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 2018
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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 al cobro de valorizacidon

=  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 afo 2018.

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

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

Calle 22 301 CADE Santa Helenita 9

SUPERCADE CAD 64 CADE Chico 7
SUPERCADE Américas 15 CADE Toberin 12
SUPERCADE Bosa 15 CADE Suba 24
CADE Fontibdn 5 Total 452

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

= Tipo de encuesta: encuesta presencial con formulario Estructurado

=  Periodo de recoleccion: Enero, Febreroy Marzo de 2018
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Sexo
(ﬂl)' (‘JID Primaria
Bachillerato

57% 43%

Técnico

Edad

36%
Universitario
29% 29%

Posgrado
Ninguno

De 27 a 44 anos De 45 a 59 afios De 60 aiios o0 mas

Base: 452 encuestas
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Estrato socioeconédmico Ocupacion
Trabajar
_ Pensionado
Bajo - 36%
Dedicado al
hogar
Estudiante
Buscando
Alto I 4% trabajo

Base: 452 encuestas
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éSabia que podia solicitar el Certificado de

Estado de Cuenta de manera virtual?
79%

é¢Qué tramite adelantéd?

Cert. de Est. Cuenta para
imite notarial - TN >
tramite notarial
o)
Duplicado de cuenta de 21%

[v)
Si

Devoluciones 1%

No

Base: 452 encuestas
Recursos de . . ; . .. .
reconsideracion | 1% éIntento realizar el tramite de manera virtual?

NR I4%

Base: 452 encuestas

62%
38%
sOGOTA
OR

Si No
Aty PARA TODOS

Base: 91 encuestas MOVILIDAD

Instituto de Desarrollo Urbano




GOTA 2. Modulo de Accesibilidad y Asignacion de

Mm MEJOR turnos

DE BOGOTAD.C. PARA TODOS

A nivel general ¢{Qué tan satisfecho se A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se
encuentra con la asignacion de turnos? encuentra con...?

(o)
0°0 .
99.34 9% 0“0% Totalmente Satisfecho

Totalmente Correcto direccionamiento
Satisfecho 99.67% | de su turno de acuerdo al
tramite a realizar

Presentacion
99.67% | personal del servidor

publico
o
99.67% Amabilidad y actitud del
servidor publico
o
99.34%

parte del guarda de
seguridad

Orientacion recibida por ]

98.34% _ _
Tiempo en fila para la ]
W BOGOTA
OR

[.) asignacion de turnos
(o) o g b 4
99.67% | Organizacién para woun | MEJ
la entrada MOVILIDAD
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Mm MEJOR del servidor publico u

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

Totalmente Satisfecho

99.12% | Amabilidad del servido publico
gue atendio su solicitud

Conocimiento del servidor

. 98.89% frente al tramite realizado y/o
’\ temas consultados

=)
0

B
i |

LA\

99.12% Interés del servidor publico

Orientacion, precision y

3 !
<

~ 99.12% claridad en la informacién
. recibida por parte del servidor
Tiempo que demoré el
0, .
o~ 99.34% | servidor en dar respuesta a su
requerimiento

\ =
N

BOGOTAR
99.12% PresgntaC|,on . personal del s | MEJOR
servidor publico o
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. . 2
encuentra con el tramite realizado? encuentra con...:

Totalmente Satisfecho
99.12%

Totalmente
Satisfecho

98.67%

Facilidad en el
tramite

%
97.35%
oot PARA TODOS
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A nivel general {Qué tan satisfecho se siente A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se encuentra con ...?

. . ;. 0_0
con las instalaciones fisicas? oo0o0

©  Totalmente Satisfecho

67% | Comodidad
98.34 % 04

Totalmente
Satisfecho

99.34% ) Aseo

98.67% Horario de
' atencidn

“-57%) Sefializacion

[luminacion
90-67% ) Seguridad
100%
Informacion - g
¥ | oot
“'57 o O L) BOEJOR
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¢Recibid informacidn de su tramite por algtin ¢Por cual de los siguientes canales obtuvo
canal de comunicacién? informacion sobre el tramite realizado?

Medios de
Radio, Prensa) r;
N
e 01
4

Teléfono

Re direccionamiento
de otra entidad

Kl o @ . 1

Redes Sociales : AinliY]

1
Base: 452 encuestas otro .

Base: 17 encuestas
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A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente
con la informacidn brindada en los diferentes A nivel particular ¢Qué tan
canales de comunicacién del IDU? satisfecho se siente con...?

Claridad de la informacion

brindada por la entidad para
realizar el tramite
Suficiencia de la

100% informacion

Base: 17 encuestas
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¢Qué imagen tiene del IDU? A nivel particular §Qué tan
satisfecho se siente con...?

