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INTRODUCCION

El Plan de Desarrollo Econémico, Social, Ambiental y de Obras Publicas del Distrito Capital 2020-
2024 “UN NUEVO CONTRATO SOCIAL Y AMBIENTAL PARA LA BOGOTA DEL SIGLO XXI”,
adoptado mediante el Acuerdo Distrital 761 de 2020, en su propésito 5 “Construir Bogota - Regién
con gobierno abierto, transparente y ciudadania consciente”, especificamente en el programa No.
56 Gestién Publica Efectiva, busca posicionar la gerencia publica distrital al servicio de la
ciudadania, mediante la construccion de agendas publicas integrales que promuevan el intercambio
de saberes para generar bienes y servicios acordes con las necesidades de la ciudadania, mediante
la ampliaciéon y el mejoramiento de los servicios de orientacién e informacién de las entidades
distritales a través de la Red CADE, hacer la gestion publica mas transparente, moderna, innovadora
y efectiva, tomar decisiones basadas en datos, informacién y evidencia y desarrollar estrategias de
fortalecimiento de la gestién publica.

En concordancia con lo anterior, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, definio el
proyecto de inversion 7870 Servicio a la ciudadania, moderno, eficiente y de calidad, a través del
cual se pretende garantizar a la ciudadania la prestacion de un servicio digno, efectivo, eficiente, de
calidad, oportuno, célido y confiable; que ademas permita conocer y satisfacer sus necesidades en
lo referente a tramites y servicios ofrecidos por la Administracién Distrital; contribuyendo asi a la
calidad de vida de los ciudadanos y generando las condiciones necesarias para que la experiencia
de la ciudadania en la interaccion con la Administracion Distrital sea favorable.

El Decreto Distrital 197 de 2014! modificado por el Decreto 847 de 2019, establece que el Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania, es un modelo de interacciéon entre Administracién Publica,
entidades distritales y nacionales, empresas y organismos y ciudadania, mediante el cual se facilita
el acceso a la informacidn, la prestacion de servicios y el acceso a tramites, dentro de este modelo
se crea la estrategia omnicanal - RED CADE que hace parte del Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania, el cual se compone de distintos canales de atencion dispuestos por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. para el acceso a la informacion y servicios,
asi como para la presentacion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias por posibles actos de
corrupcion, la rendicion de cuentas y la participacion ciudadana, la cual estd compuesta por el canal
presencial: SuperCADE, CADE, RapiCADE y SuperCADE Movil; Canal Telefonico: Linea 195 Bogota
y Canal Virtual: Correo electronico, Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Bogota te escucha, SuperCADE Virtual, Redes Sociales, Chat, ChatBot y Video Llamada.

Por su parte el Decreto Distrital 140 de 20212, en su articulo 28 otorga a la Subsecretaria de Servicio
a la Ciudadania la funcion de “Coordinar el desarrollo e implementacion del seguimiento y evaluacion
del servicio prestado a la ciudadania, por las entidades y organismos distritales”, en desarrollo de
esta funcidn establecié un mecanismo de medicion objetiva del nivel de satisfaccién de la ciudadania
frente al servicio que presta la Administracion Distrital, mediante la realizacion de una encuesta
ciudadana a los canales de atencién presencial (SuperCADE y CADE) y virtual (Sistema Distrital de
Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha) de la RED CADE, siendo realizados y
aprobados por la Oficina Asesora de Planeacién mediante memorando 3-2021-20419 del 29 de julio
de 2021 la ficha técnica y los formularios respectivos.

! Por medio del cual se adopta la Politica Ptblica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.
2 por medio del cual se modifica la Estructura Organizacional de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C.
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La Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2021, tiene como objetivo evaluar la experiencia de los
ciudadanos en su relaciéon con la Administracion Distrital, a través de la cual se busca realizar una
medicion objetiva que permita conocer el nivel de satisfaccion de la ciudadania frente al servicio
prestado en los canales de atencién de la RED CADE, mencionados con anterioridad. Para la
aplicacion de la encuesta desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio en cumplimiento de la
funcién de “disefiar y aplicar metodologias, herramientas y/o instrumentos para la medicién y anélisis
cualitativo y cuantitativo de la satisfaccion frente a los servicios prestados y la gestion de las
peticiones ciudadanas, que contribuyan al mejoramiento continuo del servicio”, durante los meses
de agosto, septiembre y octubre de 2021 se aplicaron los cuestionarios de la encuesta definidos a
los ciudadanos que hicieron uso de los canales de atencion.

Para el caso del canal de atencién presencial (SuperCADE y CADE) las encuestas se realizaron de
forma presencial (cara a cara) por interceptacion a usuarios inmediatamente después de haber
realizado un tramite. En estas encuestas se evalu6 el servicio recibido por el ciudadano en el punto
de la Red CADE y en la Entidad donde realizé el tramite, asi como los atributos del servicio para
cada uno, también se indagé por los canales que la ciudadania utiliza para obtener informacién sobre
trAmites y servicios, por entidades adicionales a las presentes en el punto de atencién y por
sugerencias para la mejora del servicio.

En el caso del canal de atencién virtual, Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas,
al registrar un ciudadano una peticion, el Sistema mediante una ventana emergente brindaba la
opcién de contestar una encuesta virtual, en dicha encuesta se evalué la calidad general del Sistema,
los atributos del mismo, se indagd por el principal canal utilizado para hacer seguimiento a las
peticiones, la percepcién de Bogota Te Escucha como una herramienta efectiva y si se recomienda
su uso, canales para realizar trdmites y sugerencias para la mejora del Sistema.

De conformidad con lo anterior, a través del presente informe se muestra el resultado y valoracion
de las respuestas obtenidas luego de la aplicacion de los formatos de la encuesta. De igual manera,
se dan a conocer los resultados del indice de satisfaccién ciudadana de la Red CADE vy de la
Administracién Distrital, discriminando sus resultados por punto de atencion de la Red Cade, por
Entidad y sus correspondientes datos demograficos.

1. OBJETIVOS
1.1 Objetivo General

Conocer el nivel de satisfaccion de los ciudadanos respecto al servicio prestado en cada uno de los
puntos de atencién (SuperCADE y CADE) programados por la entidad, asi como la interaccion
ciudadana con el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas — Bogot4 te escucha
de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota

2. METODOLOGIA

Con el propésito de realizar la encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2021, se definid el desarrollo de
las siguientes fases:

- Fase de Disefio

- Fase de Prueba Piloto

- Fase de Recoleccién de Datos

- Fase de Procesamiento y Analisis
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2.1 Fase de Disefio

Fase en la que se definieron los aspectos esenciales para el desarrollo de la encuesta, como el
disefio de la muestra, técnica de recoleccion de datos y metodologia de andlisis.

El cronograma de trabajo definido para la realizacién del estudio fue el siguiente:

Tabla 1 Cronograma de actividades

JUNIO JuLio AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE| DICIEMBRE

FASES ACTIVIDAD RESPONSABLE | MAYO |( ) ( ) ) |(semanas| (semanas) | (semanas)
112|134 1|2|3|4)1|2|3|4)1 |23 |4|1]|2|3[4)1|2(|3|4]1]|2]|3]|4
Solictud de estadisticas mensuales |PPCS-
. .. Direccién
delos puntos a la Direccion del e
Sistem ra la definicion de Distrital de
fstema para Calidad del
muestra Servicio
Definicidn dé muestra y envio la DDCS
OAP de la misma
FASE DISENO E!'mo de soI|C|tudé I? Direccién del
Sistema apoyo logistico (15 DDCS
Informadores)
Solicitud Internet Movil DDCS

Solictud de tablets a las Subsecretaria de

Servicioa |
dependencias de la Subsecretaria .ermloa,a
Ciudadania
Aprobacidn ficha Técnica OAP
Capacitacion a encuestadores DDCS
DDCS -
FASE Prueba piloto
PRUEBA Informadores
PILOTO Retroalimentacién Prueba piloto DDCS
Ajuste resultado de prueba piloto  |DDCS
FASE Retroalimentacidn encuestadores  |DDCS
RECOLECCION de Aolicacion d DDCS -
DATOS plicacion de encuesta en puntos Informadores
FASE de Tabulaciéon y andlisis de Resultados|DDCS
PROCESAMIENTO
y ANALISIS  |Elaboracién de Informe DDCS
Entr DDCS
ENTREA DE ntrega dAeIInform? _
INFORMES Elaboracidn y envio de oficios a las DDCS
entidades

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Se procedi6 a la revision de los instrumentos de medicién para aplicar a los ciudadanos, a la
elaboracién de la ficha técnica y la presentacion de estos documentos a la Oficina Asesora de
Planeacion, para su respectiva aprobacion.

Adicionalmente, en esta etapa la Direccién Distrital de Calidad del Servicio solicité a la Direccion del
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania la designacién de quince (15) auxiliares administrativos
asignados a la Red CADE para realizar la labor de encuestadores y a la Subdireccion de Servicio
Administrativos internet movil para 10 tabletas, con la finalidad de realizar la captura de la informacion
digitalmente.
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DISENO DE LA MUESTRA

Por medio del disefio de la muestra se definié el esquema de muestreo y se determiné el tamafio y
procedimiento de seleccién de la muestra, como se detalla a continuacion:

Universo o poblacion: Las personas que utilizan los servicios de la Red CADE, y el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha en
los meses de febrero, marzo y abril de 2021

Tamarfio de la muestra: Para determinar el tamafio de la muestra se utilizarAd el Disefio de
Muestreo Aleatorio Simple Estratificado — ESTMAS que tiene los
siguientes supuestos y pasos:

- Probabilistico: Las unidades de muestreo tienen probabilidad de seleccién conocida y superior a
cero de ser seleccionadas.

- Estratificado: El universo se organiza en estratos estadisticos.

Es asi como, dado un universo con elementos y una cantidad N, de tamafio de muestra,

preestablecida, se escogen N, elementos en cada uno de los estratos h, sin reemplazamiento, v,

en forma tal, que en cada extraccién los elementos presentes en el universo tengan igual
probabilidad de seleccion.

De igual manera, se supone que la estimacién a realizar es la de un tamafio de un dominio.
El tamafio de muestra, para el disefio supuesto, se calcula con la siguiente formula:

n, = tamafo de muestra inicial.
2
Z’ 4 (pa)
2
2

&

donde,
p = proporcién de eventos positivos, q = proporcion de eventos negativos. ¢ es el error supuesto

del modelo que estamos dispuestos a aceptar, « = Nivel de significancia®y le . €eselvalordela

2

tabla normal correspondiente al fractil 1—% .

De estamanera, "t es el tamafio de muestra ajustado por el tamafio de poblacion para cada estrato:
o
o

np =
1+Nh

Por lo que el tamafio total de la poblacién resulta ser:

3 Es el riesgo que se acepta de equivocarse al presentar los resultados, pues, lo que se desea, tiene que ver con que en otras muestras
semejantes los resultados sean los mismos o muy parecidos.
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k
Ntotal = Z np
h=1

Dado lo anterior, y suponiendo un nivel de significancia y un error supuesto del 5%, la siguiente es
la distribucion de la muestra por punto de la Red CADE:

Tabla 2 Distribucién de la muestra por punto de atencién

SEDE Tamarfo de Muestra nh

CADE BOSA 110
CADE CANDELARIA 353
CADE CHICO 188
CADE FONTIBON 345
CADE GAITANA 327
CADE KENNEDY 304
CADE LUCEROS 326
CADE MUZU 331
CADE PATIO BONITO 90
CADE PLAZA AMERICAS 338
CADE SANTA HELENITA 349
CADE SANTA LUCIA 361
CADE SERVITA 347
CADE SUBA 197
CADE TOBERIN 310
CADE TUNAL 334
CADE VICTORIA 323
CADE YOMASA 351
SUPERCADE 20 DE JULIO 376
SUPERCADE BOSA 376
SUPERCADE CAD 378
SUPERCADE CALLE 13 352
SUPERCADE ENGATIVA 346
SUPERCADE MANITAS 340
SUPERCADE SOCIAL 210
SUPERCADE SUBA 377
Sist_ema Dist_rital para la Gestion de 380
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha

TOTAL 8.419

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Nota: El SuperCADE Américas no se programo inicialmente, puesto que se encontraba fuera de operacion por
tiempo indefinido en el momento de la presentacion y aprobacion de la ficha técnica de la Encuesta, por
los dafios ocasionados por vandalismo en las protestas del paro nacional del mes de mayo de 2021, sin
embargo, durante la aplicacién de la Encuesta fue puesto en funcionamiento y se realiz6 la medicion

respectiva.
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Para determinar el error supuesto con los tamafios de muestra indicados, se utiliza la siguiente
férmula con los siguientes supuestos:

Tamafio de la muestra: 8.419 encuestas.
Fuente de datos: Encuestas realizadas en la Red CADE y en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha.
TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS
Se definié como técnica a utilizar para la recopilacién de los datos pertinentes la siguiente:
Encuesta personal:
- Encuesta Presencial RED CADE: Cuestionario estructurado con 16 items y 11 preguntas
demograficas.
- Encuesta virtual Bogota Te Escucha: Cuestionario estructurado con 7 items y 9 preguntas
demogréaficas.
Frecuencia de aplicacion: Anual.
METODOLOGIA DE ANALISIS y PRESENTACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
INFORMACION

Se definié el procesamiento de la informacién con el célculo de los indicadores definidos, asi:

Rangos de medicion e interpretacion de resultados: Los Rangos que buscan conocer el
conocimiento del encuestado, se construyen entre otras de las siguientes preguntas:

Instrumento Red CADE

¢, Coémo califica el servicio prestado el dia de hoy en este punto de atencion?

| Excelente | [ MuyBueno | [Bueno | |Regular | [Malo | |

¢, Como califica el servicio prestado por la entidad donde solicité el tramite y/o servicio?

| Excelente | [MuyBueno | [Bueno | |Regular [ [Malo | |

¢,Como califica los siguientes atributos del servicio recibido? De 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelente:
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ATRIBUTO Excelente | Muy Bueno Bueno Regular Malo NS /NR
Oportuno 5 4 3 2 1 9
Transparente 5 4 3 2 1 9
Rapido/ Agil 5 4 3 2 1 9
Célido/amable 5 4 3 2 1 9
Respetuoso 5 4 3 2 1 9
Efectivo 5 4 3 2 1 9
Confiable/ seguro 5 4 3 2 1 9

¢ Como califica los siguientes aspectos del punto de servicio? De 1 a 5, donde 1 es maloy 5 es

excelente:
ATRIBUTO Excelente | Muy Bueno | Bueno | Regular | Malo | NS/NR

Servicio de asignacion de turnos 5 4 3 2 1 9
Atencion preferencial 5 4 3 2 1 9
Claridad de la c_JrlentaC|c_>[1 brindada 5 4 3 > 1 9
en el punto de informacion
Oferta de tramites y servicios 5 4 3 2 1 9
Sefializacion 5 4 3 2 1 9
Estado de las instalaciones 5 4 3 2 1 9
Limpieza y aseo del punto 5 4 3 2 1 9
_Presentamon persqnal de los 5 4 3 > 1 9
informadores/ servidores

Instrumento Bogoté te escucha

¢, Coémo califica la calidad general de Bogota te escucha?

| Excelente | [MuyBueno | [Bueno | [Regular| | Malo] |
¢ Como califica los siguientes aspectos de Bogot4 Te Escucha?
ATRIBUTO Excelente | Muy Bueno | Bueno | Regular | Malo | NS/NR

Facilidad para acceder a la pagina 5 4 3 2 1 9
web
Disefio de la pagina web 5 4 3 2 1 9
Lenguaje claro 5 4 3 2 1 9
D_|spon|b|I|dad de opciones del 5 4 3 2 1 9
Sistema
Notlflcauones, _del Sistema por 5 4 3 2 1 9
Correo Electronico
D|sp_on|b|I|dad de instructivos y 5 4 3 2 1 9
tutoriales de uso

Para desarrollar la interpretacion de los resultados de la encuesta, se parte de los rangos definidos
en los siguientes criterios:
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RANGOS CRITERIOS
Puntaje Total entre 0y 1,0 Muy Insatisfecho (Mala)
Puntaje Total entre 1,1y 2,0 Insatisfecho (Regular)
Puntaje Total entre 2,1y 3,0 Poco Satisfecho (Buena)
Puntaje Total entre 3,1y 4,0 Satisfecho (Muy buena)
Puntaje Total entre 4,1y 5,0 Muy Satisfecho (Excelente)

Para la interpretacion de los datos se utiliza la tasa de Mejoramiento, la cual muestra la importancia
relativa de mejora de las variables evaluadas utilizando el top three box.

Bottom Three Box (BTB)

Top Three Box (T3B
Donde:

BTB = Regular (2) + Malo (1) o calificaciones negativas
T3B = Excelente (5) + Muy Bueno (4) + Bueno (3) o calificaciones positivas

Escala:
Excelente Se dice que cuando los usuarios califican -
Entonces el indicador muestra
con excelente o muy bueno, se han o i,
Muy Buena . . el % de personas que calificaron
excedido las expectativas
por lo menos como buena la
. . calidad general del servicio, es
Se cumplieron o fueron satisfechas sus ; A . 0
Buena X decir estan satisfechas (%T3B)
expectativas
Regula . .
Ma?a % de personas insatisfechas

De esta forma, para cada rango se encuentra definido un criterio, que representa una valoracién del
puntaje total. Con base en esta interpretacion, se valoran los resultados obtenidos en la encuesta y
se definiran las acciones que han de emprenderse.

ENCUESTADORES

Para el desarrollo de la encuesta era necesario contar con aproximadamente quince (15)
colaboradores para la aplicacion de la misma por lo que la Direccién Distrital de Calidad del Servicio
solicité a la Direccién del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania la designacién de personal de
apoyo de la Red CADE, para lo cual fueron designados:

- Lufenny Ariza Gémez

- Doris Cenaida Isaza Giraldo

- Adriana Ramirez Torres

- Nidia Fernanda Castellanos Mora
- Andres David Garcia Bernal

- Marlo Fabian Ramirez Garcia

- Jorge Enrique Rodriguez Arévalo

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
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- Johan Nicolas Guerra Chaparro

- Diana Maritza Guzman Gémez

- Claudia Roci6 Sanchez

- Cristian David Herrera Navarrete

- Luisa Fernanda Lopez Hernandez
- Sandra Liliana Gonzélez Arias

- David Gustavo Vargas Ospina

- Daniel Eduardo Rodriguez Paramo

Tabla 3 Fechas de las etapas de la encuesta

ETAPA FECHA
Fase de Disefio Enero a Julio de 2021
Fase de Prueba Piloto Semana del 9 al 12 de agosto 2021
Fase de Recoleccion de Datos Agosto 13 al 31 de octubre de 2021
Fase de Procesamiento y Analisis Octubre a Noviembre 2021
Entrega de Informe Diciembre 2021

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
2.2 Fase de Prueba Piloto

Una vez aprobada la ficha técnica y los cuestionarios de encuesta por parte de la Oficina Asesora
de Planeacion, se llevd a cabo la prueba piloto de cada cuestionario, a personas del grupo objetivo,
en la cual se evalué:

- La comprension de las preguntas por parte de los ciudadanos

- Laclaridad y pertinencia del lenguaje utilizado por los encuestadores

- La capacidad de los encuestadores para responder a las preguntas de los ciudadanos
- La consistencia de las repuestas

- Los tiempos de respuesta

Con el fin de garantizar un 6ptimo resultado en la recoleccion de la informacién, se capacité a los
colaboradores definidos para la aplicacién de la encuesta, explicando el objetivo de la misma, a quien
iba dirigida, se realizé la presentacién minuciosa de cada una de las preguntas de los cuestionarios,
se llevaron a cabo juego de roles y se realizaron ejercicios practicos de como se debia digitar la
informacion recolectada.

Adicionalmente, recibieron la indicacién de que, en todo momento durante la aplicacién del
cuestionario de encuesta a los ciudadanos, debian encontrarse debidamente identificados con el
carné de la Secretaria General y la chaqueta institucional.

Posterior a esta capacitacién, se llevé a cabo la Prueba Piloto, para lo cual los colaboradores hicieron
presencia en los siguientes puntos de la Red CADE, en donde realizaron la aplicacion del
instrumento de la encuesta, asi:

Tabla 4 Puntos Prueba Piloto

PUNTO DE ATENCION N“"(‘pe:geiif)?l‘;‘:g)sm
CADE Patio Bonito 22
SUPERCADE 20 De Julio 81
SUPERCADE Bosa 168
Cra 8 No. 10-65
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PUNTO DE ATENCION N”"E;:Se%z‘:)?li)‘:g)stas
SUPERCADE CAD 105
SUPERCADE Calle 13 75
SUPERCADE Engativa 82
SUPERCADE Manitas 99
SUPERCADE Social 45
SUPERCADE Suba 85

CADE Suba 2
SUPERCADE Américas
No autorizaron recoleccion de datos

TOTAL 767

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Posteriormente, se llevo a cabo reunion de seguimiento con todo el grupo de colaboradores, en la
cual, se compartieron experiencias y se realiz6 la verificacion aleatoria de la informacién recolectada
y se realiz6 retroalimentacion a cada uno de los funcionarios.

De los resultados obtenidos se concluyé que no era necesario realizar ningin ajuste al instrumento
de medicion

2.3 Fase de Recoleccion de Datos

En esta fase se procede a la aplicacion del cuestionario de encuesta a los ciudadanos, teniendo en
cuenta el disefio de la muestra y la técnica de recoleccion de datos definida.

El cuestionario de encuesta se aplicé a la poblacion objetivo inmediatamente después de haber
realizado un tramite (cara a cara) en la Red CADE, a través del método de muestreo aleatorio simple
y en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha los
ciudadanos tenian acceso a la encuesta al entrar al aplicativo a colocar una peticion.

