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Ficha Técnica

Objetivo del estudio: Conocer la satisfacciéon de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU en el desarrollo de
tramites asociados a valorizacién

Poblacion 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 2020*.

Tamano de muestra: 350 encuestas distribuidas de la siguiente manera:

Punto de Interceptacion Tamaio de muestra Punto de Interceptacién L

Calle 22 350 CADE Chico 0

SUPERCADE CAD CADE Toberin 0

0
PE DE ori

SUPERCADE Américas 0 CADE Suba 0
CADE Fontibon 0

Tipo de muestreo: Muestreo probabilistico por interceptacidon en los puntos de atencién al ciudadano para tramites
asociados a valorizacion.

Tipo de encuesta: Encuesta presencial con formulario Estructurado.

Periodo de recoleccion: Enero-Febrero de 2020.

* Nota: En marzo la situacion de cuarentena preventiva por Covid-19, no permitio la recoleccién de la informacion de manera
presencial en IDU-Calle 22 y Cades- Supercades.
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Caracterizacion del Encuestado

Sexo

()
at
o —
37%

Edad

18 a 26 afios 6%

27 a 44 afos 27%

45 a 59 afios 36%

60 afios 0 mas 31%

Base: 350 encuestas

Nivel educativo




Caracterizacion del Encuestado

¢En qué localidad vive?
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Martires g9
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3%
u . Marifo
Puente Aran .
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13%

4%

Base: 350 encuestas



Caracterizacion del Encuestado

Estrato socioecondmico Ocupacion

Trabajar

Pensionado
Bajo 32%

Dedicado al
hogar

Estudiante
Medio 59%

Buscando
trabajo

Alto I 9% NS/NR 0,90%
Discapacidad 4 &'
permanente ( ) 0,30%

Otra

69%

0,3%

Base: 350 encuestas



Caracterizacion del Encuestado

. /7 7 . V4
éQué tramite adelanto?
Cert. de Est. Cuenta para tramite .
Estado de cuenta informativo . 7,4%
Duplicado de cuenta de cobro . 9,3%
Notificaciones 1,4%

Recursos de reconsideracién | 0,5%

Devoluciones | 0,3%

Base: 350 encuestas

¢Sabia que podia solicitar el Certificado de
Estado de Cuenta de manera virtual?

79%

21%

N
Si

No

Base: 350 encuestas

iIntento realizar el tramite de manera virtual?

60%

- .
Si No

Base: 62 encuestas
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Accesibilid

ad y Asignacion de Turnos

A nivel general,
¢ Qué tan satisfecho se encuentra
con la asignacion de turnos?

A nivel particular,
¢Qué tan satisfecho se encuentra con...?

0°0
0 o0 O
o  Totalmente Satisfecho
100% c " - . ;
orrecto direccionamiento de
Tot:-:llmente < 100% su turno de acuerdo al tramite a
Satisfecho realizar Presentacion

~
98.3% Orientacion recibida por parte del
guarda de seguridad
/_\9
98% Amabilidad y actitud del
servidor publico

98% Presentacién personal
del servidor publico
o)

/4 N\ o
y 98% | Tiempo en fila parala
5 asignacion de turnos
Solo aplica para calle 22 < 97.7% Organizacién para la
entrada

M Base: 350 encuestas
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Percepcion frente al servicio recibido
por parte del servidor publico

A nivel general, A nivel particular,
¢ Qué tan satisfecho se siente con la atencion ¢Qué tan satisfecho se siente con...?

brindada por parte del servidor publico?
Totalmente Satisfecho

0,
2ebe | Amabilidad del servido publico

gue atendié su solicitud

99.1% Presentacién  personal del
servidor publico

98.9% Interés del servidor publico

Orientacion, precision y
98.9% claridad en la informacidén
‘ recibida por parte del servidor

A

Tiempo que demord el
98.6% | servidor en dar respuesta a su
requerimiento

Conocimiento del servidor
98.6% frente al tramite realizado y/o
temas consultados

Base: 350 encuestas
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Percepcion Frente al Tramite

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

A nivel particular,
éQué tan satisfecho se encuentra con...?

Totalmente Satisfecho

99.1%
Totalmente

Satisfecho f

Conseguir
documentacion
para el tramite

96.9%

98.6%
la

98.9%

Base: 350 encuestas
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Percepcion Frente a Instalaciones Fisicas

A nivel particular,

A nivel general, _
:Qué tan satisfecho se siente ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con ...”?

con las instalaciones fisicas? °"°"° Totalmente Satisfecho

< 99.4% Organizacion ]

~=

99.4% Seguridad ]

99.4% Informacion }

99'1%) [luminacion ]

99.1%
Q ) Aseo ]

) Comodidad ]

98.9%

Sefializacidn ]
o
Solo aplica para calle 22 98.9% | | © -
Horario de
., Base: 350 encuestas
Atencion
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Comunicaciones

éRecibio informacion de su tramite
por algun canal de comunicacion?

