51%
tramite
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A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente con las A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se encuentra

instalaciones fisicas? con..?

TotalmenteOSatisfecho
0%0°%
99.61% o

Totalmente

Satisfecho
Comodidad

100%

Horario de
atencion

(]

100%

Sefializacidn

[luminacion

99,62%
0© Seguridad

99,235 )-2°°

Organizacién

Solo aplica para calle 22

Base:261 encuestas
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éRecibio informacion de su tramite por algun canal éPor cual de los siguientes canales obtuvo
de comunicacién? informacion sobre el tramite realizado?

=5
Re direccionamiento
de otra entidad y § - 16%

Medios de - 119
. . sg ()
Base: 409 encuestas comunicacion (TV, m H V'

Radio, Prensa)

. 3 L 6%
Categoria Otro. ¢Cual? Telefénico . ’

Numero de

Respuesta

menciones O
Voz a voz 5 8°®é I 1%
90@

Redes Sociales
Funcionaria IDU

Notaria
MOVILIDAD

CADE
Carta Correspondencia
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A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente
con la informacion brindada en los diferentes A nivel particular ¢Qué tan
canales de comunicacion del IDU? satisfecho se siente con...?

Claridad de la informaciéon
brindada por la entidad para
realizar el tramite

81,01%

Suficiencia de la
82,28% informacion
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¢Qué imagen tiene del IDU?
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Il

66,75%

6,40%

Totalmente
Favorable .
‘ 0—0 ;
26,85% ‘
Favorable
> o

Totalmente
Desfavorable

7. Moédulo de Imagen

A nivel particular ¢Qué tan
satisfecho se siente con...?

DO Satisfecho O Totalmente insatisfecho

52,5% |13°%{

[ Totalmente satisfecho

Informaciény

a 9
Comunicacién () 34,6%

Socialy 31,4% 54,9% 14%
participacién
Co,nstrucuon_de 188%  51,1% 30%
vias 'y espacio
publico
Mantenimiento de A Q 17,19 49,1% 34%
viasy espacio A

=
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Observaciones positivas con respecto al Sugerencias con respecto al tramite
tramite

politicasdepermanenciadelpersonal
mejorarservicioporinternet
faltainformaciénsobrelasentidades
facilyrapidoeltramite
mejorinformacion mejorarlaplataforma
faltacomunicaciénentreentidadesdistritales
actualizaciondeinformaciénenelsistema
instalarsillas demoraseneldelservicio
paginaiduactualizada demorasalcontestartelefono

mejorarlaplataformaweb

mejorarsServiclo

CES evitartraslados L,
E maspuntosdeatencion

lapaginapresentafallas

adecuarlapaginaweb

actualizardatosenlaplataforma

== facilitareltramite
trémitesdispendiosos

== faltaspuntosdeatencién
G) atencionenfilapreferente

mejoraroninstalaciones

muybuenservicio

serviciorapido
felicitacionesporalatencion

muy facileltramite

muybuenaatencion

mejoroelservicio

organizadoelservicio

faltamejoratencién

informaciénenpaginanoesclara
habilitarcadesysupercades

ste

simplificareltramite

actualizarlabasededatos

sOGOBAR
e PARA TODOS

MOVILIDAD
Instituto de Desarrollo Urbano



ﬁgggé 8. Sugerencias y/o Observaciones

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C. PARA TODOS

Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

nocumplenconlosproy ectos
inv asidndelespaciopublico

administrarlaciudad
preciosjustosenlacompradeterrenos

mejororientacionsobretramiesdemallav ial
inconformismoporpromesasincumplidas
canbiarsistemapolitico controlsobrelosmaterialesutilizadosenobra
recolecciondebasuras planeaciondelosproyectos

mejorarcomunicacion seguimientoacontratistas
masatencidénalasobras agilizarlasobras
inseguridadvialcumplirlostiemposdelproyecto

problemasdemovilidad  jnvertirbienlosrecursos
faltainformaciéndelosproyectos

maldisefodeciclorutas arreg_larVIaS agilizararreglodev ias

usodebuenosmateriales  © ] may orseguridad
mejorarestadodelasv ias >mejorarmovilidad

=mejorarespaciopublico
arregarespaciospublicos
v eeduriaenelmanejoderecursos

mejordlaimagendelaentidad
mejorlaseguridadenlaciudad

mejoresobrasenlaciudad
tenerencuentaala,:omunidad

obrasinconclusas

- publicidadsobrelaentida
matenimientomalla

mascomunicaciondelasobras
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en los tramites asociados al cobro de valorizacidon

Dimensiones Total Encuestados General Particular
encuestados Totalmente
satisfecho
Moédulo de accesibilidad y 261 260 99,62% 99,87%
asignacion de turnos
Mddulo de percepcién frente al 408 407 99,75% 99,27%

servicio recibido por parte del
servidor publico

Moddulo de percepcion frente al 409 407 99,51% 99,27%

trdmite

Maodulo de instalaciones fisicas 254 253 99,61% 99,81%

99,62%

Madulo de comunicaciones 81 63 77,78% 81,65%

Modulo de imagen 406 271 66,75% 25,47%

El indice de satisfaccion general resulta de promediar los promedios .
generales y particulares de cada mddulo, sin incluir los médulos de imagen y ‘

comunicacion
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