En los cuestionarios, inicialmente se preguntaba a los ciudadanos si autorizaban la recoleccion y
tratamiento de sus datos personales, si la respuesta era afirmativa se continuaba con la aplicacion
de la misma, en caso contrario, ante la negativa del ciudadano se daba por terminada la aplicacion
de la encuesta.

Trece (13) ciudadanos no autorizaron la recoleccion y tratamiento de sus datos personales, (2)
Prueba piloto y (11) en la fase de recoleccién de datos.

Se llevaron a cabo 10.960 encuestas, distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 5 Distribucién Encuestas

PUNTO DE ATENCION ENCUESTAS REALIZADAS
Prueba Piloto 767
Encuesta Presencial Red CADE 9.808
Encuesta Virtual Bogota te escucha 376
No autorizaron recoleccién de datos 11
Cra 8 No. 10-65
Cadigo postal 111711
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PUNTO DE ATENCION ENCUESTAS REALIZADAS

10.962
Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Nota: EI SuperCADE Américas no se programo inicialmente, sin embargo, durante la aplicacion de la Encuesta fue puesto
en funcionamiento y se realizé la medicién respectiva, datos que se encuentran incluidos.

2.4 Fase de Procesamiento y Analisis

Una vez realizadas las fases de disefio y de recoleccién de la informacion, se llevaron a cabo las
validaciones tendientes a supervisar la calidad de la informacién recolectada evaluando la
consistencia de la misma, para esto se relacionan variables y se revisan las rutas del cuestionario,
posteriormente se continua con el procesamiento de la informacion, el andlisis de la misma y el
célculo de los indicadores definidos y la elaboracion de los informes pertinentes.

Una vez recopilada la informacién, se procedio a realizar el analisis de cada cuestionario de encuesta
diligenciado y se llevé a cabo una auditoria de los mismos, en la cual se detectaron errores de
digitacion que afectaban la validez de 56 encuestas, las cuales no fueron tenidas en cuenta en el
procesamiento y analisis de los resultados, asi:

Tabla 6 No. de encuestas por Punto

PUNTO DE ATENCION et | Cimmie | baamas
CADE BOSA 139 0 139
CADE CANDELARIA 417 2 415
CADE CHICO 210 1 209
CADE FONTIBON 436 0 436
CADE GAITANA 411 2 409
CADE KENNEDY 397 1 396
CADE LUCEROS 355 7 348
CADE MUZU 403 1 402
CADE PATIO BONITO 112 1 111
CADE PLAZA AMERICAS 396 0 396
CADE SANTA HELENITA 389 1 388
CADE SANTA LUCIA 417 3 414
CADE SERVITA 390 2 388
CADE SUBA 243 2 241
CADE TOBERIN 408 1 407
CADE TUNAL 444 1 443
CADE VICTORIA 354 2 352
CADE YOMASA 506 0 506
SUPERCADE 20 DE JULIO 411 2 409
SUPERCADE AMERICAS 449 5 444

géﬂ;:ﬁal&[fﬂm ‘ o ‘
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unoDE AEncion | Erctesas [ No Eneuetes | Ercucnte
SUPERCADE BOSA 392 0 392
SUPERCADE CAD 400 1 399
SUPERCADE CALLE 13 362 2 360
SUPERCADE ENGATIVA 383 13 370
SUPERCADE MANITAS 361 3 358
SUPERCADE SOCIAL 225 0 225
SUPERCADE SUBA 398 3 395

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

De las 10.962 encuestas realizadas, para los resultados del estudio se tuvieron en cuenta 10.128,
distribuidas asi:

Tabla 7 Distribucién Encuestas

< ENCUESTAS ENCUESTAS | ENCUESTAS
PLINTOEE ATEACORN PROGRAMADAS |REALIZADAS VALIDAS
Prueba Piloto 767
Encuesta Presencial Red
CADE 8.039 9.808 9.752
Encuesta Virtual Bogota te
escucha 380 376 376
No autorizaron recoleccion de
11
datos
TOTAL 8.419 10.962 10.128

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

3. RESULTADOS OBTENIDOS

3.1 Resultado indices Generales

NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA - 2021

96,54%

95,08%

100%

0%

BO%

0%

G0%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Red CADE Administracién Distrital
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El resultado del Nivel de Satisfaccion Ciudadana de la RED CADE, se obtuvo de la siguiente manera:

e Calificacion dada por los ciudadanos en la Encuesta Presencial de Satisfaccion
Ciudadana aplicado en la Red CADE, a la pregunta 14 de la evaluacion del servicio, para
obtener el resultado de los SuperCADE y CADE ¢ Como califica el servicio prestado el dia

BOGOT/\
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de hoy en este punto de atencién (Punto RED CADE)?

e Calificacion dada por los ciudadanos en el cuestionario de la Encuesta realizada en Bogotéa
Te Escucha a la pregunta 11 ¢ Cémo califica la calidad general de Bogota Te Escucha?

El resultado del Nivel de Satisfaccion Ciudadana correspondiente a la Administracion Distrital, se

obtuvo de la siguiente manera:

e Calificacion dada por los ciudadanos en la Encuesta Presencial de Satisfaccion
Ciudadana realizada en la Red CADE, a la pregunta 19 ¢ Como califica el servicio prestado

por la entidad donde solicito tramite o servicio?

3.2 Nivel de Satisfaccién Ciudadana Red CADE

El resultado obtenido respecto del nivel de satisfaccién ciudadana en la Red CADE, para la vigencia
2021, fue de 96,54%, asi:

Tabla 8 Calificacion General Servicio RED CADE

¢Como califica la calidad general del servicio prestado en la
RED CADE?
Opcidn No. Porcentaje
P Respuesta !

EXCELENTE 5.570 55%
MUY BUENO 2.721 26.87%
BUENO 1.487 14.68%
REGULAR 228 2.25%
MALO 95 0.94
NS/NR 27 0.27

TOTAL 10.128 100%

THREE BOXES

96,54%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

CALIDAD DEL SERVICIO RED CADE - 2021

Regular
2,25%
Malo

NS/NR 0,94%

0,27%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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En la RED CADE se midieron aspectos como servicio de asignacién de turnos, atencién preferencial,
claridad de la orientacién brindada en el punto de informacién, oferta de tramites y servicios,
sefializacion, estado de las instalaciones, limpieza y aseo del punto y presentacion personal de los
informadores/servidores, la calificacion dada por los ciudadanos se relaciona a continuacion:

CALIFICACION ATRIBUTOS RED CADE - 2021

NS/NR; 1,00% NS/NR; 1,12% NS/NR; 0,42% NS/NR;0,42%  Ns/NR; 0,28%
100%
NS/N NS/NR; 7,
7]'
90%
NS/N
80% 40,75
70%
60%
50%
40%
30%
Servicio de Atencién Claridad de Ofertade @ Sefializacién = Estado de Limpiezay = Presentacié
asignacién = preferencial la tramitesy las aseo del n personal
de turnos orientacién servicios instalacione punto delos
brindada en s informadore
el punto de s/
informacién servidores
NS/NR 7,98% 40,75% 1,00% 7,13% 1,12% 0,42% 0,42% 0,28%
M 0,41% 2,49% 1,37% 0,59% 0,18% 0,04% 0,04% 0,02%
mR 0,78% 0,85% 1,37% 2,72% 0,74% 0,59% 0,59% 0,26%
®mEX-MB-B  90,83% 55,91% 96,25% 89,56% 97,96% 98,94% 98,94% 99,45%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

El 90,98% de los encuestados en la RED CADE calificaron como excelente, muy bueno y bueno los
atributos evaluados, un 40,75% manifestd no saber o no responder frente al criterio de atencién
preferencial, al igual que un 7,98% en relacién con el servicio de asignacion de turnos y un 7,13%
respecto de la oferta de tramites y servicios.
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3.2.1 Resultados Generales de los CADE
3.2.1.1 Nivel de Satisfaccion Ciudadana de los CADE
Se realizaron 6.400 encuestas de satisfaccion en los CADE, obteniendo como resultado que el

97,64% de los ciudadanos entrevistados calificaron el servicio prestado por los CADE como bueno,
muy bueno y excelente.

Calidad del Servicio CADES - 2021

’L Regular

Malo 1,72%
0,64%
Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

3.2.1.2 Calificacion Atributos del Servicio de los CADE
En los CADE se midieron diferentes atributos, la calificacion dada por los ciudadanos se relaciona a

continuacion:

CALIFICACION ATRIBUTOS DEL SERVICIO CADES - 2021

100%:
90%
B02:
FO%%
602
50%
40%
20% i )
Saervicis Atencidn Claridad Oferta cde Sefialicaci Estacla de Limpileza v Presantaci
de preferenci de |a tramitesy én las aseo de én
asignacién al oriantacid servicios instalacien punte personal
de tumos n brindada es de los
an al informado
punto de res/
informacic servidores
n
MNS/NR 10,83% 42,08% 1,00% 7.34% 0,84% 0,28% 0,282 0,19%
- A 0,369 2,449 1,73% 0,619 0,13% 0,082 0,033 0,00%:
R 0,67% 0,73%: 1,25% 2,89% 0,59%: 0,67% 0,67% 0,25%:
mEX-MBE-B 28,18% 54,75% 26,02% 29,16% 58,44% 99,029 29,02% 99,58%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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El 90,51% de los encuestados en los CADE calificaron como excelente, muy bueno y bueno los
atributos evaluados, un 42,08% manifesté no saber o no responder frente al criterio de atencion
preferencial, al igual que un 10,83% en relacion con el servicio de asignacion de turnos.

3.2.1.3 Resultados por CADE
CADE BOSA
NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA - CADE BOSA

Se realizaron 139 encuestas en el CADE BOSA, dando como resultado que el 96% de los
ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

£ Como califica el servicio prestado en el punto de atencion?

Regular
i _ Malo

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE BOSA

Calificacién atributos de servicio CADE BOSA

100% EX-M
90% B; 1
80%

70%

60% NS/NR;

50% 100% NS/NR;
20%

30%

20%

10%

0%
Servicio de Atencion Claridad de la Oferta de Sefializacion  Estado de las Limpieza y Presentacion
asignacion preferencial orientacién tramites y instalaciones aseo del personal de
turnos brindada en el servicios punto los
punto de informadores/
informacién servidores
mEX-MB-B 0,00% 1% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Regular 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
m Malo 0,00% 0,00% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
NS/NR 100% 99% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Se evidencié que el 100% de los ciudadanos calificaron como excelente, muy bueno y bueno los
criterios de claridad de la orientacién brindada en el punto de informacion, oferta de tramites y
servicios, sefializacion, estado de las instalaciones, limpieza y aseo del punto y presentacion
personal de los informadores/servidores.

Asi mismo, la totalidad de los ciudadanos encuestados (100%) no saben o no responden sobre el
criterio de servicio de asignacion de turnos y el 99% no saben o no responden sobre el criterio de
atencioén preferencial.

ENTIDADES - CADE BOSA

La informacién concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE BOSA, evidencio que, de
139 respuestas, el 99,28% de los ciudadanos encuestados realizaron tramites en el Banco
Scotiabank Colpatria, a continuacién, se presenta la informacién al respecto:

Tabla 9 Entidades CADE Bosa

Entidad Recuento %
Banco Scotiabank Colpatria 138 99,28%
Secretaria General 1 0,72%

TOTAL 139 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

TRAMITES - CADE BOSA

En la informacién concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE BOSA, se encontrd que
hubo un total de 139 respuestas, de las cuales el 96% esté representado en ciudadanos que fueron
a hacer el pago de servicios publicos en el Banco Scotiabank Colpatria, la informacion relacionada
se presenta a continuacion.

Tabla 10 Tramites CADE Bosa

Resultados Tramites CADE Bosa Recuento %
Pago de servicios publicos 133 96%
Pago de facturas 4 3%
Pago comparendos 1 1%

Informacion General y Orientacion de Tramites y Servicios a la 1 1%

Ciudadania en los Canales de Atencidn de la RED CADE

TOTAL 139 100,00%
Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ENTIDADES ADICIONALES SOLICITADAS POR LA CIUDADANIA - CADE BOSA

Del total de los encuestados en el punto, solo el 14,4% correspondiente a 20 ciudadanos consideran
que el punto debe tener entidades adicionales.
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i Cree que este punto deberia contar con entidades adicionales a
las presentes?

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Las entidades mas solicitadas son:
Tabla 11 Entidades mas Solicitadas CADE Bosa

Del anterior cuadro se puede destacar que el 73% de las entidades adicionales solicitadas por la

Entidad solicitada No. De solicitudes %
Enel - CODENSA 8 19%
Vanti - GAS NATURAL 8 19%
Acueducto - EAB 8 19%
ETB - Empresa de Teléfonos de Bogota 7 16%
Secretaria Distrital de Salud 4 9%
Secretaria Distrital de Planeacion 4 9%
Registraduria Nacional de Estado Civil 1 2%
Secretaria de Educacion Distrital 1 2%
DIAN 1 2%
Fondo Nacional Del Ahorro 1 2%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ciudadania en el CADE BOSA corresponden a empresas de servicios publicos domiciliarios.

SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION - CADE BOSA

En la encuesta realizada en el CADE BOSA, 71 (51%) ciudadanos realizaron una o varias
sugerencias; el 41% de ellos recomendaron incluir un mayor nimero de cajeros en el banco, el 27%
consideraron la inclusién de més funcionarios de las diferentes entidades y el 32% restante esta

distribuido en las demés sugerencias relacionadas en el siguiente cuadro:
Tabla 12 Sugerencias CADE Bosa

pag. 24

SUGERENCIAS CADE BOSA Recuento | Porcentaje
Mas cajeros en banco 34 41%
Incluir mas funcionarios de atencion en las diferentes entidades 22 27%
Mejorar los protocolos de bioseguridad en los puntos 4 5%
Prioridad de atencion preferencial 5%
Servicio de café gratis 3 4%
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SUGERENCIAS CADE BOSA Recuento | Porcentaje
Servicio de fotocopiadora 2 2%
Servicio de bafio 2 2%
Mejorar la atencion de los informadores de la RED CADE 2 2%
Ampliar los horarios de atencion en la RED CADE 2 2%
Mejorar la infraestructura del punto 2 2%
Mejorar los procesos y tramites de las entidades 1 1%
Servicio de parqueadero 1 1%
Mejorar la atencion de los funcionarios de las entidades 1 1%
Retirar agendamiento de citas en las entidades 1 1%
La informacién sobre los tramites sea mas clara y transparente 1 1%
Incrementar limpieza y aseo a los exteriores de los puntos 1 1%
TOTAL 83 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE BOSA

Localidad Donde Vive

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE BOSA que el 87,77% de las
personas que asisten al punto residen en la localidad de Bosa, el 7,1% reside en la localidad de
Ciudad Bolivar, el 3,6% proviene del municipio de Soacha y el porcentaje restante se distribuye entre

las localidades de Usme y Rafael Uribe Uribe.

Localidad donde vive el ciudadano CADE BOSA

87,77%

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00%
7.19%

3,60%  0,72%
ay -

Bosa Ciudad Otras Usme

10,00%

0,00%

0,72%
A

Rafael

Bolivar Uribe Uribe

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Nivel Educativo

El resultado obtenido en la encuesta de Satisfaccion ciudadana muestra que el 83% de las personas
gue responden cuentan con niveles de estudio de media técnica (38%), basica secundaria (15%)
y bésica primaria (30%), por su parte el 1% de los encuestados manifesté no tener nivel de estudio.

Nivel Educativo CADE BOSA

NS/NR
Superior [ 1%
Universitaria
3%

Ninguno._—*
1%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Rango de Edad

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE BOSA que las personas que
asisten al punto se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 60-70 afios (34%) y 45-59
afios (28%), sumando asi el 62%.
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Rango de Edad - CADE BOSA

__Menor de 18

/ afios
1%
|18 a 26 afios
6%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Estrato

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflej6 que, el 99% de la poblacion que asiste al CADE
BOSA se encuentran viviendo en estratos 1y 2.

Estrato - CADE BOSA

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Ocupacion

El 38% de los ciudadanos encuestados en el CADE BOSA ocupan su tiempo trabajando, 27% se
desempefian en los oficios del hogar, 19% son jubilados, el 7% se encuentran en bldsqueda de
empleo, 4% son estudiantes y el 5% manifestaron no realizar actividades de trabajo, estudio y oficios
del hogar.
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OCUPACION - CADE BOSA

Buscando
trabajo
7%

 Estudiando
4%

*(NINI) Ni estudia, ni trabaja, ni busca trabajo ni hace oficios de hogar

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Accesibilidad al Punto

El 100% de los ciudadanos encuestados manifiesta que el acceso al CADE BOSA es facil.

¢Ha sido facil el acceso al punto? CADE
Bosa

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Sexo

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 23% de los ciudadanos
encuestados son hombres y el 77% mujeres.
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SEXO - CADE BOSA

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Género

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 42% de los ciudadanos
encuestados se identifica con Genero Femenino y el 58% con Genero Masculino.

Género - CADE BOSA

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Discapacidad

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejé que el 96% de la poblacién que asiste al CADE
BOSA no presenta discapacidad; sin embargo, el 4% restante si, de estos Ultimos todos refirieron
tener discapacidad fisica o motora.

Cra 8 No. 10 -65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000 g

www bogota.gov.co %,

Info: Linea 195 —m DE BOGOTA DC.
CO18/8583

pag. 29



BOGOT.

¢SE ENCUENTRA EN CONDICION DE
DISCAPACIDAD? CADE BOSA

Si
4%

A
* SECRETARIA
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¢éCual condicion de discapacidad?
CADE BOSA

Fisicao
motora

100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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CADE CANDELARIA
NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA - CADE CANDELARIA

Se realizaron 415 encuestas en el CADE CANDELARIA, dando como resultado que el 99% de los
ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

é¢Como califica el servicio prestado en el punto de
atencion?

Muy Bueno
9%

Regular
1%
Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE CANDELARIA

Calificacién atributos de servicio CADE CANDELARIA

100%
oo
BO%
0%
60% '
S0%
40%
30% NE{MR;
20%
10%

o
servicio de Atencion Claridaddela  Ofertade sefializacion | Esadodels | Limpiezay | PresentEcion
asignacion preferencial | crentadon tramites y instalaciones a0 del personal de
rnas brindada en el senicos punto los
punta de informadioras,
infor macion senddones
BEX-MB-B  9653% a0,5% %8, 76% oo 76 9g,76% 99, 75% oo, 76 95, 76%
Regular 0,24% 0,24% 0,24% 0,24% 0,24% 0,24% 0,24% 0,24%
u Mzl 0,22% 024% 0% 0% % 0% % o
MNE/MR 3% 595 0% 0% 0% 0% o] o

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Se evidencié que en promedio el 99,3% de los ciudadanos calificaron como excelente, muy bueno y
bueno los criterios de claridad de la orientacion brindada en el punto de informacién, oferta de
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tramites y servicios, sefializacion, estado de las instalaciones, limpieza y aseo del punto y
presentacion personal de los informadores/servidores.

Sobre el criterio de Atencion Preferencial en el CADE CANDELARIA, el 59% de los encuestados
manifestd que no sabe o no responde mientras que el 40,5% calific6 el mismo criterio como
excelente, muy bueno y bueno.

ENTIDADES - CADE CANDELARIA

La informacion concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE CANDELARIA evidencié
que el 36,9% de los ciudadanos encuestados se realizaron un tramite en la Secretaria Distrital de
Planeacién, el 20,96% en Transmilenio y el 13,49% en el Departamento Administrativo para la
Prosperidad Social — DPS y el 28,67% restante esta distribuido en las deméas sugerencias
relacionadas en el siguiente cuadro:

Tabla 13 Entidades CADE Candelaria

Entidad Recuento %
Secretarfa Distrital de Planeacion 153 36,87%
Transmilenio — Recaudo Bogota 87 20,96%
Departamento Administrativo para la Prosperidad Social - DPS 56 13,49%
Vanti — Gas Natural 45 10,84%
ETB — Empresa de Teléfonos de Bogota 37 8,92%
Secretarfa de Salud 24 5,78%
Banco Scotiabank Colpatria 13 3,13%

TOTAL 415 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

TRAMITES - CADE CANDELARIA

En la informacién concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE CANDELARIA, se
encontré que el 25,5 % esta representado en ciudadanos que realizaron el tramite de encuesta del
sistema de identificacion y clasificacién de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN
de la Secretaria Distrital de Planeacion, el 11,8% Tarjeta Tu Llave en Transmilenio, la informacién
restante se presenta a continuacion:

Tabla 14 Tramites CADE Candelaria

Resultados Tramites CADE Candelaria Recuento %
Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios
. . 106 25,5%
de programas sociales SISBEN
Tarjeta Tu llave béasica 49 11,8%
Familias en accion-FA. Inscripcién al programa 22 5,3%
Duplicado de factura Vanti SA. ESP 22 5,3%
Informacion sobre afiliacién al sistema general de seguridad social en salud 20 4,8%
Incentivo tarifario del sistema transporte masivo de Bogota para la poblacién
- 19 4,6%
SISBEN
Informacion del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales
SO . 2 18 4,3%
beneficiarios para programas sociales SISBEN
Inclusién de personas en la base de datos del sistema de identificacion y
- > o ) - 15 3,6%
clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN
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Resultados Tramites CADE Candelaria Recuento %
Informacion general sobre Ingreso Solidario 14 3,4%
Duplicado de la factura servicios de comunicaciones moviles y fijo ETB 12 2,9%
Recarga tarjeta Tu llave 11 2,7%
Actualizaciéon de datos de identificacion en la base de datos del sistema de
identificacion y clasificacién de potenciales beneficiarios de programas sociales 11 2, 7%
SISBEN
Familias en accion-FA. Informacién sobre inscripciones 9 2,2%
Pago de servicios publicos 8 1,9%
Solicitud de informacién general y recepcion de peticiones, quejas, recursos de 7 179
ETB 7
Personalizacién tarjeta Tullave 7 1,7%
Informacién general de la factura 6 1,4%
Pago de facturas 5 1,2%
Familias en accion-FA. Informacién del programa 5 1,2%
Ajustes de facturacion — ETB 5 1,2%
Inconformidad consumo facturado/lectura errada 4 1,0%
Cancelacion (Retiro) a solicitud del cliente 4 1,0%
Solicitud de Informacion 4 1,0%
Familias en Accion-FA Actualizacién de datos personales 3 0,7%
Retiro de personas de la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion 3 0.7%
de potenciales beneficiarios de programas sociales — SISBEN '
Cambio de titular- correccién 2 0,5%
Financiacion deuda total 2 0,5%
Inconformidad tarifa liquidada 2 0,5%
Informacion Seguros, Servihogar, GPT, Otros 2 0,5%
Informacion Colombia Mayor — Prosperidad Social DPS 1 0,2%
Informacion de estado novedades JEA — Jévenes en Accién 1 0,2%
Informacion sobre inscripciones al programa — Jévenes en Accién 1 0,2%
Financiacion conceptos facturados 1 0,2%
Informacion y adquisicion de Gasodomeésticos a través de Vanti SA. ESP 1 0,2%
Programacion de visita RPO-VTR 1 0,2%
Radicacion documentos Vanti SA. ESP 1 0,2%
Solicitud de reinstalacién del servicio 1 0,2%
Cambio de plan de productos ETB 1 0,2%
Reconexidn por solicitud del cliente. Servicio Fijo 1 0,2%
Reposicion de Sim / Mévil 1 0,2%
Solicitud de informacién servicio movil 1 0,2%
Traslados (Adecuacion/ Externo) de Linea Telefénica y/o Internet. / Fijo 1 0,2%
Consulta de estado de afiliacion EPS subsidiada o contributiva 1 0,2%
Informacién sobre asignacion de citas médicas en la red publica de Bogota 1 0,2%
Informacion sobre solicitud de concepto sanitario para establecimientos 1 0.2%
comerciales '
Informacion sobre traslados de EPS subsidiada 1 0,2%
Otros tramites 1 0,2%

TOTAL 415 100,00%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ENTIDADES ADICIONALES SOLICITADAS POR LA CIUDADANIA - CADE CANDELARIA

Del total de los encuestados en el punto, 83 ciudadanos correspondiente al 20% de la muestra

consideran que el punto debe tener entidades adicionales.
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iCree gue este punto deberia contar con entidades adicionales a las presentes?