Si | 3%

Base: 350 encuestas

Quienes si recibieron informaciéon por algun canal (3%), la
recibieron a través de Medios de comunicacion, Teléfono y
pagina web.

¢ Por cual de los siguientes canales obtuvo
informacion sobre el tramite realizado?

Pagina Web

Teléfono

Medios de
comunicacion (TV,
Radio, Prensa)

—

-4

&J
W
]

Base: 11 encuestas

6



Comunicaciones

A nivel general,
¢ Qué tan satisfecho se siente con la
informacion brindada en los diferentes

L, ? . .
cahales de comunicacion del IDU" A nivel particular,

Claridad de la
informacién brindada
por la entidad para
realizar el tramite.

Suficiencia de la
informacion.

Base: 11 encuestas

éQué tan satisfecho se siente con...:
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Imagen IDU

¢Qué imagen tiene del IDU? A nivel particular,
éQué tan satisfecho se siente con...?

O Totalmente satisfecho @ Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Informacién y %"
Comunicacién | (=)

e o Socialy
2 participacién
Construccidn de vias y
Favorable espacio publico

Totalmente
Favorable

13%

Mantenimiento de vias
y espacio publico

19%

-
_E

‘H.

Totalmente
Desfavorable

Base:: 350 encuestas
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Sugerencias y/o Observaciones

Observaciones positivas
con respecto al tramite:

H-ﬂnnm._.u—

Excelente la atencién

Base: 21 encuestas

Sugerencias con respecto al tramite:

~ Nose realizan ampliaciones en la ciudad
Mejorar en el contacto y relacionamiento con la comunidad
. Mis organizacidn con las obras
Mis control sobre los materiales utilizados en los proyectos
Of::!plimml:: los recaudos en obras
;o I los tiempos de obra
Terminar la séptima Mejorar el espacio piblico

Mas control a contratistas que les adjudican las obras

Mejorar ia ejecucion de las obras

obras no se ejecutan correctamente
- Mis inversion en infraestructura
s sequimiento a contratistas de obra
No hay calidad en ef material de las obras
No hay inversidn en obras
Proyectos abandonados

Base: 59 encuestas




Sugerencias y/o Observaciones

Sugerencias con respecto a la gestion del IDU:

Que se realicen las obras de verdad

No se realizan ampliaciones en la ciudad
Mejorar en el contacto y relacionamiento con la com
Maés organizacién con las obras

Mas inversion en infraestructura
Las obras no se ejecutan correctamente
Cumplir los tiempos de obra

W sepima Mejorar el espacio publico

Mas control a contratistas que les adjudican las obras

Mucha demora en los proyectos
Mejorar la ejecucion de las obras

Invertir realmente los recaudos en obras
Mas control sobre los materiales utilizados en los proyectos
Mais seguimiento a contratistas de obra
No hay calidad en el material de las obras
No hay inversién en obras
Proyectos abandonados

Base: 69 encuestas
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Indicador de Satisfaccion

Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en los tramites asociados al cobro de valorizacidn:

Encuestados que
Dimensiones Total encuestados  respondieron Totalmente General Particular
satisfecho

. MODULO DE ACCESIBILIDAD Y
ASIGNACION DE TURNOS.

ll. MODULO DE PERCEPCION FRENTE AL
SERVICIO RECIBIDO POR PARTE DEL 350 350 100% 98,9%
SERVIDOR PUBLICO.

'IV. MODULO DE PERCEPCION FRENTE AL

350 350 100% 98,3%

TRAMITE. 350 347 99,1% 98,1%
V. MODULO DE INSTALACIONES FISICAS. 350 349 99,7% 99,2%
VI. MODULO DE COMUNICACIONES. 11 11 100% 100%
VIl. MODULO DE IMAGEN. 350 318 91% 54%

PROMEDIO SIN INCLUIR MODULO DE 99,7% 98,7%

IMAGEN Y COMUNICACION.

El indice de satisfaccion general resulta de promediar los promedios generales y particulares de cada mddulo, sin incluir los mdédulos de
imagen y comunicaciones.
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Indicador de Satisfaccion por Tramite

CERTIFICADO DE ESTADO DE CUENTA PARA TRAMITE NOTARIAL. 296 99.32

. 34 98.23
DUPLICADO DE RECIBOS DE PAGO DE VALORIZACION.

. 34 99.38
CONSULTA ESTADO DE CUENTA DE VALORIZACION.

DEVOLUCION Y/O COMPENSACION DE PAGOS EN EXCESO 1 99.22
Y PAGOS DE LO NO DEBIDO. '

El indice de satisfaccidn por tramite resulta de promediar los promedios generales y particulares de
cada maédulo, sin incluir los mddulos de imagen y comunicaciones. Las 15 personas que realizaron
mas de un tramite se incorporan dentro del indicador individual.

Base: 365 encuestas