[}
Il

8 1 % [J Totalmente satisfecho = [ Satisfecho @ Totalmente insatisfecho

Construccidn de vias 'y X . .
Totalmente espacio publico 55% 26% | 20%
Favorable .
Mantenimiento de A ‘ . . .
ﬂ vias y espacio Aﬁ 52% 23% | 24%
‘ —‘- publico A
[ | ,
Socialy 40% 49% 129
Favorable participacién
Informaciény ‘%\oj 31% 62% 7‘}|
ﬂ Comunicacién )r-

‘
11"
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Observaciones positivas con respecto al Sugerencias con respecto al tramite
tramite

Ha mejorado mucho el servicio

buen seniicio Muy bientodo
Todomuybien Bueno en este punto

Muybuen sencio Bxcelente 1000 €sta muy bien
Muy buen senicio
Muyrapldo e enico Buena |a atencmn Amplien horario a los Sabados

4 Mejoren la plataforma virtual
Xce en e a a en Clon Mas informacion a los ciudadanos sobre las facturas que da el IDU

Mas capacitacion con el personal
Comodidad de las sillas en el punto

Actualizar la base de datos en conjunto con el Catastro
TOdO eSta muy blen Mas contacté con las comunidades Tinto
ialtan iA Entre mas tecnologia tenemos menos control sobre el dinero del Estado
Felicitaciones buena atencion AToqlar 18 péging
Felicitaciones por la atencion en el punto En la parte de pagos deberian anexar el pago de impuestos
Felicitaciones Fue muyrapido Gracias Meprar.lg.a‘ p|ataf9rma
En unos sectores el IDU trabaja bien . Prestar servicio de bafios

Mas informacién por medios de comunicacion de los proy ectos
Falta fomentar la comunicacion hacia el ciudadano
Mas facilidad para realizar los Pazy Salvos a los poseedores
El servicio mejore en general para tener una mejor ciudad
inversion en los estratos altos y todo es para los estratos bajos que se encuentran subsidiados
En el banco y CADE sean mas serviciales
Simplificar mas los tramites por internet

Es mejor hacer el frémite personalizado , porque s mejor [a calidad humana

Base: 79 menciones
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Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Mas equitativo el arreglo de vias en las localidades
Que realicen mas obras y cumplan con ellas

Mostrar mas los trabajos que realizan en el instituto por los medios de comunicacion
Mejorar la informacion al ciudadano sobre los proyectos que realizan

Mas diwlgacion de los proyectos por algun medio de comunicacion
La situacion de la ciudad es de mucho atraso

Hacer las obras con material de buena calidad
El tema de contratacion deberia ser mas estrictos

El atraso en obras es gigantesco y la calidad de materiales con que realizan las obras los contratistas es muy malo
Hay mucha corrupcion Arreglar las vias danadas y no las buenas

No estoy satisfecho que nos quites la casa
May or participacion con los ciudadanos
M antenimiento de de ciclorutas Mas socializacion sobre los proy ectos

Mas comunicacion con los ciudadanos Mas arreglo_ _de espacio publico
Seguir mejorando La movilidad es mala

Mantemmlento de |la malla V|al

Que se vean reflejados los impuestos
Deberian arreglar los andenes de toda la ciudad
Mejorar la infraestructura vial

Mejorar el espacio publico en la ciudad
Mucha demora en los proy ectos
Socializar los proy ectos a los ciudadanos
Deberia acelerar el metro no mas Transmilenio
instituto debe prestar mayor atencion a los terrenos que adquiere pues estos pueden ser invadidos
deberia haber representacion en las alcaldias para hacerle seguimiento a los proyectos locales
Falta descentralizacion de los tramites del IDU
Mantenimiento al espacio publico y zonas verdes
Mas intervencion en las obras
Muy bien los proyectos que se estan realizando
Mejorara la calidad de los proyectos

Invertir mejor los recursos de los ciudadanos
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en los tramites asociados al cobro de valorizacidon

Indicador de Satisfaccion General Correspondiente al Servicio Recibido

Tramite de Valorizacion
Cuarto Trimestre

Encuestados que
Dimensiones Total encuestados| respondieron Totalmente General Particular
satisfecho
Il. MODULO DE ACCESIBILIDAD Y o o
ASIGNACION DE TURNOS 301 299 99.34% 99.39%
IIl. MODULO DE PERCEPCION FRENTE 99.12
AL SERVICIO RECIBIDO POR PARTE 452 450 99.56% 99.12% )
DEL SERVIDOR PUBLICO %
'IV. MODULO DE PERCEPCION ) )
FRENTE AL TRAMITE 452 448 99.12% 97.86% :
V. MODULO DE INSTALACIONES 301 296 98.34% 99.45%
FISICAS
VI. MODULO DE COMUNICACIONES 17 17 100% 100%
VIl. MODULO DE IMAGEN 452 366 80.97% 39.81% b —
Promedio Sin Imagen y sin 3
maseny 99.09% 99.14% ‘
Comunicacion
99.12%

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