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Las entidades solicitadas son:
Tabla 15 Entidades Solicitadas CADE Candelaria

. . No. De

Entidad solicitada solicitudes %
Acueducto — EAB 61 51%
ENEL - Codensa 43 36%

Secretaria Distrital de Integracién Social 3 3%
Catastro 3 3%

Colpensiones 3 3%

Lime 2 2%

Secretaria Distrital de Movilidad 1 1%
Registraduria Nacional del Estado Civil 1 1%
Defensoria Del Pueblo 1 1%

Secretaria De Educacion 1 1%

Centro de Enquentro para Ia_ Paz y la Integracion 1 1%

Local de Victimas del Conflicto Armado Interno

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Del anterior cuadro se puede destacar que el 87% de las entidades adicionales solicitadas por la
ciudadania en el CADE Candelaria corresponden a empresas de servicios publicos domiciliarios.

SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION - CADE CANDELARIA

En la encuesta realizada en el CADE CANDELARIA, 19 (5%) ciudadanos realizaron alguna
sugerencia; de estos el 63% recomendd mejorar la atenciéon de los funcionarios de las entidades,
mejorar los procesos y tramites de las entidades y retirar agendamiento de citas en las entidades,
en tanto; el 37% esta distribuido en las demas sugerencias relacionadas en el siguiente cuadro:

Tabla 16 Sugerencia CADE Candelaria

SUGERENCIAS CADE CANDELARIA Recuento | Porcentaje
Mejorar la atencién de los funcionarios de las entidades 4 21%
Mejorar los procesos y tramites de las entidades 4 21%
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SUGERENCIAS CADE CANDELARIA Recuento | Porcentaje
Retirar agendamiento de citas en las entidades 4 21%
Implementar mas seguridad al exterior de los puntos 3 16%
Servicio de Bafio 2 11%
Divulgacion del punto 1 5%
Permitir acceso de mascotas al punto 1 5%
TOTAL 19 100,0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE CANDELARIA
Localidad Donde Vive

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE CANDELARIA que el 98,3% de
las personas que asisten al punto residen en la localidad de Ciudad Bolivar, el porcentaje restante
se distribuye entre las localidades de Bosa, Kennedy, Tunjuelito, San Cristobal y el municipio de
Soacha.

Localidad donde vive el ciudadano CADE Candelaria

98,31%
100,00%

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00%
0,48% 0,48% 0,24% 0,24% 0,24%
. 4 e A A A

10,00%

0,00%
Ciudad Bosa Kennedy  Tunjuelito San Otras
Bolivar Cristébal

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Nivel Educativo

El resultado obtenido en la encuesta de Satisfaccion ciudadana muestra que el 90% de las personas
que responden cuentan con niveles de estudio de media técnica (39%), basica secundaria (17%) y
béasica primaria (34%), por su parte el 1% de los encuestados manifesté no tener nivel de estudio.
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Nivel Educativo CADE Candelaria

Superior /
Universitaria Tecnoldgica
Posgrado . 3% 6%

-~

0% ~—_
Ninguno b
1%

Basica secundaria
(6°a9°)
17%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Rango de Edad

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE CANDELARIA que las personas
gue asisten al punto se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 45-59 (25%) y 27-34 (19%),
sumando asi el 44%.

Rango de edad - CADE Candelaria

71 0o mas
afios
5%

\
“_Menor de 18
afios
1%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Estrato

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejé que, el 99% de la poblacién que asiste al CADE
CANDELARIA se encuentran viviendo en estratos 1y 2.
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Estrato - CADE Candelaria

strato 3
1%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Ocupacion
El 48% de los ciudadanos encuestados en el CADE CANDELARIA ocupan su tiempo en los oficios

del hogar, 34% trabajando, 8% buscan trabajo, 5% jubilados, el 4% son estudiantes y el 1%
manifestaron no realizar actividades de trabajo, estudio y oficios del hogar.

Ocupacion - CADE Candelaria

Buscando

tudiando
4%

'\\_ Ni estudia,
J ni trabaja, ni
busca trabajo
ni hace oficios
de hogar
(NINIS)
1%

*(NINI) Ni estudia, ni trabaja, ni busca trabajo ni hace oficios de hogar

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Accesibilidad Al Punto

El 100% de los ciudadanos encuestados manifiestan que el acceso al CADE CANDELARIA es fécil.
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¢Ha sido facil el acceso al punto? CADE
Candelaria

Fuente: Elaboracién propia con informacioén de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Sexo

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 23% de los ciudadanos
encuestados son hombres y el 77% mujeres.

Sexo - CADE Candelaria

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Género

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 77% de los ciudadanos
encuestados se identifica con genero femenino y el 23% con genero masculino.
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Género - CADE CANDELARIA

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Discapacidad

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejé que el 97% de la poblacion que asiste al CADE
CANDELARIA no cuenta con discapacidad; sin embargo, el 3% restante manifiesta que si, de estos
ultimos el 77% corresponde a fisica 0 motora, 15% a discapacidad visual y 8% auditiva.

. wr

éSe encuentra en condicion de ¢Cual condicidon de discapacidad?
discapacidad? CADE Candelaria CADE Candelaria

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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CADE CHICO
NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA

Se realizaron 209 encuestas en el CADE CHICO, dando como resultado que el 98% de los
ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

éComo califica el servicio prestado en el punto
de atencion?

Excelente 4

62%

Regular
1%
Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccién Ciudadana - 2021

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE CHICO

Calificacion atributos de servicio CADE CHICO

100%
ok
BO%
Tk
60% .
S0
A0%
305
20%
10%

0%
seniicio de atencion | claridaddela oOfertade | sefilizacdn | Exadodels  Limpiezay | Presentacion
asgnacon | preferencial | ofentadion tramitas y instalaciones aseo del personal de
rnos brindada en el senidos punto los
punito de informadiores,
infor macion senvidores
WEX-MB-B  5852% 40.2% 38,05% 05,17% 93,09% 37,61% o0,04% 99,52%
Rregular 0,00% 0,00% 1,44% 2,308 0,.05% 144% 0,48% 0,00%
mMalo 048% 0,00% 0,4B% 0% 048% 0,5% 0% %
W MSMR 0% 59,8% 0% 14% 0A8% 0,4B% 0,43% DA%
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Se evidencié que en promedio el 98,3% de los ciudadanos calificaron como excelente, muy bueno y
bueno los criterios de servicio de asignacion de turnos, claridad de la orientacién brindada en el punto
de informacion, oferta de tramites y servicios, sefializacion, estado de las instalaciones, limpieza y
aseo del punto y presentacion personal de los informadores/servidores.

Respecto al criterio de atencién preferencial, el 59,8% de los encuestados no saben o no responden.

ENTIDADES - CADE CHICO

La informacion concerniente a las entidades que se recolect6 en el CADE CHICO, evidenci6 que, el
75,59% de los ciudadanos encuestados realizaron tramites en la Unidad Administrativa Especial
Migracion Colombia y Vanti Gas Natural, la informacién restante se presenta en el siguiente cuadro:

Tabla 17 Entidades CADE Chico

Entidad Recuento %
Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia 82 39,23%
Vanti - Gas Natural 76 36,36%
Instituto de Desarrollo Urbano - IDU 29 13,88%
Promoambiental Distrito S.A.S ESP 22 10,53%

TOTAL 209 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

TRAMITES - CADE CHICO

En la informacion concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE CHICO, se encontrd
que el 36,9% esta representado en ciudadanos que realizaron el tramite de Pre registro virtual
asistido en la Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia y el reclamo por el consumo
facturado/lectura errada en Vanti, la informacion restante se presenta a continuacion:

Tabla 18 Tramites CADE Chico

Resultados Tramites CADE CHICO Recuento %
Pre registro virtual asistido 44 21,1%
Inconformidad consumo facturado/lectura errada 33 15,8%
Registro biométrico 32 15,3%
Certificado de estado de cuenta para tramite notarial (Paz y Salvo) 19 9,1%
Ajuste a facturas 12 57%
Otros tramites 10 4,8%

Inconformidad cobro de reconexion/reinstalacion 8

Duplicado de recibos de pago 8

Cambio de titular- correccién 6

Informacion Seguros, Servihogar, GPT, Otros 6 2,9%
6
3
3

Solicitud para descuento por predio desocupado
Programacion de visita RPO-VTR
Financiacion conceptos facturados
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Resultados Tramites CADE CHICO Recuento %

Duplicado de factura Vanti SA. ESP 3 1,4%
Informacion general de RPO-VTR 3 1,4%
Suspension temporal o definitiva del servicio 2 1,0%
Devolucion de dinero por pago errado-saldo a favor 2 1,0%
Inconformidad tarifa liquidada 2 1,0%
Financiacion deuda total 1 0,5%
Solicitud para descuento por predio desocupado 1 0,5%
Liquidacién o abono a créditos 1 0,5%
Dispor}it_)ilidad de prestacion del servicio de gas natural domiciliario 1 0.5%
para vivienda nueva '

Consulta estado de cuenta de valorizacion 1 0,5%
Inconformidad con cobro de reparacion en CM o acometida 1 0,5%
Solicitud de reinstalacion del servicio 1 0,5%

TOTAL 209 100,0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ENTIDADES ADICIONALES SOLICITADAS POR LA CIUDADANIA - CADE CHICO

Del total de los encuestados en el punto, el 44% de la muestra correspondiente a 92 ciudadanos

consideran que el punto debe tener entidades adicionales.

¢Cree que este punto deberia contar con

entidades adicionales a las presentes?

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Las entidades solicitadas son:

Tabla 19 Entidades Mdas Solicitadas CADE Chico

Entidad solicitada so'l\i'gi'u?ges %

ENEL - Codensa 66 34,4%
Acueducto — EAB 65 33,9%
Bancos 26 13,5%
Secretaria Distrital de Hacienda 11 5,7%
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Entidad solicitada NO.' U %
solicitudes
Secretaria Distrital de Movilidad 6 3,1%
DIAN 6 3,1%
Secretaria Distrital de Planeacion 4 2,1%
Catastro 2 1,0%
Superintendencia De Notariado Y Registro 2 1,0%
Secretaria Distrital de Salud 1 0,5%
Operadores Telefonia Celular 1 0,5%
FONCEP 1 0,5%
Fondo Nacional Del Ahorro 1 0,5%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Del anterior cuadro se puede destacar que el 68,3% de las entidades adicionales solicitadas por la

ciudadania en el CADE CHICO corresponden a empresas de servicios publicos domiciliarios.

SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION - CADE CHICO

En la encuesta realizada en el CADE CHICO, 20 (10%) ciudadanos realizaron una o varias
sugerencias; el 19% de ellos recomendaron mas claridad y transparencia en la informacién de los
tramites y servicios del punto, el 15% sugirieron la agilizacion del llamado de los turnos que permita
tanto; el 51% esta

tiempos de espera mas cortos, otro 15% recomiendan servicio de café gratis, en
distribuido en las demés sugerencias relacionadas en el siguiente cuadro:

Tabla 20 Sugerencias CADE Chico

SUGERENCIAS CADE CHICO Recuento | Porcentaje
La informacién sobre los tramites sea mas clara y transparente 5 19%
Agilizar el llamado de los turnos/ Tiempos de espera mas cortos 4 15%
Servicio de café gratis 4 15%
Mejorar servicios virtuales de las entidades 2 7%
Retirar agendamiento de citas en las entidades 2 7%
Servicio de cafeteria 2 7%
Servicio de bafio 2 7%
Actividades de entretenimiento durante la espera en sala 1 4%
Divulgacion del punto 1 4%
Mejorar la atencion de los funcionarios de las entidades 1 4%
Mejorar la infraestructura del punto 1 4%
Incluir mas funcionarios de atencion en las diferentes entidades 1 4%
Prioridad de atencion preferencial 1 4%
TOTAL 27 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE CHICO
Localidad Donde Vive
Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE CHICO que el 21% de las

personas que asisten al punto residen en la localidad de Suba, el 19,62% reside en la localidad de
Usaquén, el 5,26% proviene de los municipios de Soacha, Subachoque y Madrid y el porcentaje

restante se distribuye entre otras localidades del Distrito Capital.

Santa Fe
Tunjuelito
San Cristobal
Fontibén

Puente...
Ciudad...
Rafael...

Kennedy
Teusagquillo
Bosa

Usme
Otras

Barrios...

Engativa
Chapinero
Usaquén
Suba

0,00%

Localidad donde vive el ciudadano - CADE CHICO

& 0,48%

W 0,48%

@ 0,48%

 1,44%

S 1,91%

I 1,91%

I 2,39%

O 2,37%

I 2,37%

I 3.83%

I 4,31%

O 5,26%

I S,13%

A S, 61%
e 14,35%
e 19,62%
A 21,05%

5,00% 10,00% 15,00% 20,00%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Nivel Educativo

El resultado obtenido en la encuesta de Satisfacciébn ciudadana muestra que el 37% de los
encuestados tiene un nivel de estudio de educacion media 7 técnica y el 34% universitaria y ningan
encuestado manifestd no tener nivel de estudio.
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Nivel Educativo - CADE CHICO

Bdsica secundaria
— NS/NR (6°a 9°)
ecnolégica._, 1%_ - 1% Basica Primaria
9% \
(1°a5°)
1%

by

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Rango de Edad )
Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE CHICO que las personas que
asisten al punto se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 45-59 afios (30%), 35-44 afios

(25%) y 27 a 34 afios (21%) sumando asi el 76%.
RANGO DE EDAD - CADE CHICO

710 mas
afios
3%

|_18a 26 afios
10%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Estrato
El resultado obtenido en la encuesta realizada reflej6é que, el 67% de la poblacion que asiste al CADE

CHICO se encuentran viviendo en estratos 3, 4y 5.
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Estrato - CADE CHICO

Ocupacion

El 81% de los ciudadanos encuestados en el CADE CHICO ocupan su tiempo trabajando, 8% son
jubilados, 5% se desempefian en los oficios del hogar, el 5% se encuentran en blsqueda de empleo
y el 1% restante son estudiantes.

OCUPACION - CADE CHICO

Buscando
trabajo

5% ,_Estudiando

/ 1%

. Oficios del

& hogar

5%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Sexo

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 43% de los ciudadanos
encuestados son hombres y el 57% mujeres.
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SEXO - CADE CHICO

Hombre
43%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Género

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 58% de los ciudadanos
encuestados se identifica con género Femenino y el 42% con género masculino.

Género - CADE CHICO

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Discapacidad

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejé que el 100% de los ciudadanos encuestados
no refirié tener discapacidad.
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. _wr

¢Se encuentra en condicion de discapacidad? CADE
CHICO

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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CADE FONTIBON

NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA

Se realizaron 436 encuestas en el CADE FONTIBON, dando como resultado que el 99,77% de los
ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

éComo califica el servicio prestado en el punto
de atencion?

Excelente
99,77%

\

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE FONTIBON

Calificacién atributos de servicio CADE FONTIBON

100%
oo
B
7%
BO% .
S0
4%
3%
0%
1% e

o
Servicio de atencion | Clardaddela | Ofertade | Sefalizacon | Estadodels | Limpiezay | Presentacion
asignacion | preferencizl | ofentadidon | tramitesy instalaciones aseo dal personal de
turnos brindadaenel| senddos punto los
punto de informadores/
infor macion senvidores
NEX-ME-B  100,00% B0,3% 53,77% 50,05 100,00% 100,00% 1000, 00% 100,00%
Regular 0,00% 0,45% 0,23% 0,92% 0,00% 0,00% 0,00% 000%
n Malo 0,00% 0,46% 0,00% % 0,00% 0,0% 0% o
NS/ 0% 15,5% 0% o,0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
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Se evidencié que en promedio el 97,4% de los ciudadanos calificaron como excelente, muy bueno y
bueno los criterios de servicio de asignacién de turnos, atencion preferencial, claridad de la
orientacion brindada en el punto de informacion, oferta de tramites y servicios, sefializacion, estado

de las instalaciones, limpieza y aseo del punto y presentaciéon personal de los
informadores/servidores.

Asi mismo, el 18,8% de los encuestados no saben o no responden sobre el criterio de atencion
preferencial en el CADE FONTIBON.

ENTIDADES - CADE FONTIBON

La informacion concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE FONTIBON evidencié que,
el 38,3% de los ciudadanos encuestados realizaron trdmites en la Secretaria Distrital de Planeacion,
el 18,35% en Enel Codensa, el 18,12en Vanti, la informacion restante se presenta a continuacion:

Tabla 21 Entidades CADE Fontibon

Entidad Recuento %
Secretaria Distrital de Planeacion 167 38,30%
Enel - Codensa 80 18,35%
Vanti 79 18,12%
Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia 67 15,37%
Ciudad Limpia Bogota S.A. ESP 19 4,36%
Secretaria Distrital de Salud 16 3,67%
Secretaria Distrital de Movilidad 5 1,15%
Instituto de Desarrollo Urbano - IDU 3 0,69%

TOTAL 436 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

TRAMITES - CADE FONTIBON

En la informacion concerniente a las entidades que se recolectd en el CADE FONTIBON, se encontré
que, el 34,2% esté representado en ciudadanos que realizaron trdmite de encuesta del sistema de
identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN de la
Secretaria Distrital de Planeacion, la informacion restante se presenta a continuacion:

Tabla 22 Tramites CADE Fontibon

Resultados Tramites CADE FONTIBON Recuento %
Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de
i . 149 34,2%
programas sociales SISBEN
Pre registro virtual asistido 62 14,2%
Reclamos 29 6,7%
Inconformidad consumo facturado/lectura errada 23 5,3%
Duplicado de factura Enel Codensa 22 5,0%
Atencion, informacion y gestién a la ciudadania sobre temas de la Secretaria Distrital
15 3,4%
de Salud
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Resultados Tramites CADE FONTIBON Recuento %
Solicitudes Crédito Facil 14 3,2%
Informacién Seguros, Servihogar, GPT, Otros 12 2,8%
Informacién estado de un reclamo anterior 11 2,5%
Duplicado de factura Vanti S.A. ESP 10 2,3%

Actualizacion de datos de identificacion en la base de datos del sistema de identificacion

y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN 8 1.8%
Solicitud para descuento por predio desocupado 7 1,6%
Reclamo por incremento en la tarifa del servicio publico domiciliario de aseo 6 1,4%
Cambio de titular- correccién 6 1,4%
Financiacién deuda total 6 1,4%
Registro biométrico 5 1,1%
Informacion del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios
para programas sociales SISBEN 5 1,1%
Requerimientos seguros 4 0,9%
Inclusién de personas en la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion
de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN 4 0.9%
Traslado de deuda Factura Enel Codensa 3 0,7%
Financiacion conceptos facturados 3 0,7%
Otros tramites 3 0,7%
Convenio de pago 2 0,5%
Informacion sobre pago de comparendo-SDM 2 0,5%
Consulta estado de cuenta de valorizacion 2 0,5%
Plazo para pago 2 0,5%
Consultas factura 2 0,5%
Solicitud de reinstalacién del servicio 1 0,2%
refinanciamiento recibo consumo 1 0,2%
Ajustes de factura 1 0,2%
Financiaciones del servicio publico de aseo 1 0,2%
Informacién general de RPO-VTR 1 0,2%
Liguidacién o abono a créditos 1 0,2%
Consultas de energia 1 0,2%
Cursos Pedagdgicos por infraccion a las normas de transito -SDM 1 0,2%
Actualizacion de informacion comparendos y acuerdos de Pago — SDM 1 0,2%
Pagos 1 0,2%
Certificado de estado de cuenta para tramite notarial (Paz y Salvo) 1 0,2%
Paz y Salvo Vanti SA. ESP 1 0,2%
Solicitud de medidor 1 0,2%
Certificacion de vacunacion digital 1 0,2%
Informacion general proceso cierre y reconexion 1 0,2%
Chatarrizacion de un vehiculo 1 0,2%
Quejas por el servicio de recoleccion, barrido y limpieza 1 0,2%
Certificado de estratificacion socioeconémica 1 0,2%
Inconformidad tarifa liquidada 1 0,2%
TOTAL 436 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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ENTIDADES ADICIONALES SOLICITADAS POR LA CIUDADANIA - CADE FONTIBON

Del total de los encuestados en el punto, el 7% de la muestra correspondiente a 30 ciudadanos
consideran que el punto debe tener entidades adicionales.

