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

Tercer 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 a valorizacién

=  Poblaciéon Objetivo: ciudadanos que realizaron tramites asociados al cobro de valorizacién en el IDU, CADES vy
SuperCADES durante el tercer trimestre (Julio-Agosto-Septiembre) del afio 2018.

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

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

Calle 22 375 CADE Santa Helenita 11
SUPERCADE CAD 60 CADE Chico 10
SUPERCADE Américas 13 CADE Toberin 12
SUPERCADE Bosa 12 CADE Suba 27
CADE Fontibdn 8 Total 528

= 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 recoleccidn: Julio-Agosto-Septiembre de 2018
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Sexo Nivel educativo
8] @
w * Primaria - 12%
Bachillerato _ 27%
56% 44%
Técnico - 16%
Edad Universitario - 9%
39%

26%

31% Posgrado 32%
(o]
Ninguno l 2%
4%
— Ns/Nr 2%

De 18 a 26 anos De 27 a 44 afios De 45 a 59 afios De 60 afios o mas
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Tunjuelito | Eludad Bolivar
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Fuera de la ciudad
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Estrato socioeconémico Ocupacion

Bajo . 30% =
Pensionado %

Dedicado al
Medio 63% hogar
; : 1%
Estudiante

Alto I 7% Busc;ndo ﬁ iﬁ -
pecen

1%

NS/NR
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¢ Qué tramite adelanto?

Cert. de Est. Cuenta 91%
para tramite notarial ’

Estado de cuenta
. . 6%
informativo

Duplicado de cuenta de
P | 2%
cobro
Recursos de
. ., 1%
reconsideracion

Base: 528 encuestas

iSabia que podia solicitar el Certificado
de Estado de Cuenta de manera virtual?

80%

20%

Si

Base: 484 encuestas

No

¢Intentoé realizar el tramite de manera virtual?

60%

40%
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Si No
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wucos | MEJOR turnos u

. ) . A nivel particular ;Qué tan satisfecho
A nivel general ;Qué tan satisfecho se se encuentra con...?

encuentra con la Asignacion de turnos?

o°g°o Totalmente Satisfecho
99.73%

Totalmente Correcto direccionamiento
Satisfecho 99,73% ) de su turno de acuerdo al
tramite a realizar

o
99,73% Tiempo en fila para la
asignacion de turnos
o
99,73% Amabilidad y actitud del
servidor publico
o
Orientacidn recibida por
95,73% parte del guarda de
o 0 seguridad

Presentacidn personal ]

o del servidor publico
go? ¥ oGOTA
% B
99,73% | Organizacion para o | MEJOR
la entrada MOVILDAD
Nota: Solo aplica para calle 22 Base: 375 encuestas Istuto de Desarolo Ubano

99,73%




¢+ 3. Percepcion frente al servicio recibido por parte

BOGOTA 9

DE BOGOTAD.C. PARA TODOS

Mm MEJOR del servidor publico u

A nivel general ;Qué tan satisfecho A nivel particular ;Qué tan satisfecho
se siente con la Atencion brindada se siente con...?

por parte del servidor publico? _
Totalmente Satisfecho

Conocimiento del servidor
frente al tramite realizado y/o
temas consultados

Y Tiempo que demordé el
0, .
99,62% servidor en dar respuesta a su

requerimiento

99,81%

[}

~N
.

99,62% Presentacién personal del
servidor publico

‘.\
y

b |
Amabilidad del servido
99,62%

/l\ ‘ publico que atendid su
solicitud
Y A NN = QV
99,62% Orientacion, precision %
claridad en Ila informacién
recibida por parte del servidor ;
sOGOTA
e mngg

99,62% Interés del servidor publico ol
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A nivel general ;Qué tan satisfecho se

e ) A nivel particular ;Qué tan satisfecho
encuentra con el tramite realizado?

se encuentra con...?

Totalmente Satisfecho
99.62%
Totalmente
Satisfecho

98.67%

Facilidad en el
tramite

%
99.05%

Base: 528 encuestas
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A nivel general ;Qué tan satisfecho se A nivel particular ;Qué tan satisfecho se
siente con las instalaciones fisicas? encuentra con ...?

