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Primer trimestre de 2015

Partiendo de los lineamientos de mejoramiento continuo impulsados por la
Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania, la Oficina de Atencién al
Ciudadano, elabor6 la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana frente a la atencion
y servicio ofrecido en desarrollo de tramites y servicios ofrecidos por la
entidad. Esta encuesta cuenta con treinta y dos preguntas (32) en las que se
indaga sobre la percepcion frente al servicio recibido por parte del IDU, la
accesibilidad al servicio de atencién al ciudadano, junto con la percepcién y
caracterizacion del tramite realizado. Asimismo, cuenta con un moédulo del
solicitante de certificado de estado de cuenta para trdmite notarial.
Adicionalmente, en la encuesta se destinaron espacios para que los ciudadanos
consultados plasmaran sus sugerencias y observaciones.

En el siguiente informe descriptivo, se presentan los resultados de la Encuesta
de Satisfaccion Ciudadana frente a la atencién y servicio ofrecido por el IDU
en el Punto de Atencién al Contribuyente en los meses de Enero, Febrero y
Marzo del presente afio.

El tamano de muestra establecido fue de 380 encuestas, este nimero se
determin¢ teniendo en cuenta los resultados observados en meses anteriores
con la encuesta realizada por la Oficina de Atencién al Contribuyente, en la
que alrededor del 90% de los usuarios esta satisfecho con el servicio,
considerando un 95% de confianza y un error de estimacion del 5%, el tamafio
mensual es de 138 encuestas.
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1. Caracterizacion de la muestra

La muestra esta distribuida entre 59.5% hombres y 40.5% mujeres, cerca del
50% se concentran en el grupo de 40 a 59 afios. 47 % tiene un nivel educativo de
secundaria o inferior. Residen en la 19 localidades de Bogota (excluyendo
Sumapaz), el 47.4% en las localidades de Suba, Engativ4, Usaquén y Kennedy.

Se concentran en los estratos 2, 3 y 4 aunque cerca del 50% pertenece al estrato
3.

Ilustracion 1. Distribucién por edad y sexo
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Ilustracion 2. Nivel educativo
40%

35% 33,9%
0

30%

25% 23,2%
20%
14,5% 14,7%

15% 12,6%
10%

5%

0,5% 0,5%
0%
Ninguno Primaria  Bachillerato  Técnica/ Pregrado Posgrado NR

tecnoldgica

Equipo de Seguimiento y Evaluacion
Oficina de Atencién al Ciudadano
Instituto de Desarrollo Urbano Pagina 2



Ilustracion 3. Localidad de residencia
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Ilustracion 4. Estrato
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Los entrevistados se acercaron al punto de atencién al contribuyente para
realizar algin tipo de trdmite. El tramite mas solicitado fue la solicitud del
certificado de estado de cuenta para tramite notarial (58.4%), seguido de
devoluciones (16.8%).
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Ilustracion 5. Tipo de tramite
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2. Percepcidn frente al servicio recibido por parte del IDU

La atencién brindada por los funcionarios se evaltia en cinco aspectos, la
amabilidad, el interés del funcionario al recibir la solicitud, la agilidad de la
Oficina en el desarrollo del tramite, el tiempo que tomo el punto de atencién
en dar respuesta al trdmite y la percepcion de discriminacién hacia los
ciudadanos por parte de los funcionarios. La amabilidad y el interés
presentaron una muy buena evaluacién, estando por encima del 95%. La
agilidad fue buena para el 90.8%, por otro lado, el tiempo que le toma a la
entidad dar respuesta a la solicito, fue considerado justo o corto por el 86.3%.

El 1.3% (5 observaciones) de las personas se sinti6é discriminado, lo que da un
resultado muy positivo en este aspecto, los motivos mencionados por estas
personas fueron:

El funcionario fue déspota

No le prestaron atenciéon

No hay atencion especial para tercera edad

Tienen preferencias para atender a algunas personas
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Ilustracién 6. Evaluacion de la atencion
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3. Percepcién frente al tramite

Para un poco mas del 95% de la personas, la informacién dada por los
funcionarios acerca de su solicitud es clara y la precisa. El proceso es
considerado sencillo por el 90.8%, para cerca del 90% conseguir los papeles
exigidos es facil. Un 89.7% considera que se atendieron las particularidades
de su solicitud.

Ilustracion 7. Evaluacion del tramite
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Entre el 10% que considero que conseguir la documentacion es dificil, los
motivos que dieron para ello son los siguientes:

¢ Dificultades para residentes en el exterior

e Muchos tramites adicionales

¢ Muchos documentos

e Falta claridad en los documentos requeridos

4. Evaluacién del punto de atencién

El punto de atencién presento problemas de acceso y de sefalizacion para el
10% de la poblacién.

Ilustracion 8. Evaluacién del punto de atencion
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Los motivos dados por las personas para considerar como dificil el acceso son
los siguientes:

Desplazamiento (10)

Problemas con la ubicacion (5)
Discapacidad (2)

Inseguridad en la zona (2)

e Tramites adicionales (1)

e Falta de otros puntos de atencion (1)
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5. Evaluacién general del servicio

E193.9% de las personas dio una buena calificacién del servicio en general, para
el 95.3% se cumplieron o superaran sus expectativas con el servicio.