¢Cree que este punto deberia contar con entidades
adicionales a las presentes?

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Las entidades mas solicitadas son:

Tabla 23 Entidades Mds Solicitadas CADE Fontibon

Entidad solicitada soll\:gi.tt?ges %
Acueducto — EAB 28 76%
Secretaria Distrital de Hacienda 4 11%
ETB - Empresa de Teléfonos de Bogota 2 5%
Secretaria Distrital de Integracion Social 1 3%
Personeria de Bogota 1 3%
IDRD 1 3%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Del anterior cuadro se puede destacar que el 81% de las entidades adicionales solicitadas por la
ciudadania en el CADE FONTIBON corresponden a empresas de servicios publicos domiciliarios.

SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION - CADE FONTIBON

En la encuesta realizada en el CADE FONTIBON, 4 ciudadanos realizaron una o varias sugerencias;
de estos el 25% de ellos recomendaron mayor presencialidad de las entidades de servicios publicos

en el punto, 25% sugirieron el retiro del agendamiento por citas en las entidades presentes y el 50%
solicitaron servicios de cafeteria y parqueadero.

www .bogota.gov.co ‘%
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Tabla 24 Sugerencias CADE Fontibdn

SUGERENCIAS CADE FONTIBON Recuento | Porcentaje
Mayor presencialidad de las entidades de servicios publicos en los CADES 1 25%
Retirar agendamiento de citas en las entidades 1 25%
Servicio de cafeteria 1 25%
Servicio de parqueadero 1 25%
TOTAL 4 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE FONTIBON
Localidad Donde Vive

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE FONTIBON que el 92,89% de
las personas que asisten al punto residen en la localidad de Fontibdn, el 2,98% reside en la localidad
de Kennedy, el 1,61% proviene del municipio de Madrid y el porcentaje restante se distribuye entre
las localidades de Engativa (1,15%), Bosa (0,92%), Usme (0,23%) y Ciudad Bolivar (0,23%).

Localidad donde vive el ciudadano - CADE FONTIBON
100,00% 92,89%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00% .
2,98% 1,61% 1,15% 0,92%  023%  023%
r
000% — T e A —_— =
y o
Fontibon Kennedy Otras Engativa Bosa Usme Ciudad
Bolivar

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Nivel Educativo

El resultado obtenido en la encuesta de Satisfaccion ciudadana muestra que el 81% de las personas
que responden cuentan con niveles de estudio de media técnica (47%), basica secundaria (15%)
y basica primaria (19%), por su parte el 1% de los encuestados manifesto no tener nivel de estudio.
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Nivel Educativo CADE FONTIBON

Superior/ Tecnoldgica
6%

Universitaria
Posgrado, 11%

1%
Ninguno -
1% Basica
secundaria [6”
ag”)
15%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Rango De Edad

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE FONTIBON que las personas
gue asisten al punto se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 45-59 afios (32%), 60-70
afios (25%) y 35 a 44 afios (20%), sumando asi el 77%.

Rango de Edad - CADE FONTIBON

f_18a 26 afios
: 6%

27 a 34 afios
10%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Estrato

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 98% de la poblacion que asiste al CADE
FONTIBON se encuentran viviendo en estrato 2.
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Estrato - CADE FONTIBON

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Ocupacion

El 48% de los ciudadanos encuestados en el CADE FONTIBON ocupan su tiempo trabajando, 33%
se desempefian en oficios del hogar, el 7% se encuentran en busqueda de empleo, 6% son jubilados,
2% son estudiantes y el 4% manifestaron no realizar actividades de trabajo, estudio y oficios del
hogar.

Ocupacion - CADE FONTIBON

_Buscando
" trabajo
7%

“-_ Estudiando
¢ 2%

NI estudia,

/  nitrabaja, ni

busca trabajo

ni hace oficios
de hogar
(NINIS)

Pensionado 4%

6%

*(NINI) Ni estudia, ni trabaja, ni busca trabajo ni hace oficios de hogar

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Sexo

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 43% de los ciudadanos
encuestados son hombres y el 57% mujeres.
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Sexo - CADE FONTIBON

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Género
El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 73% de los ciudadanos
encuestados se identifica con género femenino y el 27% con género masculino.

Género - CADE FONTIBON

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Discapacidad

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejé que el 100% de los ciudadanos encuestados
no refirié estar en situacion de discapacidad.
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&Se encuentra en condicion de
discapacidad? CADE FONTIBON

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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CADE KENNEDY
NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA

Se realizaron 396 encuestas en el CADE KENNEDY, dando como resultado que el 99,3% de los
ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

éComo califica el servicio prestado en el punto de
atencion?

Regular 0,5%
0,3%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE KENNEDY

Calificacion atributos de servicio CADE KENNEDY

100%

o0%

BO%

T0%

B0% .
50%

a0% NINR;

30%

20%

10%

Eﬁ x - - - - -r
Eervicio de Atencion | Clandaddela  Ofertade Senglzacion | Estado dels | Limpiezay | Preseniacion
asgnadion | preferencizl | ordentaddn | tramitesy instalaciones . amo del personal de

urnas brindadaenel  senddos punto los
puniz de informadores/
infior madion senvidores
BEX-MB-B  O74TH 7 5% o, 1% 26,5% 99 24% 23,75% 100,00% 100,00%
Regular 152% 0,00% 15% 0,0% 0,25% 0,00% 0,00% 0,00%
m Malo 0,00% 354% 0,0% 0,5% 0,00% 0,0% 0% o%
ME/NR 1% 88,9% 05% 73,0% 051% 0,25% 0,00% 0,00%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Se evidenci6 que en promedio el 99% de los ciudadanos calificaron como excelente, muy bueno y
bueno los criterios de servicio de asignacion de turnos, claridad de la orientacion brindada en el punto
de informacion, sefializacién, estado de las instalaciones, limpieza y aseo del punto y presentacion
personal de los informadores/servidores.

Por su parte, el 88,9% de los encuestados no saben o no responden sobre el criterio de atencion
preferencial y el 73% no saben o no responden sobre el criterio de oferta de tramites y servicios en
el CADE KENNEDY.

ENTIDADES - CADE KENNEDY

La informacién concerniente a las entidades que se recolect6 en el CADE KENNEDY evidencié que,
el 68.9% de los ciudadanos encuestados realizaron tramites en la Secretaria Distrital de Planeacion
y la Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia, la informacién relacionada se presenta en
el siguiente cuadro:

Tabla 25 Entidades CADE Kennedy

Entidad Recuento %
Secretaria Distrital de Planeacion 170 42.,93%
Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia 103 26,01%
Vanti - Gas Natural 80 20,20%
Colpensiones 35 8,84%
Secretaria General 8 2,02%
Total 396 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

TRAMITES - CADE KENNEDY

En la informacién concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE KENNEDY, se encontré
que el 53,3% esta representado en ciudadanos que realizaron el tramite de encuesta del sistema de
identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN de la
Secretaria Distrital de Planeacion y pre-registro virtual asistido de la Unidad Administrativa Especial
Migracion Colombia, el resto de informacién se presenta a continuacion:

Tabla 26 Tramites CADE Kennedy

Resultados Tramites CADE KENNEDY Recuento %
Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de

programas sociales SISBEN 108 21,3%
Pre-registro virtual asistido 103 26,0%
Talleres de ahorro BEPS 34 8,6%
Informacion del sistema de identificacion y clasificaciéon de potenciales beneficiarios 2 6.1%

para programas sociales SISBEN
Inconformidad consumo facturado/lectura errada 23 5,8%

Actualizacion de datos de identificacion en la base de datos del sistema de identificacion
y clasificacién de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN
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Resultados Tramites CADE KENNEDY Recuento %

Inclusién de personas en la base de datos del sistema de identificacién y clasificacion

de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN 15 3.8%
Cambio de titular- correccion 8 2,0%
Informacion estado de un reclamo anterior 8 2,0%
Duplicado de factura Vanti SA. ESP 7 1,8%
Inconformidad tarifa liquidada 7 1,8%
Informacion Seguros, Servihogar, GPT, Otros 6 1,5%
Informacion Gene_r,al y Orientacién de Tramites y Servicios a la Ciudadania en los 6 15%
Canales de Atencion de la RED CADE '
Solicitud de reinstalacién del servicio 3 0,8%
Financiacion conceptos facturados 3 0,8%
Duplicado recibo publico 2 0,5%
Suspension temporal o definitiva del servicio 2 0,5%
Radicacion documentos Planeacion 1 0,3%
Solicitud Revisién Técnica 1 0,3%
Retiro de personas de la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion de

potenciales beneficiarios de programas sociales — SISBEN L 0,3%
Informacion general del proceso de revision por anomalias 1 0,3%
Informacion general de la factura 1 0,3%
Informacion general proceso cierre y reconexion 1 0,3%
Radicacion documentos Vanti SA. ESP 1 0,3%
Financiacién deuda total 1 0,3%
Histdrico de pago 1 0,3%
Solicitud visita técnica 1 0,3%
Solicitud servicio suplantando identidad del titular 1 0,3%
Devolucion pago por emergencia sanitaria 1 0,3%
Afiliacion al régimen de prima media con prestacion 1 0,3%
Inconformidad cobro de reconexién/reinstalaciéon 1 0,3%
Disponibilidad de prestacion del servicio de gas natural domiciliario para vivienda nueva 1 0,3%
Paz y Salvo Vanti SA. ESP 1 0,3%

Total 396 100,0%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ENTIDADES ADICIONALES SOLICITADAS POR LA CIUDADANIA - CADE KENNEDY

Del total de los encuestados en el punto, el 6,31% de la muestra correspondiente a 25 ciudadanos

consideran que en el punto debe tener haber entidades adicionales.
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¢Cree que este punto deberia contar con
entidades adicionales a las presentes?
Si
6%

\____/

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Las entidades solicitadas son:

Tabla 27 Entidades Solicitadas CADE Kennedy

Entidad solicitada No. De solicitudes %
ENEL - Codensa 14 40%
Acueducto - EAB 10 29%
Secretaria Distrital de Hacienda 2 6%
Departamento Administrativo Para La Prosperidad Social — DPS 2 6%
Secretaria Distrital de Integracion Social 1 3%
Secretaria Distrital de Educacion 1 3%
Secretaria Distrital del Habitat 1 3%
Céamara De Comercio De Bogota 1 3%
Unidad para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas 1 3%
DIAN 1 3%
Personeria De Bogota 1 3%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Del anterior cuadro se puede destacar que el 69% de las entidades adicionales solicitadas por la
ciudadania en el CADE KENNEDY corresponden a empresas de servicios publicos domiciliarios.

SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION - CADE KENNEDY

En la encuesta realizada en el CADE KENNEDY, 45 ciudadanos realizaron una o varias sugerencias;
el 24% de ellos recomendaron mejorar los procesos y tramites de las entidades, 18,5% sugirieron la
prestacion del servicio de bafio y el 16,7% solicitaron agilidad en el llamado de los turnos y tiempos
de espera mas cortos, entre otras sugerencias.

Tabla 28 Sugerencias CADE Kennedy

SUGERENCIAS CADE KENNEDY Recuento | Porcentaje

Mejorar los procesos y tramites de las entidades 13 24,1%
Servicio de bafio 10 18,5%
Agilizar el llamado de los turnos/ Tiempos de espera mas cortos 9 16,7%
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SUGERENCIAS CADE KENNEDY Recuento | Porcentaje

Prioridad de atencion preferencial 6 11,1%
Mejorar los protocolos de bioseguridad en los puntos 3 5,6%
Incluir mas funcionarios de atencién en las diferentes entidades 2 3,7%
Mejorar el servicio de las lineas de atencién a la Ciudadania 2 3,7%
Mejorar la atencion de los funcionarios de las entidades 2 3,7%
Mejorar la atencion de los informadores de la RED CADE 2 3,7%
La informacién sobre los tramites sea mas clara y transparente 1 1,9%
Divulgacion del punto 1 1,9%
Mejorar servicios virtuales de las entidades 1 1,9%
Retirar agendamiento de citas en las entidades 1 1,9%
Servicio de parqueadero 1 1,9%

Total 54 100,0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE KENNEDY

Localidad Donde Vive

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE KENNEDY que el 87,37% de
las personas que asisten al punto residen en la localidad de Kennedy, el 7,07% reside en la localidad

de Bosa, el 1,77% proviene del municipio de Soachay el porcentaje restante se distribuye entre otras
localidades del Distrito Capital.

Localidad donde vive el ciudadano CADE KENNEDY

100,00% ~ 87,37%

80,00%
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Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Nivel Educativo
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El resultado obtenido en la encuesta de Satisfaccion ciudadana muestra que el 77% de las personas
que responden cuentan con niveles de estudio de media técnica (49%), basica secundaria (15%)
y superior universitaria (13%), por su parte el 0% de los encuestados manifesté no tener nivel de

estudio.
Nivel Educativo CADE KENNEDY

Bdsica Primaria
(1°a5°)

Superior /
Universitaria __
13% ;

Tecnologica
10%

Posgrado
1%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Rango de Edad

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE KENNEDY que las personas
gue asisten al punto se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 45-59 afios (25%), 35-44

afios (21%) y 27 a 34 afios (20%), sumando asi el 66%.
Rango de Edad - CADE KENNEDY

= 60a 70
afios
13%

71 o mas aiios
L 3%

Menor de
18 afios

1%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Estrato

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 93% de la poblacion que asiste al CADE
KENNEDY se encuentran viviendo en estratos 2 y 3.
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ESTRATO - CADE KENNEDY

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Ocupacion

El 39% de los ciudadanos encuestados en el CADE KENNEDY ocupan su tiempo trabajando, 34%
se desempefian en los oficios del hogar, el 19% se encuentran en blusqueda de empleo, 4% son
jubilados, 1% son estudiantes y el 3% manifestaron no realizar actividades de trabajo, estudio y
oficios del hogar.

Ocupacion - CADE KENNEDY

Buscando
trabajo
19% Estudiando
1%

Ni estudia,
ni trabaja, ni busca
trabajo ni hace
oficios de hogar
(NINIS)
3%

*(NINI) Ni estudia, ni trabaja, ni busca trabajo ni hace oficios de hogar

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ACCESIBILIDAD AL PUNTO - CADE KENNEDY

Del total de ciudadanos encuestados, el 0.51% manifiesta que el acceso al punto no es facil, los
cuales expresan que los problemas que se presentan son por dificultades para acceder para
personas en condicién de discapacidad.
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¢Ha sido facil el acceso al éPor qué no fue facil el
punto? CADE Kennedy acceso al punto? CADE
Kennedy

DO Dificultad para acceder a
punto de personas en
condicion de discapacidad

100%

NO;
0,51%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Sexo

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 27% de los ciudadanos
encuestados son hombres y el 73% mujeres.

Sexo - CADE KENNEDY

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Genero
El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 73% de los ciudadanos
encuestados se identifica con genero femenino y el 27% con genero masculino.
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Género - CADE KENNEDY

Femenino
73%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Discapacidad

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejé que el 96% de la poblacién que asiste al CADE
KENNEDY no presenta ninguna discapacidad; el 4% restante manifiesta que tiene algun tipo de
discapacidad, de estos el 71% corresponde a discapacidad fisica o motora y 29% discapacidad
visual.

¢Cual condicion de discapacidad?
CADE KENNEDY

=

éSe encuentra en condicién de
discapacidad? CADE KENNEDY

No
96%

Fisica o

motora
71%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccién Ciudadana - 2021
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CADE LA GAITANA
NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA

Se realizaron 409 encuestas en el CADE GAITANA, dando como resultado que el 97,56% de los
ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

éComo califica el servicio prestado en el
punto de atencion?

Malo Regular

0,24% 220%
Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE LA GAITANA

Calificacion atributos de servicio CADE GAITANA

EX - ME -
100%
o5
BO%
0%
B0% .
50%
40%
30%
0%
10%
0%
Servicio de atencion | Clardaddela| Ofertade | Sefalzacon | Estadodels | Lmpiezay | Presentacion
asgnadion | preferencial | odentadion | tramitesy instalaciones  aseodel personal de
turnos brindada enel  serddos punto los
punto de informadaores/
infor macion sarvidores
BEX-MB-B 46,55% 171% OE, 1% 341% 99,02% 99.50% 80, 50% 599,50%
Regular 0,73% 0,25% 0,7% 2,0% 025% 0,00% 0,00% 0,25%
m Malo 0,00% 0,00% 0,0% 0,0 0,00% 0,25% 0.25% 0%
B HS/MR 52,32% 98,04% 13% 13,9% 0,73% 0,25% 025% 0,255

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfacciéon Ciudadana - 2021
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Se evidencié que en promedio el 96,6% de los ciudadanos calificaron como excelente, muy bueno y
bueno los criterios de claridad de la orientacién brindada en el punto de informacioén, oferta de
tramites y servicios, sefializacion, estado de las instalaciones, limpieza y aseo del punto y
presentacion personal de los informadores/servidores.

Por su parte, el 98% de los encuestados no saben o no responden sobre el criterio de atencién
preferencial y el 52,3% no saben o0 no responden sobre el criterio de servicio de asignacion de turnos
en el CADE GAITANA.

ENTIDADES - CADE GAITANA

La informacién concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE GAITANA evidencié que,
el 49.1% de los ciudadanos encuestados realizaron tramites en la Secretaria Distrital de Planeacién
y el banco Scotiabank Colpatria.

Tabla 29 Entidades CADE Gaitana

Entidad Recuento %
Secretaria Distrital de Planeacion 110 26,89%
Banco Scotiabank Colpatria 91 22,25%
Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia 79 19,32%
TRANSMILENIO S.A. 49 11,98%
Vanti - Gas Natural 38 9,29%
Secretaria Distrital de Salud 20 4,89%
Colpensiones 18 4,40%
Area Limpia DC S.A.S ESP 4 0,98%
Total 409 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

TRAMITES - CADE GAITANA

En la informacion concerniente a las entidades que se recolectdé en el CADE GAITANA, el 22,2%
esta representado en ciudadanos que realizaron un pago de servicios publicos en el banco
Scotiabank Colpatria, la informacién relacionada se presenta a continuacion.

Tabla 30 Tramites CADE Gaitana

Resultados Tramites CADE GAITANA Recuento %

Pago de servicios publicos 91 22,2%
Pre registro virtual asistido 55 13,4%
Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios
de programas sociales SISBEN 55 13,4%
Informacion del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios
para programas sociales SISBEN 29 7,1%
Personalizacion tarjeta Tullave 28 6,8%
Registro biométrico 24 5,9%
Tarjeta Tullave béasica 20 4.9%
Inconformidad consumo facturado/lectura errada 18 4,4%
Atencion, informacion y gestion a la ciudadania sobre temas de la Secretaria Distrital
de Salud 14 3,4%
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Resultados Tramites CADE GAITANA Recuento %

Actualizacién de datos de identificacion en la base de datos del sistema de

identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales

SISBEN 14 3,4%
Inclusion de personas en la base de datos del sistema de identificacion y

clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN 10 2,4%
Talleres de ahorro BEPS 9 2,2%
Consultas 7 1,7%
Suspension temporal o definitiva del servicio 3 0,7%
Financiacion conceptos facturados 3 0,7%
Consulta de estado de afiliacion EPS subsidiada o contributiva 3 0,7%
Informacion general de la factura 3 0,7%
Programacion de visita RPO-VTR 2 0,5%
Certificacion de discapacidad y registro para la localizacion y caracterizacion de las

personas con discapacidad (RLCP) 2 0,5%
Duplicado de factura Vanti SA. ESP 2 0,5%
Inconformidad cobro de reconexién/reinstalaciéon 2 0,5%
Informacion (aclaraciones necesarias, ya sean cobros realizados por el prestador,

tarifas, normativo, tiempos de respuesta, gestién y procesos de cada tramite) 2 0,5%
Reclamacién por suspensién de servicio 1 0,2%
Informacion general del proceso de revisién por anomalias 1 0,2%
Retiro de seguro adquirido 1 0,2%
Actualizacion de datos del afiliado 1 0,2%
Otros tramites 1 0,2%
Inconformidad con la solicitud de la visita 1 0,2%
Incentivo tarifario del sistema transporte masivo de Bogota para la poblacion

SISBEN 1 0,2%
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 1 0,2%
Cambio de titular- correccién 1 0,2%
Descuento predio desocupado — Con soportes 1 0,2%
Informacioén sobre afiliacion al sistema general de seguridad social en salud 1 0,2%
Proceso de facturacion con ENEL — CODENSA 1 0,2%
Financiacién deuda total 1 0,2%

TOTAL 409 100,0%

ENTIDADES ADICIONALES SOLICITADAS POR LA CIUDADANIA - CADE GAITANA

Del total de los encuestados en el punto, el 26% de la muestra correspondiente a 107 ciudadanos
consideran que el punto debe tener entidades adicionales.
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éCree que este punto deberia contar con
entidades adicionales a las presentes?