Totalmente Satisfecho

()
0°0
99.73% 0%
Totalmente
Satisfecho 100% lluminacién

100% ) Aseo

99,73%) Seguridad

99,73%) Informacion

99,73%

Comodidad

99,73%

\
)Organizacién

Sefalizacién 4
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ﬁ'gﬂ’g% 6. Mddulo de Comunicaciones Hu

¢, Recibid informacion de su tramite por algin canal de
comunicacion?

98%

El 2% de las personas encuestadas, que
corresponden a 10 ciudadanos
mencionaron haber recibido informacion
de su tramite por algun canal de
comunicacion

Estos 10 ciudadanos se encuentran
Totalmente satisfechos con Ia
Claridad y Suficiencia de la

No

Base: 528 encuestas

canal de Total de
comunicacién menciones informacion brindada mediante los
Teléfono 5 canales de atencion utilizados
Pagina web 3
Medios de

comunicacion (TV, 2
radio, prensa)
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O i - ?
¢Que imagen tiene del IDU? A nivel particular ;Qué tan

satisfecho se siente con...?
= 89.8% | | o
‘ O Totalmente satisfecho O Satisfecho @ Totalmente insatisfecho
i1

Totalmente ‘ Construccion de vias y 30% 49% 21%
Favorable espacio publico
|°_'i Mantenimiento de %‘ 24% 48% 27%
9.28% | vias y espacio publico &Bi
I1
Favorable
) o 54% 36% 10%
‘ Social y participacion
ﬂ Informaciény (%? 67% 25% V9
L”‘"J Comunicacién *-
|H;:
sOGOTA
Totalmente wowe | MEJOR
Desfavorable Base: 528 encuestas
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8. Sugerencias y/o Observaciones

Observaciones positivas con
respecto al tramite

Muy buena atencion
Buena la atencién de los funcionarios
Ha mejorado mucho el servicio
Excelente la atencion del funcionario

Buena la atencion en el punto
Excelente la atencion en el punto

Buena la atencion_ |
Excelente la atencion

TOdO muy b|en Muy bueno el tramite
Muy buen servicio rapido el tramite

Buen senvicio Bueno el punto

Excelente servicio
Muy bien el tramite

Base: 92 menciones

Sugerencias con respecto al
tramite

Mas atencion al ciudadano
Fallas en el sistema
Entregar mas certificados con un solo turno
Cambiar horario

Mejorar plataforma

Ampliar el punto de atencion
Extender tiempo de vencimiento del pazy salvo
Funcionaria agresiva
Tinto a la entrada

Base: 13 menciones

Sugerencias con respecto a la
gestion del IDU

~ Tener en cuenta a la ciudadania
Mejorar las herramientas

Mas cumplimiento con las obras

Falta control sobre las obras
Falta bienestar en la ciudad

Mucho atraso en la ciudadControlar las ventas de carros
. caos de movilidad
Mejorar la participacion ciudadana
Mejorar estado de andenes Agilizar més las obras
Mas compromiso con la ciudad Mejorar calidad obras

Mas informacion de los proyectos
Mas arreglo de vias

Mejorar malla vial
Mas informacion de los tramites

Mas informacion a la ciudadania  Mejorar la malla vial

Articulacion institucional Mas control
Controlar invasion del espacio publico

Mas organizacion en la construccion
Continuar invirtiendo en la ciudad

ontrol en 1as vias yeior6 el 100% el IDU
Controlar vendedores ambulantes
Falta control sobre los contratista¥iorizar mejor las obras
Mejorar la comunicacién con la ciuadadania
Muy buenos proyectos en la ciudad
No transmilenio por la séptima

Base:87 menciones 5
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en los
tramites asociados al cobro de valorizacion

. . Total Encuestados que respondieron .
Dimensiones . General Particular
encuestados Totalmente satisfecho
Accesibilidad y asignacion de turnos 375 374 99.73% 99,73%
Percepcion frente al servicio
recibido por parte del servidor 528 527 99,81% 99,59%
punico
Percepcion frente al tramite 528 526 99,62% 98,92%
Instalaciones fisicas 375 374 99,73% 99,53% 99,62?
Comunicaciones 10 10 100,00% 100,00%
Imagen 528 474 89,77% 35,92%
Promedio Sln'lma'g’en y sin 99,72% 99,52%
Comunicacién
Indicador de satisfaccion 99,62% .
El indice de satisfaccion general resulta de promediar los promedios ‘

generales y particulares de cada modulo, sin incluir los mdédulos de imagen y
comunicaciones.
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