Ilustracién 9. Calificacion del servicio y cumplimiento de expectativas
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A continuacion se listan las dificultades que las personas presentaron al
realizar su tramite (Tabla 1) y las sugerencias ciudadanas para mejorar y
simplificar el tramite (Tabla 2).

Tabla 1. Dificultades

Dificultades del tramite Porcentaje
Demora en la atencion 36,0%
Falta de otros puntos de atencién 16,0%
Falta de informacién por parte de los funcionarios 12,0%
Falta de informacién en la documentacién requerida 8,0%
Muchos tramites adicionales 8,0%
Demora en la respuesta 6,0%
Problemas para conseguir la documentacién exigida 4,0%
No obtuvo respuesta 4,0%
Se atiende solo un tramite por turno 4,0%
Iluminacion en las instalaciones 2,0%
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Tabla 2. Sugerencias

Sugerencias para mejorar o simplificar el tramite Porcentaje
Implementar tramites virtuales 16,9%
Agilidad en la atencién 16,9%
Habilitando otros puntos de atencién 15,7%
Mas funcionarios para la atencién 12,4%
Brindando informacién completa sobre los requisitos 7,9%
Mejorar el sistema 7,9%
Capacitando a los funcionarios para mejorar la informacién brindada 7,9%
Menos tramites adicionales 4,5%
Utilizar el correo fisico para enviar la respuesta 2,2%
Mejorando la atencién 2,2%
Actualizando planos 2,2%
Mejorar la padgina WEB 2,2%
Facilitando la documentacién para residentes en el exterior 1,1%

6. Certificado de Estado de Cuenta para Tramite Notarial

Ilustracion 10. Alternativa de realizar el tramite de forma virtual
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El 81.6% considera que el tener como alternativa el medio virtual (WEB) para
solicitar certificados de Estado de Cuenta para tramite notarial, es algo
favorable. A continuacién se presentan los motivos para considerar buena o
mala esta alternativa.
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Tabla 3. Motivos para considerar como buena o mala la alternativa de implementar el
tramite de forma virtual

Bueno Porcentaje Malo Porcentaje
Agilidad 26,6% Problemas con la pdgina WEB 14,6 %
Ahorro de tiempo 43,6% Es mas dificil 39,6%
Evita el desplazamiento 16,0% Es mejor personalmente 43,8%
Economia 3,5% Inseguridad virtual 2,1%
Facilidad 10,3%

Este tramite se puede llevar a cabo de forma virtual, pero solo un 19.8% de los
encuestados tenia conocimiento de ello. Entre ellos, el 56.8% intento realizarlo
por este medio, pero se dirigieron al punto de atencién al tener algunos
inconvenientes, estos se presentan en la tabla 4.

Ilustracion 11. Sabe que el tramite se puede realizar de forma virtual
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Iustracion 12. Intentd realizar el tramite de forma virtual
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Entre el 43.2% que sabia que el tramite se puede realizar de forma virtual, pero
no intento hacerlo, dieron como razones para no utilizarlo:
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e Preferencia por el tramite presencial (10)
e No quiso (3)
e No tiene acceso a internet (1)

e Mas de dos certificados no se pueden solicitar de forma virtual (1)

Tabla 4. Dificultades para realzar el tramite de forma virtual

Dificultad Total
Problemas con la pagina 20
En la pagina no esta la informacién completa o no es clara 3
Son mas de dos y no se puede virtual 1

7. Comentarios y sugerencias

A continuacioén se presentan los comentarios y sugerencias de los ciudadanos,
hacia el Instituto y para mejorar los servicios prestados por la Oficina de

Atencion al Contribuyente.

Tabla 5. Comentarios y sugerencias

Comentarios y sugerencias Porcentaje
Arreglar vias 29,8%
Mejorar la interventoria de los proyectos 10,6%
Habilitar puntos de atencién en toda la ciudad 8,5%
Corregir los problemas de la pagina WEB 8,5%
Agilizar los proyectos 6,4%
Brindar informacién mas clara sobre los requisitos 4,3%
Maés participacién ciudadana en los proyectos 4,3%
Mejorar el procesos de devolucién de pagos 4,3%
Dar continuidad a los proyectos de infraestructura 4,3%
Dar maés informacioén sobre la forma de hacer los trdmites 4,3%
Cambiar la forma de hacer los avaltios de los predios 3,2%
Agilizar la atencién 3,2%
Mas funcionarios 2,1%
Mejorar la red vial 2,1%
Habilitar todos los tramites de forma virtual 2,1%
Habilitar puntos y ventanillas para tercera edad y discapacitados 1,1%
Mas honestidad de los funcionarios encargados de la compra de predios 1,1%
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Ficha Técnica

Encuesta de satisfaccion

Oficina de Atencién al Contribuyente
Periodo de recoleccion: Enero, Febrero y Marzo de 2015
Cobertura IDU sedes Calle 22

Ciudadanos que realizaron tramites en la
Universo: Oficina de atencion al contribuyente en los
meses de Enero, Febrero y Marzo de 2015
Seleccion de entrevistados: Sondeo
Tamano muestral: 380 personas
Error estadistico de la muestra: 5%
Nivel de confianza 95%, 7=1.96; p=0.9
Tipo de encuesta: Entrevista personal
Método de recoleccion: Cuestionario
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