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Las entidades solicitadas son:

Tabla 31 Entidades Adicionales CADE Gaitana

Entidad solicitada Recuento %
Acueducto — EAB 43 25,1%
ENEL - Codensa 36 21,1%
Secretaria de Educacion Distrital 21 12,3%
Personeria De Bogota 9 5,3%
Secretaria Distrital de Integracion Social 8 4.7%
Secretaria Distrital de Hacienda 8 4.7%
Catastro 5 2,9%
Departamento Administrativo Para La Prosperidad Social — DPS 5 2,9%
Céamara de Comercio de Bogota 4 2,3%
ETB - Empresa De Teléfonos de Bogota 4 2,3%
DIAN 4 2,3%
Secretaria Distrital de Movilidad 4 2,3%
Superintendencia De Servicios Publicos Domiciliarios 3 1,8%
Secretaria Distrital de La Mujer 2 1,2%
Ministerio del Trabajo 2 1,2%
Secretaria Distrital del Habitat 2 1,2%
Comisarias De Familia 2 1,2%
Superintendencia De Notariado Y Registro 2 1,2%
Registraduria Nacional del Estado Civil 1 0,6%
Defensoria Del Pueblo 1 0,6%
Fiscalia General De La Nacion 1 0,6%
Superintendencia Nacional De Salud 1 0,6%
Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal — IDYPIBA 1 0,6%
Instituto Colombiano De Bienestar Familiar — ICBF 1 0,6%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Del anterior cuadro se puede destacar que el 48,5% de las entidades adicionales solicitadas por la
ciudadania en el CADE GAITANA corresponden a empresas de servicios publicos domiciliarios.

SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION - CADE GAITANA
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En la encuesta realizada en el CADE GAITANA, 66 ciudadanos realizaron una o varias sugerencias;
el 19% de ellos recomendaron mejorar la informacion sobre los tramites, de tal forma que sea mas
clara y transparente, el 16% sugirieron la inclusién de mas funcionarios de atencion de las diferentes
entidades y el 15% solicitaron agilidad en el llamado de los turnos y tiempos de espera mas cortos,
entre otras sugerencias.

Tabla 32 Sugerencias CADE Gaitana

SUGERENCIAS CADE GAITANA Recuento | Porcentaje

La informacién sobre los tramites sea mas clara y transparente 14 19%
Incluir mas funcionarios de atencién en las diferentes entidades 12 16%
Agilizar el llamado de los turnos/ Tiempos de espera més cortos 11 15%
Mejorar los procesos y tramites de las entidades 9 12%
Mas cajeros en banco 8 11%
Mejorar servicios virtuales de las entidades 7 9%
Mejorar la atencion de los funcionarios de las entidades 4 5%
Ampliar los horarios de atencion en la RED CADE 3 4%
Retirar agendamiento de citas en las entidades 2 3%
Cumplir los horarios establecidos por las entidades 1 1%
Divulgacion del punto 1 1%
Mejorar la atencion de los informadores de la RED CADE 1 1%
Servicio de bafio 1 1%

TOTAL 74 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE GAITANA
Localidad Donde Vive

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE GAITANA que el 93,4% de las
personas que asisten al punto residen en la localidad de Suba, el 1,96% reside en la localidad de
Engativa, el 1,22% proviene del municipio de Soacha y el porcentaje restante se distribuye entre
otras localidades del Distrito Capital.
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Localidad donde vive el ciudadano CADE GAITANA

100,00% -~ 93,40%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00%

o 1,96%
10,00% © O 122% 09%% 049% (a9 0a9% 049% 024% 0,24%
0.00% A &y S = = S a5 = 2=

Suba Engativé Otras Kennedy Usaquén Bosa Barrios San Usme  Ciudad
Unidos Cristébal Bolivar

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Nivel Educativo
El resultado obtenido en la encuesta de Satisfaccion ciudadana muestra que el 83% de las personas

gue responden cuentan con niveles de estudio de media técnica (50%), basica secundaria (15%)
y basica primaria (18%), por su parte el 1% de los encuestados manifest6 no tener nivel de estudio.

Nivel Educativo CADE GAITANA

Superior / Tecnologica
Universitaria 6%
9% B

Posgrado
1% 4

Ninguno -
1% i

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Rango de Edad

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE GAITANA que las personas que
asisten al punto se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 45-59 afios (29%), 35-44 afios
(24%) y 27 a 34 afios (19%), sumando asi el 72%.
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Rango de Edad - CADE GAITANA

60a70
afﬁos

3%

f
71 0 mas
__afios
3%
'_Menor de

18 afios
18a26 9

afios
Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Estrato

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejé que el 81% de la poblacion que asiste al CADE
GAITANA se encuentran viviendo en estrato 2.

ESTRATO - CADE GAITANA

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Ocupacion

El 46% de los ciudadanos encuestados en el CADE GAITANA ocupan su tiempo trabajando, 37%
se desempenfian en los oficios del hogar, el 12% se encuentran en bldsqueda de empleo, 2% son
jubilados, 2% son estudiantes y el 1% no sabe, no responde sobre este aspecto.

www bogota.gov.co %,
Info: Linea 195
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Ocupacién - CADE GAITANA

Buscando trabajo
12%

Estudiando

Trabajando 2%

46%

_NS/NR
1%

2%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Accesibilidad al Punto

El 100% de los ciudadanos encuestados manifiesta que el acceso al punto es facil.

¢Ha sido facil el acceso al punto?
CADE GAITANA

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Sexo

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 72% de los ciudadanos
encuestados son mujeres y el 28% hombres.

Sexo - CADE GAITANA

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

www .bogota.gov.co
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Género

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 72% de los ciudadanos
encuestados se identifica con Género Femenino y el 28% con Género Masculino.

Género - CADE GAITANA

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Discapacidad

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejé que el 89% de la poblacion que asiste al CADE
GAITANA no preseta ninguna discapacidad; sin embargo, el 11% manifesto tener alguna, de estos
el 57% corresponde a discapacidad fisica o motora, 30% discapacidad visual, 7% discapacidad
multiple, 4% discapacidad auditiva y 2% discapacidad cogpnitiva.

¢Se encuentra en condicion de éCual condicién de discapacidad?
discapacidad? CADE GAITANA CADE GAITANA

| Multiple
7%

Auditiva
4%

Cognitiva
2%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

www bogota.gov.co %,
Info: Linea 195

Cra 8 No. 10 -65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000 g

CO18/8583

pag. 75



'3
** SECRETARIA
BOGO GENERAL

CADE LOS LUCEROS
NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA

Se realizaron 348 encuestas en el CADE LOS LUCEROS, dando como resultado que el 97% de los
ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

¢Cémo califica el servicio prestado en el punto de
atencion?

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE LOS LUCEROS

Calificacion atributos del servicio CADE Los Luceros

Servicio de Atencién Claridad de la Oferta de Sefializacion  Estadode las  Limpiezay  Presentacion
asignacion preferencial  orientacién tramites y instalaciones aseo del personal de
turnos brindada en el servicios punto los
punto de informadores
informacion | /servidores
FEX-MB-B 96,9% 69,1% 98,9% 98,6% 99,1% 99,1% 99,4% 99,7%
Regular 1,4% 0,3% 0,6% 1,1% 2,0% 0,9% 0,3% 0,3%
® Malo 0,0% 0,3% 0,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,3% 0,0%
= NS/NR 1,7% 30,3% 0,0% 0,3% 1,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Se evidenci6 que en promedio el 95,1% de los ciudadanos consideran entre excelente, muy bueno
y bueno, los atributos de servicio de asignacion de turnos, atencion preferencial, claridad en la
informacidn brindada en el punto de informacion, oferta de tramites y servicios, sefializacion, estado
de las instalaciones, Ilimpieza y aseo del punto, presentacion personal de los
informadores/servidores.

Adicionalmente, se evidencia que el 30,3% de ciudadanos encuestados respondieron no sabe 0 no
responde en referencia al atributo de atencion preferencial.

RESULTADOS ENTIDADES - CADE LOS LUCEROS

La informacion concerniente a las entidades que se recolect6 en el CADE LOS LUCEROS, evidencid
que hubo un total de 348 respuestas, de las cuales el 41,6% de los ciudadanos encuestados se
concentraron en Transmilenio.

Tabla 33 Entidades CADE Gaitana

Entidad Recuento %
Transmilenio 145 41,6%
Secretaria de Planeacion 113 32,4%
Departamento Administrativo para la
Prosperidad Social - DPS 82 23,5%
Secretaria General 8 2,3%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS TRAMITES - CADE LOS LUCEROS

En la informacion concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE LOS LUCEROS, se
encontré que hubo un total de 348 ciudadanos respondieron la pregunta de las cuales el 22,1 % esta
representado en ciudadanos que fueron a hacer el trdmite de Encuesta del sistema de identificacion
y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN, seguido del tramite de
Tarjeta TU llave basica y de Personalizacion tarjeta Tu llave con un 31,3%.

Tabla 34 Tramites CADE Los Luceros

Tramites Recuento | %
Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de 77 22,1%
programas sociales SISBEN
Tarjeta Tu llave basica 69 19,8%
Personalizacion tarjeta Tu llave 40 11,5%
Familias en accion-FA. Informacion del programa 34 9,8%
Recarga tarjeta Tu llave 26 7,5%
Inclusién de personas en la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion 16 4,6%
de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN
Familias en accion-FA. Inscripcién al programa 11 3,2%
Actualizacién de datos de identificacion en la base de datos del sistema de 8 2,3%
identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales
SISBEN
Informacion del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios 8 2,3%
para programas sociales SISBEN
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Tramites Recuento| %

Familias en Accidn-FA Actualizacion de datos personales 7 2,0%
Otros tramites 5 1,4%
Incentivo tarifario del sistema transporte masivo de Bogoté para la poblacion SISBEN 5 1,4%
Otorgamiento de la ayuda humanitaria inmediata 4 1,1%
Informacion General y Orientacion de Tramites y Servicios a la Ciudadania en los 4 1,1%
Canales de Atencién de la RED CADE
Acceso y permanencia en el programa Familias en Accién 4 1,1%
FA. Informacién novedad de reingreso de beneficiario 4 1,1%
Familias en accion — FA. Informacién para actualizacién escolar 2 0,6%
Actualizacién datos personales JeA — Jévenes en Accidon 2 0,6%
Informacién general sobre Ingreso Solidario 2 0,6%
Retiro de personas de la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion de 2 0,6%
potenciales beneficiarios de programas sociales — SISBEN
Canales de atencion al ciudadano 2 0,6%
FA. Estado del ciudadano(a) en el programa Familias en accion 2 0,6%
Prosperidad Social- Acompafiamiento étnico y rural — Informacién sobre el programa 1 0,3%
de acomparfiamiento étnico y rural
Consulta Generacion E — Jdvenes en Accién 1 0,3%
Prosperidad Social- Informacién programa ingreso para la prosperidad social 1 0,3%
Atencion personalizada y suministro de informacion en los puntos de contacto de la 1 0,3%
SDP
FA. Informa traslado de municipio/cambio grupo poblac y cambio titular 1 0,3%
Familias en accion-FA. Informacion de estado de novedades 1 0,3%
Prosperidad Social- Informacién de la oferta institucional 1 0,3%
Informacién sobre inscripciones al programa — Jévenes en Accién 1 0,3%
Recarga Tarjeta 1 0,3%
Familias en Accion-FA. Entrada de beneficiario 1 0,3%
Familias en accion-FA. Informacién de suspension y posterior retiro 1 0,3%
Familias en accion — FA. Informacién de pagos 1 0,3%
Familias en accion -FA. Informacién de suspensién por focalizacion 1 0,3%
Familias en Accidn-FA. Novedad de documento 1 0,3%

Total 348 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

OPINION SOBRE ENTIDADES ADICIONALES EN EL PUNTO - CADE LOS LUCEROS

Referente a la pregunta de opinion sobre entidades adicionales que deberian hacer presencia en el
punto CADE LOS LUCEROS, el 56,9% de los encuestados respondié que no deberian hacer
presencia méas entidades, mientras que el 43,1% respondi6é que si deberian hacer presencia otras

entidades en el punto.
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En relacion a la pregunta de opinién de entidades adicionales que deberian hacer presencia en el
punto, se evidencio que los ciudadanos que respondieron Sl, el 41,5% opinan que deberian hacer
presencia en el punto CADE LOS LUCEROS los bancos, entre tanto las demés entidades que

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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éCree que este punto deberia contar con
entidades adicionales a las presentes?

ENo mSi

deberian hacer presencia se relacionan en la siguiente tabla:

Tabla 35 Entidades Adicionales CADE Los Luceros

pag. 79

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Entidad Recuento %
Bancos 74 41,57%
Secretaria de Salud 37 20,79%
Secretaria de Educacién 13 7,30%
Codensa 7 3,93%
Gas Natural 7 3,93%
Secretaria del Habitat 7 3,93%
Acueducto - EAB 6 3,37%
Secretaria de integracion social 5 2,81%
Personeria de Bogota 4 2,25%
Secretaria de la mujer 4 2,25%
Registraduria 3 1,69%
Sena 2 1,12%
Catastro 1 0,56%
Colpensiones 1 0,56%
Defensoria del Pueblo 1 0,56%
Dian 1 0,56%
ETB - Empresa de Teléfonos 1 0,56%
IDRD 1 0,56%
Migracion Colombia 1 0,56%
Secretaria de Planeacion 1 0,56%
Superintendencia de Servicios Publicos 1 0,56%
TOTAL 178 100%

CO18/8583
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SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION - CADE LOS LUCEROS

En la encuesta realizada en el CADE LOS LUCEROS, 155 (45%) ciudadanos realizaron alguna
sugerencia; de estos el 69% recomendaron incluir mas oferta de servicios bancarios, en tanto; el

31% esté distribuido en las demas sugerencias relacionadas en el siguiente cuadro:

Tabla 36 Sugerencias CADE Los Luceros

Sugerencias Recuento %

Servicios bancarios 107 69%
Servicio de bafio 12 8%
Agilizar el llamado de los turnos/ Tiempos de espera mas cortos 7 5%
Incluir mas funcionarios de atencién en las diferentes entidades 7 5%
La informacion sobre los tramites sea mas clara y transparente 6 4%
Mejorar los procesos y tramites de las entidades 3 2%
Incrementar limpieza y aseo a los exteriores de los puntos 2 1%
Mejorar la atencidn de los funcionarios de las entidades 2 1%
Mejorar la atencion de los informadores de la RED CADE 2 1%
Agilizar el llamado de los turnos/ Tiempos de espera mas cortos 1 1%
Aumentar cobertura de la RED CADE 1 1%
Implementar més seguridad al exterior de los puntos 1 1%
Implementar moédulos tramites virtuales 1 1%
Mayor presencialidad de las entidades de servicios publicos en los CADES 1 1%
Servicio de café gratis 1 1%
Servicio de fotocopiadora 1 1%

TOTAL 155 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE LOS LUCEROS

Localidad Donde Vive

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE LOS LUCEROS que el 98,8%

de las personas que asisten al punto residen en la localidad de Ciudad Bolivar.
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Luceros

98,85%

Localidad donde vive el ciudadano - CADE Los
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Ciudad Bolivar Usme Otras

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Nivel Educativo

El resultado obtenido en la encuesta de Satisfaccién ciudadana muestra que el 5% de los ciudadanos
no tienen ningun nivel de estudio, por otro lado, frente a la pregunta del nivel de estudio que tienen;
las personas que responden se concentra en los siguientes niveles de estudio: (39%) Basica
Primaria , (33%) Media Técnica, (16%) basico secundaria, (5%) Tecnologica y (2%) educacion
superior universitaria; sumando asi, un 95% de los ciudadanos encuestados.

Nivel Educativo CADE Los Luceros
Tecnoldgica
5%

Superior /
Universitaria
2%
Ninguno_—
5%

Fuente: Elaboracién propia con informacioén de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Rango de Edad

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE LOS LUCEROS que las
personas que asisten al punto se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 35-44 (25%) y
45-59 (23%), sumando asi el 48%.

Rango de edad - CADE Los Luceros

45a59afos

| 710 mas
afos
4%
Menor de 18
afios
1%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Estrato

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 74% de la poblacion que asiste al CADE
LOS LUCEROS se encuentran viviendo en estrato 1 y el 26% restante viven en estrato 2.

Estrato - CADE Los Luceros

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Ocupacion

El 28% de los ciudadanos encuestados en el CADE LOS LUCEROS ocupan su tiempo trabajando,
39% oficios del hogar, 4% a estudiando, 24% buscando trabajo, el 4% restante ni estudia, ni trabaja
y/o no sabe, no responde.

Ocupacion - CADE Los Luceros

Buscando

trabajo

Pensionado 24%
1%

Estudiando
4%

Ni estudia,
ni trabaja, ni
busca trabajo

ni hace
‘ oficios de
NS/NR hogar (NINIS)
29% 2%

*(NINI) Ni estudia, ni trabaja, ni busca trabajo ni hace oficios de hogar

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Accesibilidad Al Punto

Del total de ciudadanos encuestados, el 92% manifiestan que el acceso al punto es facil, mientras
que el 8% de los ciudadanos, expresan que los problemas que se presentan son por dificultad para
acceder al punto de personas en condicion de discapacidad.
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éHa sido facil el acceso al punto?
CADE Los Luceros

No
8%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Sexo

El resultado de la encuesta de satisfaccidon ciudadana muestra que el 74% son mujeres y 26% de
los ciudadanos encuestados son hombres.

Sexo - CADE Los Luceros

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Género

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 74% de los ciudadanos
encuestados se identifica con Género Femenino y 26% con Género Masculino.

Género - CADE Los Luceros

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Discapacidad

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejé que, el 93% de la poblacién que asiste al CADE
LOS LUCEROS no presenta discapacidad; sin embargo, del 7% restante, manifiesta que tiene algun
tipo de discapacida, de estos el 72% corresponde a alguna discapacidad fisica o0 motora.

¢Se encuentra en condicion de ¢Cual condicion de discapacidad?
discapacidad? CADE Los Luceros

Auditiva
8%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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CADE LA VICTORIA
NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA

Se realizaron 352 encuestas en el CADE LA VICTORIA, dando como resultado que el 97% de los
ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

éComo califica el servicio prestado en el punto de
atencion?

Regular

Malo 3%

0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE LA VICTORIA

Calificacidn atributos de servicio CADE La Victoria

100%
20%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Servicio Atencié Claridad Oferta Sefializa Estado Limpieza Presenta

de n de la de cion de las y aseo cion
asignaci preferen orientaci tramites instalaci del personal
on cial on v ones punto de los
tumos brindad servicios informa
aenel dores/se
punto rvidores
de
informa

cién
WEX-MB-B 98,9% 98,9% 98,9% 94,6% 98,3% 98,9% 99,1% 99,1%

Regular 0,0% 0,0% 0,0% 4,3% 0,9% 0,3% 0,0% 0,0%
= Malo 0,3% 0,3% 0,3% 0,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
NS/NR 0,9% 0,9% 0,9% 0,9% 0,9% 0,9% 0,9% 0,9%

Fuente: Elaboracidon propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Se evidenci6 que en promedio el 98,3% de los ciudadanos consideran entre excelente, muy bueno
y bueno, los atributos de servicio de asignacion de turnos, atencion preferencial, claridad en la
informacidn brindada en el punto de informacion, oferta de tramites y servicios, sefializacion, estado
de las instalaciones, Ilimpieza y aseo del punto, presentacion personal de los
informadores/servidores.

ENTIDADES - CADE LA VICTORIA

La informacion concerniente a las entidades que se recolectd en el CADE LA VICTORIA, evidencid
que, de 352 respuestas, el 53,6% de los ciudadanos realizaron tramites en la Secretaria de
Planeacion, la informacion relacionada se presenta a continuacion:

Tabla 37 Entidades CADE La Victoria

Entidad Recuento %
Secretaria de Planeaciéon 189 53,69%
Departamento Administrativo para la Prosperidad Social - DPS 108 30,68%
IDPYBA 45 12,78%
Promoambiental Distrito SAS ESP 10 2,84%
Total 352 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

TRAMITES - CADE LA VICTORIA

De los 352 ciudadanos encuestados el 34,7 % realizaron el tramite de Encuesta del sistema de
identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN, seguido
del trdmite de Familias en accién-FA Inscripcién al programa con un 15,9% y Esterilizacién Canina
y Felina con un 12,5%, ademas de otros tramites asi:

Tabla 38 Tramites CADE La Victoria

Tramites Recuento %
Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de

2 0,
programas sociales SISBEN 122 34,7%
Familias en accién-FA. Inscripcién al programa 56 15,9%
Esterilizacion Canina y Felina 44 12,5%
Actualizacién de datos de identificacion en la base de datos del sistema de identificacion
L ) C . 2 26 7,4%
y clasificacién de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN
Inclusién de personas en la base de datos del sistema de identificacién y clasificacion de
- L - B 19 5,4%
potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN
Informacion del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios para 19 5 4%

programas sociales SISBEN
Familias en accion-FA. Informacion del programa 19 5,4%

Informacién general sobre Ingreso Solidario 15 4,3%
Familias en accion-FA. Informacién sobre inscripciones 5 1,4%
Reclamos 5 1,4%
Ajuste a facturas 4 1,1%
Familias en accién — FA. Informacién de pagos 3 0,9%
Familias en Accidn-FA Actualizacién de datos personales 3 0,9%
Otros tramites 2 0,6%
Solicitud para descuento por predio desocupado 1 0,3%
Informacién cuestionarios del programa — Jévenes en Accion 1 0,3%
Actualizacién datos personales JeA — J6évenes en Accidn 1 0,3%
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Tramites Recuento %
Radicacion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes. 1 0,3%
Retiro de personas de la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion de 1 0.3%
potenciales beneficiarios de programas sociales — SISBEN '
FA. Informacién suspension por inconsistencia en estado del documento 1 0,3%
Consulta Generacion E — Jévenes en Accion 1 0,3%
Familias en Accion-FA. Retiro de familia 1 0,3%
Acceso y permanencia en el programa Familias en Accion 1 0,3%
Familias en accion-FA. Informacién general de Prosperidad Social 1 0,3%

Total 352 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ENTIDADES ADICIONALES SOLICITADAS POR LA CIUDADANIA EN EL PUNTO - CADE LA
VICTORIA

En referente a la pregunta de opinidn sobre entidades adicionales que deberian hacer presencia en
el punto CADE LA VICTORIA, el 59,3% de los encuestados respondié que no deberian hacer
presencia mas entidades, mientras que el 40,6% respondié que si deberian hacer presencia otras
entidades en el punto.

éCree que este punto deberia contar con
entidades adicionales a las presentes?

= No = Si

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

En relacion a la pregunta de opinién de entidades adicionales que deberian hacer presencia en el
punto, se evidencié que los ciudadanos que respondieron Sl, el 18,2% opinan que deberian hacer
presencia en el punto CADE LA VICTORIA los bancos, seguido de las empresas de servicios
publicos que comprenden un 56,4%, entre tanto las demas entidades que deberian hacer presencia
se relacionan en la siguiente tabla:

Tabla 39 Entidades Adicionales CADE La Victoria

Entidad Recuento %

Bancos 59 18,21%
Codensa 49 15,12%
Acueducto - EAB 48 14,81%
Gas Natural 46 14,20%
ETB- Empresa De Teléfonos 40 12,35%
Secretaria de Salud 31 9,57%
Secretaria de Educacion 17 5,25%
Transmilenio 9 2,78%
Colpensiones 8 2,47%
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Entidad Recuento %

IDRD 3 0,93%
Unidad De Victimas 3 0,93%
Secretaria de Desarrollo Econémico 2 0,62%
Secretaria de Integracién Social 2 0,62%
Todas Las Entidades Del Distrito 2 0,62%
Catastro 1 0,31%
ERU - Empresa de Renovacion y Desarrollo 1 0,31%
Grlas Patios 1 0,31%
Personeria De Bogota 1 0,31%
Secretaria Del Habitat 1 0,31%

Total 324 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION - CADE LA VICTORIA

En la encuesta realizada en el CADE LA VICTORIA, 163 ciudadanos realizaron alguna sugerencia;
el 37% de ellos recomendaron incluir mas oferta de servicios bancarios, en tanto; otro 37%
recomienda Incluir mas funcionarios de atencién en las diferentes entidades, el restante esta

distribuido en las demas sugerencias relacionadas en el siguiente cuadro:

Sugerencias Recuento | Porcentaje

Servicios bancarios 61 37%
Incluir mas funcionarios de atencion en las diferentes entidades 60 37%
Agilizar el llamado de los turnos/ Tiempos de espera mas cortos 10 6%
Servicio de café gratis 10 6%
La informacion sobre los tramites sea mas clara y transparente 5 3%
Mejorar los procesos y tramites de las entidades 5 3%
Servicio de fotocopiadora 3 2%
Actividades de entretenimiento durante la espera en sala 2 1%
Mayor presencialidad de las entidades de servicios publicos en los CADES 2 1%
Incrementar limpieza y aseo a los exteriores de los puntos 1 1%
Permitir acceso de mascotas al punto 1 1%
Prioridad de atencion preferencial 1 1%
Retirar agendamiento de citas en las entidades 1 1%
Servicio de bafio 1 1%

Total 163 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE LA VICTORIA

Localidad Donde Vive

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE LA VICTORIA que el 97,4% de

las personas que asisten al punto residen en la localidad de San Cristébal.
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Localidad donde vive el ciudadano - CADE La
Victoria
100,00% S£.949%
920,00%
80,00%
70,00% —
60,00% |
50,00% |
40,00% S
20,00%
20,00% —
10,00% 1,42% 0,57% 0,28% 0,28%
0,00% — —_———
San Cristdbal Santa Fe Rafael Uribe Tunjuelito Ciudad Bolivar
Uribe

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Nivel Educativo

El resultado obtenido en la encuesta de Satisfaccion ciudadana muestra que el 2% de los ciudadanos
no tienen ningun nivel de estudio, por otro lado, frente a la pregunta del nivel de estudio que tienen;
las personas que responden se concentra en los siguientes niveles de estudio: 37% Media
Técnica, 35% Basica Primaria , 17% basico secundaria, 7% Tecnologica y 1% educacion superior
universitaria; sumando asi, un 97% de los ciudadanos encuestados.

Nivel Educativo - CADE La Victoria

Tecnolégica
7% __NS/NR
Superior / . 1%
Universitaria \

1%

Ninguno
2%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Rango De Edad

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE LA VICTORIA que las personas
gue asisten al punto se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 35-44 (22%) y 45-59
(27%), sumando asi el 49%.
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Rango de Edad - CADE La Victoria

~ 45a59afios

_ 71 omas
afios
3%
\

\_Menor de 18

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Estrato

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 80% de la poblacion que asiste al CADE
LA VICTORIA se encuentran viviendo en estrato 2 , el 19% viven en estrato 1 y el 1% restante viven
en estrato 3 .

Estrato - CADE La Victoria

- _Estrato3
1%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Ocupacion

El 26% de los ciudadanos encuestados en el CADE LA VICTORIA ocupan su tiempo trabajando,
46% oficios del hogar, 3% a estudiando, 26% buscando trabajo, el 4% restante ni estudia, ni trabaja
y el 1% no sabe, no responde.
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Ocupacion - CADE La Victoria

Buscando

Pensionado
1%

Estudiando
-3%

Ni estudia,
"ni trabaja, ni
busca trabajo
_ni hace oficios
de hogar
[NINIS)
NS/NR 4%
1%

*(NINI) Ni estudia, ni trabaja, ni busca trabajo ni hace oficios de hogar

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Accesibilidad Al Punto

Del total de ciudadanos encuestados en CADE LA VICTORIA, el 100% manifiestan que el acceso al
punto es facil.

¢Ha sido facil el acceso al punto? - CADE La
Victoria

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Sexo

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 81% son mujeres y 19% de
los ciudadanos encuestados son hombres.

www bogota.gov.co %,
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Sexo - CADE La Victoria

Intersexual
0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Género

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 81% de los ciudadanos
encuestados se identifica con género femenino y 19% con género masculino.

Género - CADE La Victoria

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Discapacidad

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 95% de la poblacién que asiste al CADE
LA VICTORIA no cuenta presenta discapacidad; sin embargo, del 5% restante, manifiesta que tiene
alguna, de estos el 94% corresponde a discapacidad fisica o motora.

www bogota.gov.co %,
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éSe encuentra en condicién de discapacidad? CADE ¢Cual condicién de discapacidad
La Victoria

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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CADE MUZzU
NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA

Se realizaron 402 encuestas en el CADE MUZU, dando como resultado que el 97% de los
ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

¢ Como califica el servicio prestado en el
punto de atencién?

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccién Ciudadana - 2021

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE MUZU

Calificacion atributos de servicio CADE Muzu

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

Servicio de Atencidn Claridad dela Oferta de Sefializacion = Estadodelas = Limpiezay | Presentacidn
asignacion preferencial = orientacion tramitesy instalaciones aseo del personal de
turnos brindadaenel servicios punto los
punto de informadores/
informacion servidores
WEX-MB-B  958% 75,1% 96,3% 93,0% 99,8% 99,8% 99,8% 100,0%
Regular 0,5% 0,2% 0,2% 2.2% 0,2% 0.2% 0,2% 0,0%
= Malo 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
= NS/NR 37% 24,6% 3,5% 45% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Se evidenci6 que en promedio el 94,9% de los ciudadanos consideran entre excelente, muy bueno
y bueno, los atributos de servicio de asignacion de turnos, atencién preferencial, claridad en la
informacidn brindada en el punto de informacion, oferta de tramites y servicios, sefializacion, estado
de las instalaciones, limpieza y aseo del punto, presentacion personal de los
informadores/servidores. Entre otras, se evidencié que el 24,6% de ciudadanos encuestados
respondieron no sabe o no responde en referencia al atributo de atencién preferencial.

ENTIDADES - CADE MUZU

La informacion concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE MUZU, evidenci6 que, el
48,5% de los ciudadanos encuestados realizaron tramites en empresas de servicios publicos como
Gas Natural y Empresa de Teléfonos de Bogota, la informacion relacionada se presenta a
continuacion:

Tabla 40 Entidades CADE Muzu

Entidad Recuento %
Gas Natural 107 26,62%
ETB - Empresa de Teléfonos de Bogotéa 88 21,89%
Secretaria de Planeacion 84 20,90%
Unidad Administrativa Especial Migracién Colombia 64 15,92%
Banco Scotiabank Colpatria 58 14,43%
Secretaria General 1 0,25%
Total 402 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

TRAMITES - CADE MUZU

En la informacién concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE MUZU, se encontré que
el 15,2 % esta representado en ciudadanos que realizaron el trdmite de Encuesta del sistema de
identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN, seguido
del trdmite de Pre registro virtual asistido con un 15,2% y Pago de facturas con un 14,4%:

Tabla 41 Tramites CADE Muzu

Tramites Recuento %
Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de
X . 61 15,2%
programas sociales SISBEN
Pre registro virtual asistido 61 15,2%
Pago de facturas 58 14,4%
Inconformidad tarifa liquidada 41 10,2%
Ajustes de facturacion — ETB 27 6,7%
Duplicado de factura Vanti SA. ESP 18 4.,5%
Solicitud de informacién general y recepcidn de peticiones, quejas, recursos de ETB 14 3,5%
Duplicado de la factura servicios de comunicaciones moviles y fijo ETB 14 3,5%
Informacion del sistema de identificacidn y clasificacion de potenciales beneficiarios para
. - 13 3,2%
programas sociales SISBEN
Otros tramites 13 3,2%
Inconformidad consumo facturado/lectura errada 13 3,2%
Informacién general de la factura 10 2,5%
Cambio de titular- correccién 6 1,5%
Inconformidad cobro de reconexién/reinstalacion 5 1,2%
Cra 8 No. 10-65 m
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Tramites Recuento %
Inclusion de personas en la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion de
- TS - 2 4 1,0%
potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN
Registro biométrico 3 0,7%
Suspensidn temporal a solicitud del cliente. Servicios Fijos 3 0,7%
Reconexién por Pago. Servicio Fijo 3 0,7%
Actualizacién de datos de identificacion en la base de datos del sistema de identificacion
o ) o . 2 3 0,7%
y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN
Terminacion del Contrato (por fallecimiento del titular). Servicio Fijo 2 0,5%
Solicitud de Informacion 2 0,5%
Cancelacion (Retiro) a solicitud del cliente 2 0,5%
Solicitud Soporte Técnico Dafios operativos 1 0,2%
Solicitar cédigos de teléfonos 1 0,2%
Reportar falla técnica 1 0,2%
Suspensioén temporal o definitiva del servicio 1 0,2%
Devolucién de equipo 1 0,2%
Liguidacidén o abono a créditos 1 0,2%
Informacién General y Orientacién de Tramites y Servicios a la Ciudadania en los Canales 1 0.2%
de Atencién de la RED CADE '
Traslados (Adecuacion/ Externo) de Linea Telefénica y/o Internet. / Fijo 1 0,2%
Retiro de personas de la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion de 1 0.2
. . K - ,270
potenciales beneficiarios de programas sociales — SISBEN
Financiacion deuda total 1 0,2%
Modificacion SVA Servicio Movil 1 0,2%
Solicitud de informaciéon servicio movil 1 0,2%
Solicitud de reinstalacién del servicio 1 0,2%
Solicitud de informacién servicios fijos 1 0,2%
Reconexién del Servicio por suspension voluntaria 1 0,2%
Solicitud de servicio técnico 1 0,2%
Ajuste a los datos del titular del Servicio Movil 1 0,2%
Suspensioén temporal a solicitud del cliente servicio Mévil 1 0,2%
Reconexién por solicitud del cliente. Servicio Fijo 1 0,2%
Informacién Seguros, Servihogar, GPT, Otros 1 0,2%
Informacién estado de un reclamo anterior 1 0,2%
Terminacion del Contrato (por venta o declaracion de pertenencia). Servicio Fijo 1 0,2%
Planes empresariales 1 0,2%
Venta de servicios y productos para hogares ETB 1 0,2%
Cambio de plan de productos ETB 1 0,2%
Recepcion Recurso de Reposicion 1 0,2%
Total 402 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ENTIDADES ADICIONALES SOLICITADAS POR LA CIUDADANIA - CADE MUZU

En relacion con la pregunta sobre entidades adicionales que deberian hacer presencia en el punto
CADE MUZU, el 57% de los encuestados respondié que, Sl deberian hacer presencia mas entidades

en el punto, mientras que el 43% respondié que NO.
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De los ciudadanos que respondieron que, si deberia haber entidades adicionales en el punto, el 79%
opina que deberian hacer presencia en el CADE MUZU las empresas de servicios publicos como
Acueducto - EAB y Codensa, entre tanto las demas entidades que deberian hacer presencia se

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

k.3
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éCree que este punto deberia contar con
entidades adicionales a las presentes?

v

relacionan en la siguiente tabla:

Tabla 42 Entidades Adicionales CADE Muzu

pag. 97

Entidad Recuento %

Acueducto - EAB 194 55,1%
Codensa 84 23,9%
Secretaria de Hacienda 13 3,7%
Secretaria Movilidad 9 2,6%
Catastro 6 1,7%
Colpensiones 6 1,7%
Secretaria del Habitat 6 1,7%
Transmilenio 6 1,7%
Secretaria de Salud 5 1,4%
Consultorio Juridico 3 0,9%
Ministerio de Trabajo 3 0,9%
Policia Nacional 3 0,9%
Dian 2 0,6%
Lime 2 0,6%
Secretaria de Desarrollo Econémico 2 0,6%
Céamara de Comercio de Bogota 1 0,3%
Defensoria del Pueblo 1 0,3%
Entidades especializadas en derechos humanos 1 0,3%
IDU 1 0,3%
Secretaria de Educacion 1 0,3%
Secretaria de Integracion Social 1 0,3%
Superintendencia de Notariado y Registro 1 0,3%
Superintendencia de Servicios Publicos 1 0,3%

Total 352 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION - CADE MUZU

En la encuesta realizada en el CADE MUZU, 85 ciudadanos realizaron alguna sugerencia; el 25,9%
de ellos recomendaron incluir mas cajeros en el banco, en tanto; otro 20% recomienda mejorar los
procesos y tramites de las entidades, el restante estd distribuido en las demas sugerencias
relacionadas en el siguiente cuadro:

Tabla 43 Sugerencias CADE Muzu

Sugerencias Recuento | Porcentaje
Mas cajeros en banco 22 25,9%
Mejorar los procesos y tramites de las entidades 17 20,0%
Mayor presencialidad de las entidades de servicios publicos en los CADES |12 14,1%
Mejorar la atencién de los funcionarios de las entidades 8 9,4%
Retirar agendamiento de citas en las entidades 6 7,1%
La informacion sobre los tramites sea mas clara y transparente 4 4,7%
Mejorar servicios virtuales de las entidades 3 3,5%
Agilizar el llamado de los turnos/ Tiempos de espera mas cortos 2 2,4%
Mantenimiento de los equipos de las entidades 2 2,4%
Servicio de cafeteria 2 2,4%
Actividades de entretenimiento durante la espera en sala 1 1,2%
Cumplir los horarios establecidos por las entidades 1 1,2%
Implementar el agendamiento a todas las entidades 1 1,2%
Implementar més seguridad al exterior de los puntos 1 1,2%
Incluir funcionarios con lenguaje de sefias en la RED CADE 1 1,2%
Incluir méas funcionarios de atencién en las diferentes entidades 1 1,2%
Servicio de café gratis 1 1,2%
Total 85 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE MUZU
Localidad Donde Vive
Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE MUZU que el 34,8% de las

personas que asisten al punto residen en la Localidad de Puente Aranda y el 30,6% en la Localidad
de Tunjuelito.

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000 2

www.bogota.gov.co % sﬁs

Info: Linea 195

DE BOGOTA DC.

CO18/8583

pag. 98



** SECRETARIA
BOGOT: GENERAL

Localidad donde vive el ciudadano - CADE Muzu

100,0%
90,0%
20,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0% 34.8
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

9,7%
6,2% 5,5% 5,2%

3% 1,7/% 1,0% 1,0% 0,5% 0,2% 0,2% 0,2% 0,2% 0,2%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Nivel Educativo

El resultado obtenido en la encuesta de Satisfaccidn ciudadana muestra frente a la pregunta del nivel
de estudio que tienen; las personas que responden se concentra en los siguientes niveles de
estudio: 45% Media Técnica, 19% educacion superior universitaria, 15% Basica Primaria , 12%
Tecnologica, 8% basico secundaria, y 1% con posgrado.

Nivel Educativo - CADE Muzu

Tecnologica
12%

Basica
secundaria
(6°a 9°)
8%

Superior /
Universitaria
19%

Posgrado
1%

Ninguno /
0%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Rango De Edad

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE MUZU que las personas que
asisten al punto se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 45-59 (33%), 60-71 (21%) y
35-44 (17%), sumando asi el 71%.
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Rango de Edad - CADE Muzu

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Estrato

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 52% de la poblacion que asiste al CADE
MUZU se encuentran viviendo en estrato 3, el 42% viven en estrato 2 y el 6% restante viven en
estrato 1 .

Estrato - CADE Muzu

Estrato 1
6%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Ocupacion

El 54% de los ciudadanos encuestados en el CADE MUZU ocupan su tiempo trabajando, 28% oficios
del hogar, 10% pensionado, 3% buscando trabajo, el 3% ni estudia, ni trabaja y el 2% estudiando.
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Ocupacién - CADE Muzu

Buscando i
trabajo - Estudiando
3% 2%
Ni estudia,

—__ni trabaja, ni
busca trabajo
ni hace oficios
. de hogar
~ (NINIS)
3%

*(NINI) Ni estudia, ni trabaja, ni busca trabajo ni hace oficios de hogar

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Accesibilidad Al Punto

Del total de ciudadanos encuestados en CADE MUZU, el 100% manifiestan que el acceso al punto
es facil.

éHa sido facil el acceso
a las instalaciones? - CADE Muzu

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Sexo

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 55% son mujeres y 45% de
los ciudadanos encuestados son hombres.
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Sexo - CADE Muzu

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Género

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 55% de los ciudadanos
encuestados se identifica con Género Femenino y 45% con Género Masculino.

Género - CADE Muzu

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Discapacidad

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 99% de la poblacion que asiste al CADE
MUZU no presenta discapacidad; el 1% restante, manifiesta que tiene algun tipo de discapacidadde
estos, el 50% corresponde a alguna discapacidad auditiva, el 25% a una discapacidad fisica o motora
y el 25% restante a discapacidad visual.
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Se encuentra en condicion de . e ’ .
tdiscapacidad? - CADE Muzi ¢Cual condicion de discapacidad?

Si
1%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Cra 8 No. 10 -65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000 g

www bogota.gov.co %, _m

Info: Linea 195
CO18/8583

DE BOGOTA DC.

pag. 103



**‘ SECRETARIA
BOGOT: GENERAL

CADE PATIO BONITO
NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA

Se realizaron 111 encuestas en el CADE PATIO BONITO, dando como resultado que el 96% de los
ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

éCoémo califica el servicio prestado en el
punto de atencion?

...

Malo 3%
1%
Fuente: Elaboracién propia con informacioén de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO

Calificacion atributos de servicio CADE Patio Bonito

100%
90%
80%
70%
60%
50%
A0%
30%
20%
10%
0%
Servicio de Atencion Claridad dela |  Oferta de Sefializacion = Estadodelas = Limpiezay = Presentacion
asignacion | preferencdial = orientacion tramitesy instalaciones aseo del personal de
turnos brindadaenel  servicios punto los
punto de informadores/
informacion servidores
WEX-MB-B 3,6% 38,7% 99,1% 89,2% 97,3% 100,0% 100,0% 100,0%
Regular 0,0% 2,7% 0,0% 9,0% 2,7% 0,0% 0,0% 0,0%
m Malo 0,0% 09% 0,0% 1,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
uNS/NR 96,4% 57,7% 0,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Se evidenci6 que en promedio el 78,5% de los ciudadanos consideran entre excelente, muy bueno
y bueno, los atributos de servicio de asignacion de turnos, atencion preferencial, claridad en la
informacidn brindada en el punto de informacion, oferta de tramites y servicios, sefializacion, estado
de las instalaciones, Ilimpieza y aseo del punto, presentacion personal de los
informadores/servidores. También, se evidencioé que el 96,4% de ciudadanos encuestados no saben,
no responden frente al atributo de servicio de asignacion de turnos y el 57,7% de ciudadanos
encuestados respondieron no sabe o no responde en referencia al atributo de atencion preferencial.

ENTIDADES - CADE PATIO BONITO

La informacion concerniente a las entidades que se recolectd en el CADE PATIO BONITO, evidencié
que, el 82,8% de los ciudadanos encuestados se concentraron en Unidad Administrativa Especial
Migracion Colombia, el resto de entidades donde se concentraron los tramites se relacionan en la
siguiente tabla:

Tabla 44 Entidades CADE Patio Bonito

Entidad Recuento %
Unidad Administrativa Especial Migracién Colombia 92 82,88%
Banco Scotiabank Colpatria 19 17,12%
Total 111 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS TRAMITES - CADE PATIO BONITO

El 60,4 % de los ciudadanos realizaron el tramite de registro biométrico y el restante de los resultados
de trdmites se relacionan en la siguiente tabla:

Tabla 45 Tramites CADE Patio Bonito

Tramites Recuento %
Registro biométrico 67 60,4%
Pre registro virtual asistido 22 19,8%
Pago de facturas 16 14,4%
Otros tramites 3 2,7%
Pago de servicios publicos 3 2,7%
Total 111 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ENTIDADES ADICIONALES SOLICITADAS POR LA CIUDADANIA — CADE PATIO BONITO

Referente a la pregunta de opinion sobre entidades adicionales que deberian hacer presencia en el
punto CADE PATIO BONITO, el 53% respondié de los encuestados respondié que, NO deberian
hacer presencia mas entidades, mientras que el 47% respondié que Sl deberian hacer presencia
otras entidades en el punto.
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ENTIDADES ADICIONALES QUE SOLICITA LA CIUDADANIA — CADE PATIO BONITO

En relacion a la pregunta de opinién de entidades adicionales que deberian hacer presencia en el
punto, se evidencio que de los ciudadanos que respondieron Sl, el 28,8% opinan que deberian hacer
presencia en el punto CADE PATIO BONITO la Secretaria de Salud, entre tanto las demas entidades

** SECRETARIA
BOGOT. GENERAL

¢ Cree que este punto deberia contar con
entidades adicionales a las presentes

|

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

gue deberian hacer presencia se relacionan en la siguiente tabla:

Tabla 46 Entidades Adicionales CADE Patio Bonito

Entidad Recuento %

Secretaria de Salud 30 28,8%
Secretaria de Planeacion 20 19,2%
Secretaria de Educacion 15 14,4%
Codensa 5 4.8%
Acueducto - EAB 4 3,8%
ETB - Empresa de Teléfonos de Bogota 4 3,8%
Gas Natural 4 3,8%
Transmilenio 4 3,8%
IDU 2 1,9%
Bancos 1 1,0%
Catastro 1 1,0%
Colpensiones 1 1,0%
Dian 1 1,0%
IDPYBA 1 1,0%
IDRD 1 1,0%
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF 1 1,0%
Personeria de Bogota 1 1,0%
Registraduria 1 1,0%
Secretaria de Gobierno 1 1,0%
Secretaria de Hacienda 1 1,0%
Secretaria de Integracion Social 1 1,0%
Secretaria de la Mujer 1 1,0%
Secretaria del Habitat 1 1,0%
Secretaria Movilidad 1 1,0%
Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial 1 1,0%

Total 104 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION - CADE PATIO BONITO

En la encuesta realizada en el CADE PATIO BONITO, 31 ciudadanos realizaron alguna sugerencia;
el 25,8% de ellos recomendaron incluir més funcionarios de atencién en las diferentes entidades en
tanto; otro 16,1% recomienda mejorar la infraestructura del punto, el restante esta distribuido en las
demas sugerencias relacionadas en la siguiente tabla:

Tabla 47 Sugerencias CADE Patio Bonito

Sugerencias Recuento | Porcentaje

Incluir mas funcionarios de atencion en las diferentes
entidades 8 25,8%
Mejorar la infraestructura del punto 5 16,1%
Mejorar los procesos y tramites de las entidades 3 9,7%
Prioridad de atencion preferencial 3 9,7%
Ampliar los horarios de atencién en la RED CADE 2 6,5%
Servicio de café gratis 2 6,5%
Implementar méas seguridad al exterior de los puntos 1 3,2%
La informacién sobre los tramites sea mas clara y
transparente 1 3,2%
Mas cajeros en banco 1 3,2%
Mayor presencialidad de las entidades de servicios
publicos en los CADES 1 3,2%
Mejorar la atencion de los funcionarios de las
entidades 1 3,2%
Mejorar los protocolos de bioseguridad en los puntos 1 3,2%
Mejorar servicios virtuales de las entidades 1 3,2%
Servicio de bafio 1 3,2%

Total 31 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE PATIO BONITO
Localidad Donde Vive

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE PATIO BONITO que el 84,7%
de las personas que asisten al punto residen en la Localidad de Kennedy.
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Localidad donde vive el ciudadano - CADE Patio Bonito

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%

2
N
=

50,0%

40,0%
30,0%

20,0%

10,0% - 2,7% 0,9% 0,9%
0,0%

Kennedy Bosa Ciudad Bolivar Usme Otras

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Nivel Educativo

El resultado obtenido en la encuesta de Satisfaccidn ciudadana muestra frente a la pregunta del nivel
de estudio que tienen; las personas que responden se concentra en los siguientes niveles de
estudio: 44% Media Técnica, 23% educacion superior universitaria, , 16% Béasica Secundaria, 12%
Basica Primaria, 4% Tecnologica y el 1% no cuenta con nigun nivel de estudio.

Nivel Educativo - CADE Patio Bonito

Tecnologica

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Rango de Edad

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE PATIO BONITO que las
personas que asisten al punto se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 27-34 (38%),
18-26 (20%) y 45-59 (18%) y sumando asi el 76%.
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Rango de edad - CADE Patio Bonito

60 a 70 aiios
10%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Estrato

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 94% de la poblacién que asiste al CADE
PATIO BONITO se encuentran viviendo en estrato 2, el 5% en estrato 1 y el 1% restante viven en
estrato 3.

Estrato - CADE Patio Bonito

y Estrato 3
1%

“_Estrato 1
5%
Fuente: Elaboracién propia con informacioén de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Ocupacion

El 69% de los ciudadanos encuestados en el CADE PATIO BONITO ocupan su tiempo trabajando,
el 24% oficios del hogar, el 6% buscando trabajo y el 1% pensionado,

Ocupacion - CADE Patio Bonito

Buscando

Pensionado
1“/(!
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*(NINI) Ni estudia, ni trabaja, ni busca trabajo ni hace oficios de hogar

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Accesibilidad Al Punto

Del total de ciudadanos encuestados, el 89% manifiestan que el acceso al punto es facil, mientras
gue el 11% de los ciudadanos, expresan que los problemas que se presentan son por que la direccién
del punto no es facil de ubicar.

¢Ha sido facil el acceso
alas instalaciones? - CADE Patio Bonito

No
11%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Sexo
El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 67% son mujeres y 33% de
los ciudadanos encuestados son hombres.

Sexo - CADE Patio Bonito

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

GENERO

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 67% de los ciudadanos
encuestados se identifica con Género Femenino y 33% con Género Masculino.
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Género - CADE Patio Bonito

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccién Ciudadana - 2021

Discapacidad

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 92% de la poblacion que asiste al CADE
PATIO BONITO no presenta discapacidad; el 8% restante, manifiesta que tiene algun tipo de
discapacidad, de estos el 67% menciona una discapacidad fisica o motora, el 22% discapacidad
visual y el 11% discapacidad multiple.

¢Se encuentra en condicién de ¢Cual condicion de discapacidad?
discapacidad? - CADE Patio Bonito

_Multiple
. 11%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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CADE PLAZA DE LAS AMERICAS
NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA

Se realizaron 396 encuestas en el CADE PLAZA DE LAS AMERICAS, dando como resultado que el
95% de los ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y
excelente.

é¢Coémo califica el servicio prestado en el punto
de atencion?

¥ __Malo
| 3%
Regular
2%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE PLAZA DE LAS AMERICAS

Calificacion atributos de servicio CADE Plaza de las Américas

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

Servicio de Atencién Claridad dela Oferta de Sefializacion = Estadodelas Limpiezay  Presentacion
asignacion preferendal orientacion tramitesy instalaciones aseo del personal de
turnos brindada en el servicios punto los
punto de informadores/
informacion servidores
MEX-MB-B 99,7% 99,7% 99,7% 99,7% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Regular 0,3% 0,3% 0,3% 0,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
u Malo 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
= NS/NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Se evidenci6 que en promedio el 99,9% de los ciudadanos consideran entre excelente, muy bueno
y bueno, los atributos de servicio de asignacion de turnos, atencién preferencial, claridad en la
informacidn brindada en el punto de informacion, oferta de tramites y servicios, sefializacion, estado
de las instalaciones, Ilimpieza y aseo del punto, presentacion personal de los
informadores/servidores.

ENTIDADES - CADE PLAZA DE LAS AMERICAS

La informacion concerniente a las entidades que se recolect6 en el CADE PLAZA DE LAS
AMERICAS, evidenci6 que, el 87,8% realizaron tramites en empresas de servicios publicos:

Tabla 48 Entidades CADE Plaza de las Américas

Entidad Recuento %
Enel - Codensa 143 36,11%
Gas Natural 107 27,02%
ETB - Empresa de Teléfonos de Bogota 64 16,16%
Unidad Administrativa Especial Migracién Colombia 48 12,12%
Ciudad Limpia Bogota S.A. ESP. 34 8,59%
Total 396 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS TRAMITES - CADE PLAZA DE LAS AMERICAS

En la informacién concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE PLAZA DE LAS
AMERICAS, se encontré que el 18,7 % de los ciudadanos realizaron el tramite Reclamos, seguido
del trdmite de Inconformidad consumo facturado/lectura errada con un 18,4%, Solicitud de
informacion general y recepcion de peticiones, quejas, recursos de ETB con un 7,1% y el porcentaje
restante se relaciona en la siguiente tabla:

Tabla 49 Tramites CADE Plaza de las Américas

Trémites Recuento| %

Reclamos 74 18,7%
Inconformidad consumo facturado/lectura errada 73 18,4%
Solicitud de informacién general y recepcion de peticiones, quejas, recursos 28 7,1%
de ETB

Pre registro virtual asistido 27 6,8%
Duplicado de la factura servicios de comunicaciones méviles y fijo ETB 26 6,6%
Registro biométrico 21 5,3%
Consultas factura 20 5,1%
Reclamo por incremento en la tarifa del servicio publico domiciliario de aseo 11 2,8%
Ajustes de factura 10 2,5%
Financiaciéon conceptos facturados 10 2,5%
Cancelacion (Retiro) a solicitud del cliente 9 2,3%
Comprobante de pago 7 1,8%
Otros tramites 6 1,5%
Cambio de titular- correccién 6 1,5%
Cancelacion de Cuenta Enel Codensa 6 1,5%
Traslado de deuda Factura Enel Codensa 6 1,5%
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Tramites Recuento| %

Quejas por el servicio de recoleccion, barrido y limpieza 5 1,3%
Consultas de energia 5 1,3%
Duplicado de factura Vanti SA. ESP 5 1,3%
Certificaciones 4 1,0%
Financiacion 4 1,0%
Duplicado de factura Enel Codensa 3 0,8%
Convenio de pago 3 0,8%
Financiacion deuda total 3 0,8%
Informacién Seguros, Servihogar, GPT, Otros 2 0,5%
Solicitudes Crédito Facil 2 0,5%
Requerimientos seguros 2 0,5%
Pagos 2 0,5%
Suspension temporal o definitiva del servicio 2 0,5%
Plazo para pago 2 0,5%
Cambio de uso 2 0,5%
Radicacién documentos Vanti SA. ESP 1 0,3%
Solicitud de reinstalacién del servicio 1 0,3%
Cambio de direccion 1 0,3%
Cambio de modalidad de servicio 1 0,3%
Solicitud para descuento por predio desocupado 1 0,3%
Requerimientos Energia 1 0,3%
Ajustes de facturacién — ETB 1 0,3%
Cambio de titular 1 0,3%
Liguidacion o abono a créditos 1 0,3%
Financiaciones del servicio publico de aseo 1 0,3%

Total 396 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ENTIDADES ADICIONALES SOLICITADAS POR LA CIUDADANIA - CADE PLAZA DE LAS

AMERICAS

Referente a la pregunta de opinion sobre entidades adicionales que deberian hacer presencia en el
punto CADE PLAZA DE LAS AMERICAS, el 98% de los encuestados respondio que NO deberian

hacer presencia méas entidades, mientras que el 2% respondié que SI.

éCree que este punto deberia contar con
entidades adicionales a las presentes?
Si_
2%
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

En relacion a la pregunta de opinién de entidades adicionales que deberian hacer presencia en el
punto, se evidencié que los ciudadanos que respondieron Sl, el 37,5% opinan que deberian hacer
presencia en el punto CADE PLAZA DE LAS AMERICAS la empresa de servicios publicos Acueducto
- EAB, seguido de Colpensiones con un 25%, entre tanto las demas entidades que deberian hacer
presencia se relacionan en la siguiente tabla:

Tabla 50 Entidades Adicionales CADE Plaza de las Américas

Entidad Recuento %
Acueducto — EAB 3 37,5%
Colpensiones 2 25,0%
Dian 1 12,5%
Secretaria de Planeacion 1 12,5%
Superintendencia de Servicios Publicos 1 12,5%
Total 8 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION - CADE PLAZA DE LAS AMERICAS

En la encuesta realizada en el CADE PLAZA DE LAS AMERICAS, 3 ciudadanos realizaron alguna
sugerencia; el 66,7% de ellos recomendaron Agilizar el llamado de los turnos/ Tiempos de espera
mas cortos, en tanto; el porcentaje restante recomienda Cumplir los horarios establecidos por las
entidades.

Tabla 51 Sugerencias CADE Plaza Américas

Sugerencias Recuento %
Agilizar el llamado de los turnos/ Tiempos de espera mas cortos 2 66,7%
Cumplir los horarios establecidos por las entidades 1 33,3%
Total 3 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE PLAZA DE LAS AMERICAS

Localidad Donde Vive

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE PLAZA DE LAS AMERICAS
que el 68,9% de las personas que asisten al punto residen en la Localidad de Kennedy, el porcentaje
restante como se observa en la siguiente grafica:
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Localidad donde vive el ciudadano - CADE Plaza de las
Ameéricas

100,0%
90,0%
80,0%

68,9%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% T E% 2%

» » 2,0% 10% 1,0% 10% 08% 038% 03% 03% 03% 0,3%
0,0% —
I o S & o o & >
&I I FITSIEIT ST TS
%e. 0?‘ b% 0‘: ‘}ﬁ\\ \OQ ‘\QQ QOQ c-\\ (}\ @
é"k & A Ql\ [} &
* S & <N
@

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Nivel Educativo

El resultado obtenido en la encuesta de Satisfaccidn ciudadana muestra frente a la pregunta del nivel
de estudio que tienen; las personas que responden se concentra en los siguientes niveles de
39% Media Técnica, 23% educacion superior universitaria, 18% Basica Primaria, 14%

estudio:

bésico secundaria, 4% Tecnologica y 2% con posgrado.

Nivel educativo - CADE Plaza de las
Américas

Tecnoldgica
4% _

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Rango de Edad

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE PLAZA DE LAS AMERICAS
gue las personas que asisten al punto se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 45-59

(40%), 60-71 (21%) y 35-44 (17%), sumando asi el 78%.
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Rango de edad - CADE Plaza de las Américas

18a26
afios
4%

27a34
anos

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccién Ciudadana - 2021

Estrato

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflej6 que, el 59% de la poblacion que asiste al CADE
PLAZA DE LAS AMERICAS se encuentran viviendo en estrato 3, el 32% viven en estrato 2, el 5%
viven en estrato 1 y el 4% viven en estrato 4.

Estrato -CADE Plaza de las Américas

Estrato 4
4%

- Estrato 6
Estrato1 0%
5%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Ocupacion

El 56% de los ciudadanos encuestados en el CADE PLAZA DE LAS AMERICAS ocupan su tiempo
trabajando, 27% oficios del hogar, 14% pensionado, 2% buscando trabajo y el 1% estudiando.
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Ocupacidn - CADE Plaza de las Américas

Buscando
trabajo

2%

Estudiando

1%

*(NINI) Ni estudia, ni trabaja, ni busca trabajo ni hace oficios de hogar

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Sexo

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 66% son mujeres y 34% de
los ciudadanos encuestados son hombres.

Sexo - CADE Plaza de las Américas

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Género

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 66% de los ciudadanos
encuestados se identifica con Género Femenino y 34% con Género Masculino.
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Género - CADE Plaza de las Américas

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Discapacidad

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflej6 que, el 100% de la poblacion que asiste al
CADE PLAZA DE LAS AMERICAS no presenta alguna discapacidad.

¢Se encuentra en condicidn de discapacidad?
CADE - Plaza de las Américas

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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CADE SANTA HELENITA

NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA

Se realizaron 388 encuestas en el CADE SANTA HELENITA, dando como resultado que el 97% de
los ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

¢ Como califica el servicio prestado
en el punto de atencién?

Regular
3%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE SANTA HELENITA

Calificacion atributos de servicio CADE Santa Helenita

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 10,6%

10% 10,1% 10,1%

0%

Servicio de Atencién (Claridad dela = Oferta de Sefializacion | Estadodelas = Limpiezay = Presentacidn
asignacion preferendal | orientacian tramitesy instalaciones aseo del personal de
turnos brindada en el SeIvicios punto los
punto de informadores/
informacion servidores
HMEX-MB-B 98,7% 88,9% 88,4% 78,4% 92,5% 95,6% 96,4% 97,9%
Regular 0,8% 1,0% 4,1% 10,6% 2,6% 23% 1,8% 13%
 Malo 0,0% 0,0% 0,5% 1,0% 0,5% 0,0% 0,0% 0,0%
NS/NR 0,5% 10,1% 7,0% 10,1% 44% 2,1% 1,8% 0,8%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Se evidencié que en promedio el 92,1% de los ciudadanos consideran entre excelente, muy bueno
y bueno, los atributos de servicio de asignacién de turnos, atencién preferencial, claridad en la
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informacion brindada en el punto de informacion, oferta de tramites y servicios, sefializacion, estado
de las instalaciones, Ilimpieza y aseo del punto, presentacion personal de los
informadores/servidores. Entre otras, se evidencié que el 10,6% de ciudadanos encuestados
consideran regular el atributo de oferta de tramites y servicios y el 10,1% de ciudadanos encuestados
respondieron no sabe o no responde en referencia al atributo de atencién preferencial.

ENTIDADES - CADE SANTA HELENITA

La informacién concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE SANTA HELENITA,
evidencié que, el 35,5% de los ciudadanos encuestados asistieron a la Secretaria de Planeacion y
el 29,3% en Gas Natural, el restante de entidades donde se concentraron los trdmites se relacionan
en la siguiente tabla:

Tabla 52 Entidades CADE Santa Helenita

Entidad Recuento %
Secretaria de Planeacion 138 35,57%
Gas Natural 114 29,38%
Bogota Limpia SAS ESP 53 13,66%
ETB - Empresa de Teléfonos de Bogota 50 12,89%
Secretarfa de Salud 21 5,41%
IDPYBA 7 1,80%
Secretaria General 3 0,77%
IDU 2 0,52%
Total 388 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

TRAMITES - CADE SANTA HELENITA

En la informacion concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE SANTA HELENITA, se
encontré que el 13,7 % esta representado en ciudadanos que realizaron el tramite de encuesta del
sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN,
seguido del tramite de inclusion de personas en la base de datos del sistema de identificacion y
clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN con un 12,4% y la encuesta
del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales
SISBEN 9,3% y el restante de los resultados de tramites se relacionan en la siguiente tabla:

Tabla 53 Tramites CADE Santa Helenita

Tramites Recuento| %

Informacion del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios 53 13,7%
para programas sociales SISBEN
Inclusién de personas en la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion 48 12,4%
de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN
Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de 36 9,3%
programas sociales SISBEN
Inconformidad consumo facturado/lectura errada 34 8,8%
Inspeccidn técnica a predios 33 8,5%
Ajustes de facturaciéon — ETB 32 8,2%
Inconformidad cobro de reconexidn/reinstalacion 27 7,0%
Inconformidad por qué no recibid factura 11 2,8%
Otros tramites 9 2,3%
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Tramites Recuento %
Inconformidad tarifa liquidada 9 2,3%
Informacién sobre afiliacion al sistema general de seguridad social en salud 7 1,8%
Cambio de uso 7 1,8%
Informacién sobre asignacion de citas médicas en la red publica de Bogota 6 1,5%
Quejas por el servicio de recoleccion, barrido y limpieza 6 1,5%
Financiacion deuda total 5 1,3%
Descuento por predio desocupado 5 1,3%
Cambio de titular- correccién 5 1,3%
Esterilizacion Canina y Felina 3 0,8%
Financiacion conceptos facturados 3 0,8%
Cambio de plan de productos ETB 3 0,8%
Reclamo por inconformidad con la tarifa o la facturacion del servicio publico domiciliario 2 0,5%
de aseo.
Cancelacion (Retiro) a solicitud del cliente 2 0,5%
Informacion sobre traslados de EPS subsidiada 2 0,5%
Informacién General y Orientacion de Tramites y Servicios a la Ciudadania en los 2 0,5%
Canales de Atencion de la RED CADE
Informacién general de la factura 2 0,5%
Informacién del estado de las peticiones. 2 0,5%
Traslados (Adecuacién/ Externo) de Linea Telefénica y/o Internet. / Fijo 2 0,5%
Asesorias a los ciudadanos que requieran acceder a los servicios del Instituto 2 0,5%
Informacién estado de un reclamo anterior 2 0,5%
Notificaciones frente a PQR del servicio publico de aseo 1 0,3%
Suspensioén temporal a solicitud del cliente. Servicios Fijos 1 0,3%
Cambio de estrato servicios fijos 1 0,3%
Atencion, informacién y gestion a la ciudadania sobre temas de la Secretaria Distrital 1 0,3%
de Salud
Otros tramites, Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 1 0,3%
Descuento temporal por referencia en tramite 1 0,3%
Otros no aplicado 1 0,3%
Devolucién de dinero por pago errado-saldo a favor 1 0,3%
Inconformidad con cobro de reparacion en CM o acometida 1 0,3%
Disponibilidad de prestacién del servicio de gas natural domiciliario para vivienda nueva 1 0,3%
Consulta de estado de afiliacion EPS subsidiada o contributiva, Peticiones, Quejas, 1 0,3%
Reclamos, Sugerencias
Duplicado de la factura servicios de comunicaciones méviles y fijo ETB 1 0,3%
Inspeccion técnica a predios, Presentacion de reclamos contra entidades 1 0,3%
inspeccionadas, vigiladas y controladas por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios
Ajuste a los datos del titular del Servicio Movil 1 0,3%
Cambio de direccién 1 0,3%
Cobros y adecuaciones. 1 0,3%
Pago realizado y no reportado por la entidad / Pago errado de la factura a otra cuenta 1 0,3%
o filial de Vanti
Contribucién por valorizacién 1 0,3%
Recepcion y tramite de peticiones ciudadanas Bogota te escucha 1 0,3%
Informacién sobre gratuidad en salud 1 0,3%
Reconexién del Servicio por suspension voluntaria 1 0,3%
Informacién sobre novedades o procedimientos para los usuarios afiliados al régimen 1 0,3%
subsidiado
Adicién y cancelacion IP’s. Servicios fijos 1 0,3%
Certificado de estado de cuenta para tramite notarial (Paz y Salvo) 1 0,3%
Otros trdmites, Retracto y anulacién de afiliacion a pension en el régimen de prima 1 0,3%
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Tramites Recuento %
Informacion y adquisicion de Gasodomésticos a través de Vanti SA. ESP 1 0,3%
Cambio de la Direccién de Entrega de la Factura ETB Servicio Fijo 1 0,3%
Cambio de ndmero servicio fijo 1 0,3%
Total 388 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ENTIDADES ADICIONALES SOLICITADAS POR LA CIUDADANIA - CADE SANTA HELENITA

Referente a la pregunta de opinion sobre entidades adicionales que deberian hacer presencia en el
punto CADE SANTA HELENITA, el 50% respondié de los encuestados respondié que, Sl deberian
hacer presencia méas entidades.

¢ Cree que este punto deberia contar con
entidades adicionales a las presentes?

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

En relacién a la pregunta de opinion de entidades adicionales que deberian hacer presencia en el
punto, se evidencio que de los ciudadanos que respondieron Sl, el 43,3% opinan que deberian hacer
presencia las empresas de servicios publicos que como Acueducto - EAB y Codensa, entre tanto las
demas entidades que deberian hacer presencia se relacionan en la siguiente tabla:

Tabla 54 Entidades Adicionales CADE Santa Helenita

Entidad Recuento %

Acueducto — EAB 93 24,0%
Codensa 75 19,3%
Dian 16 4,1%
Secretaria de Integracién Social 12 3,1%
Personeria de Bogota 7 1,8%
Superintendencia de Servicios Publicos 7 1,8%
Transmilenio 6 1,5%
Colpensiones 5 1,3%
Secretaria de Hacienda 3 0,8%
Superintendencia de Notariado y Registro 2 0,5%
Capital Salud EPS 1 0,3%

Total 227 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION - CADE SANTA HELENITA

Cra 8 No. 10-65

Cadigo postal 111711

Tel: 381 3000 g

www .bogota.gov.co m

Info: Linea 195

CO18/8583

pag. 123



k4
SECRETARIA

BOGOT/\ | GENERAL

En la encuesta realizada en el CADE SANTA HELENITA, 73 ciudadanos realizaron alguna
sugerencia; el 34,2% de ellos recomendaron retirar agendamiento de citas en las entidades, en tanto;
otro 12,3% recomienda mayor presencialidad de las entidades de servicios publicos en los CADES,
el restante esta distribuido en las demas sugerencias relacionadas en la siguiente tabla:

Tabla 55 Sugerencias CADE Santa Helenita

Sugerencias Recuento | Porcentaje

Retirar agendamiento de citas en las entidades 25 34,2%
Mayor presencialidad de las entidades de servicios publicos en los CADES 9 12,3%
Aumentar cobertura de la RED CADE 8 11,0%
Mejorar los procesos y tramites de las entidades 7 9,6%
Incluir més funcionarios de atencién en las diferentes entidades 6 8,2%
Mejorar la atencidn de los funcionarios de las entidades 4 5,5%
Presencia de la DIAN en la RED CADE 3 4,1%
Agilizar el llamado de los turnos/ Tiempos de espera mas cortos 2 2, 7%
Cumplir los horarios establecidos por las entidades 2 2, 7%
La informacion sobre los tramites sea mas clara y transparente 2 2, 7%
Atencion al migrante 1 1,4%
Divulgacion del punto 1 1,4%
Implementar el agendamiento a todas las entidades 1 1,4%
Mejorar servicios virtuales de las entidades 1 1,4%
Ofertas de empleo 1 1,4%

Total 73 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE SANTA HELENITA
Localidad Donde Vive

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE SANTA HELENITA que el 97,2%
de las personas que asisten al punto residen en la Localidad de Engativa.

Localidad donde vive el ciudadano - CADE Santa Helenita
100,0% 97,2%

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% 1,8% 0,5% 0,3% 0,3%

0,0%

Engativa Barrios Unidos Fontibén Suba Kennedy

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Nivel Educativo

El resultado obtenido en la encuesta de Satisfaccién ciudadana muestra frente a la pregunta del nivel
de estudio que tienen; las personas que responden se concentra en los siguientes niveles de
estudio: 42% Media Técnica, 20% Tecnologica, 18% Basica Secundaria, 15% educacion superior
universitaria y 15% Basica Primaria.

Nivel Educativo - CADE Santa Helenita

Tecnolégica NS/NR Basica
20% N 0% ___Primaria (1°a
57)
5%

Superior / |
Universitaria
15%

Ninguno_/
0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Rango De Edad
Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE SANTA HELENITA que las

personas que asisten al punto se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 35-44 (30%),
45-59 (26%) y 60-71 (23%) y sumando asi el 79%.

Rango de Edad - CADE Santa Helenita

45 a 59 afios
26%

18 a 26 afios
1%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Estrato

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 98% de la poblacién que asiste al CADE
SANTA HELENITA se encuentran viviendo en estrato 3, y el 2% restante viven en estrato 4.
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Estrato - CADE Santa Helenita

y Estrato 4
’ 2%
Estrato 2

0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfacciéon Ciudadana - 2021
Ocupacion

El 26% de los ciudadanos encuestados en el CADE SANTA HELENITA ocupan su tiempo buscando
trabajo, el 26% oficios del hogar, el 25% trabajando, el 11% pensionado, el 6% ni estudia, ni trabaja,
el 5% estudiando y el 1% no sabe, no responde.

Ocupacion - CADE Santa Helenita

Estudiando
5%

Ni estudia,

ni trabaja, ni
busca trabajo

[ ~__ ni hace oficios
NS/NR ‘de hogar (NINIS)
1% 6%

*(NINI) Ni estudia, ni trabaja, ni busca trabajo ni hace oficios de hogar

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Accesibilidad Al Punto

Del total de ciudadanos encuestados en CADE SANTA HELENITA, el 100% manifiestan que el
acceso al punto es facil.
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¢Ha sido facil el acceso a las instalaciones? -
CADE Santa Helenita

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Sexo

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 56% son mujeres y 44% de
los ciudadanos encuestados son hombres.

Sexo - CADE Santa Helenita

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Género

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 56% de los ciudadanos
encuestados se identifica con Género Femenino y 44% con Género Masculino.

Género - CADE Santa Helenita

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Discapacidad

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 99% de la poblacion que asiste al CADE
SANTA HELENITA no presenta discapacidad; el 1% restante si, de estos todos manifiestan tener
una discapacidad fisica o motora.

¢Se encuentra en condicion de ¢ Cual condicién de discapacidad?
discapacidad? CADE - Santa Helenita

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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CADE SANTA LUCIA
NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA

Se realizaron 414 encuestas en el CADE SANTA LUCIA, dando como resultado que el 99,28% de
los ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

éComo califica el servicio prestado en el
punto de atencion?

\ Bueno
3,36%
L Regular

0,72%
Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE SANTA LUCIA

Calificacion atributos de servicio CADE Santa Lucia

100%
90%
80%
To%
60%
50%
40
30%
20%
10%
Servicio de Atencion Claridad de la Oferta de tramites Senalizacion Estadode las Limpieza y aseo Presentacion
asignacién de prefe fal jentacio y servicios instalaciones del punto personal de los
turnos brindada en el informadares/
punto de servidores
informacién | |
wEX-MB-B 98,55% 61,59% 98,31% 92.2T% 99,76% 99,76% 99,76% 99,76%
Regular 0,97% 0,48% 1,69% 1,45% 0,24% 0,24% 0,24% 0,24%
& Malo 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
“NS/NR 0,48% 37.9% 0% 6,28% 0% 0% 0% 0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Se evidencio que en promedio el 93,72% de los ciudadanos califican los criterios como bueno, muy
bueno y excelente. Sin embargo, se evidencié que el 37,9% de los encuestados indicaron la opcion
de no sabe no responde en el atributo de atencién preferencial.

ENTIDADES - CADE SANTA LUCIA

La informacion concerniente a las entidades que se recolectdé en el CADE SANTA LUCIA evidencié
gue el 48,79% de los ciudadanos encuestados se concentraron en Secretaria Distrital de Planeacién,
a continuacion, se presenta la informacion al respecto:

Tabla 56 Entidades CADE Santa Lucia

ENTIDADES Recuento %
Secretaria Distrital de Planeacion 202 48,79%
Transmilenio 100 24,15%
Departamento Administrativo para la Prosperidad Social 63 15,22%
COLPENSIONES 30 7,25%
Secretaria Distrital de Salud 13 3,14%
REVAL S.A.S 2 0,48%
Acueducto — EAAB 2 0,48%
ENEL — CODENSA 2 0,48%
TOTAL 414 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

TRAMITES - CADE SANTA LUCIA

En la informacion concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE SANTA LUCIA, se
encontr6 que el 44,4 % esta representado en ciudadanos que realizaron el tramite de encuesta del
sistema de identificacién y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN,

a continuacion, se presenta la informacién relacionada:

Tabla 57 Tramites CADE Santa Lucia

TRAMITES Recuento %

Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de

) . 184 44.,4%
programas sociales SISBEN
Personalizacion tarjeta Tu llave 97 23,4%
Familias en accion-FA. Informacion del programa 38 9,2%
Talleres de ahorro BEPS 29 7,0%
Atencidn, informacion y gestion a la ciudadania sobre temas de la Secretaria Distrital

13 3,1%

de Salud
Otros tramites 12 2,9%
Familias en accion-FA. Inscripcién al programa 9 2,2%
Informacién general sobre Ingreso Solidario 8 1,9%
Inclusion de personas en la base de datos del sistema de identificacion y 5 1 204
clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN e

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000

www bogota.gov.co %,

Info: Linea 195
CO18/8583

pag. 130

DE BOGOTA DC.




k4
SECRETARIA

BOGOT/\ | GENERAL

TRAMITES Recuento %
Actualizacion de datos de identificaciéon en la base de datos del sistema de
identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales 5 1,2%
SISBEN
Consultas factura 2 0,5%
Pago de servicios publicos y otros 2 0,5%
Informacion general sobre el programa JEA — Jovenes en Accidn 2 0,5%
Informacion sobre inscripciones al programa — Jévenes en Accion 2 0,5%
Personalizacion tarjeta Tu llave 1 0,2%
Certificado de estratificacién socioeconémica 1 0,2%
Estado del ciudadano en el programa Jévenes en Accidn 1 0,2
Reclamo por facturacién 1 0,2%
Duplicado de recibos de pago EAB ESP 1 0,2%
ISnlcseBnl'gEi\’(lo tarifario del sistema transporte masivo de Bogota para la poblacion 1 0.2%

TOTAL 414 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ENTIDADES ADICIONALES SOLICITADAS POR LA CIUDADANIA - CADE SANTA LUCIA

Al consultar con los ciudadanos sobre la necesidad de contar con entidades adicionales en el punto,
se evidencio que el 20% de los encuestados manifestaron que si se deberia contar con entidades

adicionales a las presentes en el punto.

éCree que este punto deberia contar con
entidades adicionales a las presentes?

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

En el siguiente cuadro se relacionan las entidades sugeridas por los ciudadanos encuestados:

Tabla 58 Entidades Adicionales CADE Santa Lucia

ENTIDADES SUGERIDAS Recuento

ACUEDUCTO - EAAB 56
CODENSA — ENEL 55
GAS NATURAL — VANTI 52
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ENTIDADES SUGERIDAS Recuento %
PERSONERIA DE BOGOTA 10 4,6%
ETB — EMPRESA DE TELEFONOS 10 4,6
SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA 6 2,8%
SECRETARIA DISTRITAL DE HABITAT 5 2,3%
SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 4 1,8%
CATASTRO 4 1,8%
SECRETARIA DISTRITAL DE EDUCACION 3 1,4%
DIAN 3 1,4%
LIME 2 0,9%
OFICINA DE RADICACION ENTIDADES DISTRITALES 2 0,9%
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD 2 0,9%
COMISARIAS DE FAMILIA 1 0,5%
POLICIA NACIONAL 1 0,5%
UNIDAD DE VICTIMAS 1 0,5%
MINISTERIO DEL TRABAJO 1 0,5%
TOTAL 218 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Del total de encuestados que sugirieron la presencia de entidades adicionales en el punto, se
evidencio que el 25,7% recomendd que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota — EAAB
haga presencia en el punto. Adicionalmente, el 25,2% sugiri6 que CODENSA- ENEL vy el 23,9%
recomendo la presencia Gas Natural — VANTI. De lo anterior, se concluye que la mayoria de
entidades recomendadas pertenecen a empresas de servicios publicos domiciliarios.

SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION CADE SANTA LUCIA

En la encuesta realizada en el CADE SANTA LUCIA, se evidencié el registro de 57 sugerencias; el
29,8% de las sugerencias corresponden a que la informacién sobre los trdmites sea mas clara y
transparente, en tanto; el 70,2% esta distribuido en las demés sugerencias relacionadas en el
siguiente cuadro:

Tabla 59 Sugerencias CADE Santa Lucia

SUGERENCIAS CADE SANTA LUCIA Recuento | Porcentaje
La informacion sobre los tramites sea mas clara y transparente 17 29,8%
Agilizar el llamado de los turnos 10 17,5%
Tiempos de esperas mas cortos 10 17,5%
Otra 9 15,8%
Servicio de bafo 8 14,0%
Incluir mas funcionarios de atencidbn en las diferentes
entidades 3 53%
TOTAL 57 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

A continuacién, se presenta el listado de otras sugerencias recomendadas por los encuestados en
el CADE Santa Lucia.

Tabla 60 Otras Sugerencias CADE Santa Lucia

Otras Sugerencias Recuento %
Aumentar cobertura de la RED CADE 1
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Otras Sugerencias Recuento %

Implementar médulos tramites virtuales 1 11,1%
Mejorar la atencion de los funcionarios de las entidades 1 11,1%
Mejorar la atencion de los informadores de la RED CADE 1 11,1%
Mejorar la infraestructura del punto 1 11,1%
Mejorar servicios virtuales de las entidades 1 11,1%
Prioridad de atencion preferencial 1 11,1%
Servicios bancarios 1 11,1%
Wi-Fi Gratis 1 11,1%

TOTAL 9 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE SANTA LUCIA

Localidad Donde Vive
Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE SANTA LUCIA que el 65% de
las personas que asisten al punto residen en la localidad de Rafael Uribe Uribe.

Localidad donde vive - CADE Santa Lucia
100,00%
90,00%
80,00%

7000% 65,46%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
13,29% 11,11%
10,00% 6,76%
I l  097% 048% 048% 048% 048% 024% 024%
0,00% —_ — — — —
Rafael Usme  Tunjuelito Ciudad Bosa Puente SantaFe Kennedy Antonio Los Soacha
Uribe Uribe Bolivar Aranda Nariio  Martires

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Nivel Educativo

Las personas que responden se concentra en los siguientes niveles de estudio Media Técnica
(46%), (26%) bésico primaria, (17%) basico secundaria, Tecnolégica (5%), (4%) superior
universitaria y (2%) Ninguno.
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Nivel Educativo - CADE Santa Lucia

Superior /
Universitaria _  Tecnolégica
Posgrado . % \ 5%
0% B

Nlngunoﬁx —~
2% RS

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Rango de Edad

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE SANTA LUCIA que las personas
gue asisten al punto se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 35-44 (27%) y 45-59
(26%), sumando asi el 53%.

Rango de Edad - CADE Santa Lucia

71 o mas afios
3%

Menor de 18
afios
1%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Estrato
El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 54% de la poblacion que asiste al CADE
SANTA LUCIA se encuentran viviendo en estrato 2 y el 46% restante viven en estrato 1y 3.
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Estrato - CADE Santa Lucia

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Ocupacion
El 39% de los ciudadanos encuestados en el CADE SANTA LUCIA ocupan su tiempo trabajando,
31% oficios del hogar, 24% buscar trabajo, el 3% estudiando, el 2% ni trabaja ni estudia y 1%
pensionado.

Ocupacion - CADE Santa Lucia

Buscando
trabajo
24%

Estudiando

3%
Ni estudia,

ni trabaja, ni

Pensionado busca trabajo
1% ni hace oficios
de hogar
(NINIS)

2%

*(NINI) Ni estudia, ni trabaja, ni busca trabajo ni hace oficios de hogar

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ACCESIBILIDAD AL PUNTO - CADE SANTA LUCIA
Del total de ciudadanos encuestados, el 100% manifiestan que el acceso al punto es facil.
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¢Ha sido facil el acceso a las instalaciones? -
CADE Santa Lucia

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Sexo

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 25% de los ciudadanos
encuestados son hombres y el 75% mujeres.

Sexo - CADE Santa Lucia

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Género

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 75% de los ciudadanos
encuestados se identifica con género femenino y el 25% a género masculino.

Género - CADE Santa Lucia

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Discapacidad
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El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 98% de la poblacién que asiste al CADE
SANTA LUCIA no cuenta con alguna discapacidad; el 2% restante, manifiesta que tiene algun tipo
de discapacidad, de esto el 86% que refirid discapacidad, corresponde a discapacidad fisica y el
14% corresponde a discapacidad cognitiva.

¢Cual?

¢Condicion de discapacidad?
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CADE SERVITA
NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA

Se realizaron 388 encuestas en el CADE SERVITA, dando como resultado que el 94% de los
ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

¢ Como califica el servicio prestado en el
punto de atencion?

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE SERVITA

Calificacion atributos de servicio CADE SERVITA

100%
90%
80%
0%
60%
50%
40%
30%
2
1

0%
0%
0%
Servicio de Atenuon Clandad dela  Oferta de tramites Seiializacion Estado de las Limpi P
ion de p | i y servicios instalaciones del pmln personal de los
turnos brindada en el informadores/
punto de servidores
informacion
#EX-MB-B 90,98% 37,63% 88,14% 91,75% 98,20% 98,71% 98,97% 98,45%
Regular 2,84% 2,58% 4,38% 1,80% 0,52% 0,26% 0,00% 0,52%
B Malo 1,55% 9,02% 5,15% 1,29% 0,26% 0,00% 0,00% 0,00%
“NS/NR 4,64% 50,77% 2,32% 5,15% 1,03% 1,03% 1,03% 1,03%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Se evidenci6 que en promedio el 87,85% de los ciudadanos califican los criterios como bueno, muy
bueno y excelente. Adicionalmente, en el atributo de atencion preferencial se evidencio que el
50,77% de los encuestados en el punto indicaron no saber y no responder frente a esta opcion.

ENTIDADES - CADE SERVITA

La informacion concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE SERVITA evidencio que,
el 45,62% de los ciudadanos encuestados realizaron tramites en Secretaria Distrital de Planeacién,
la informacién relacionada se presenta a continuacion:

Tabla 61 Entidades CADE Servitd

Entidades Recuento %

Secretaria Distrital de Planeacion 177 45,6%
ENEL — CODENSA 86 22,1%
GAS NATURAL 39 10,0%
Departamento Administrativo para la Prosperidad Social - DPS 24 6,1%
ETB - EMPRESA DE TELEFONOS 20 5,1%
Banco Scotiabank Colpatria 17 4.3%
Secretaria Distrital de Salud 15 3,8%
Promoambiental Distrito SAS ESP 9 2,3%
Secretaria Distrital de Hacienda 1 0,26%

TOTAL 388 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

TRAMITES - CADE SERVITA

El 38,4 % de los ciudadanos encuestados realizaron el tramite de encuesta del sistema de
identificacién y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN, la
informacidn sobre los trdmites se presenta a continuacion:

Tabla 62 Tramites CADE Servita

Tramites Recuento %
Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de
> . 149 38,4%
programas sociales SISBEN
Reclamos 80 20,6%
Pago de servicios publicos 17 4,4%
Duplicado de factura Enel-Codensa 13 3,4%
Acceso y permanencia en el programa Familias en Accion 11 2,8%
Informacion del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios
A : 11 2,8%
para programas sociales SISBEN
Inclusién de personas en la base de datos del sistema de identificacion y clasificacion
: o . - 11 2,8%

de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN
Solicitud de informacién general y recepcion de peticiones, quejas, recursos de ETB 9 2,3%
Informacion sobre gratuidad en salud 7 1,8%
Actualizacion de datos de identificacion en la base de datos del sistema de identificacion

o - e i - 5 1,3%
y clasificacién de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN
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Tramites Recuento %

Familias en Accidn-FA Actualizacion de datos personales 5 1,3%
Convenio de pago 4 1,0%
Duplicado de la factura servicios de comunicaciones méviles y fijo ETB 4 1,0%
Atencién, informacion y gestion a la ciudadania sobre temas de la Secretaria Distrital de 4 1.0%
Salud ’

Duplicado de factura Vanti SA. ESP 4 1,0%
Plazo para pago 4 1,0%
Familias en accion — FA. Informacién de pagos 3 0,8%
Pagos 3 0,8%
Informacién general sobre Ingreso Solidario 3 0,8%
Ajuste a facturas 3 0,8%
Informacion Seguros, Servihogar, GPT, Otros 3 0,8%
Inconformidad consumo facturado/lectura errada 3 0,8%
Requerimientos seguros 2 0,5%
Cobros y adecuaciones 2 0,5%
Solicitud de Informacién 2 0,5%
Informacion de estado novedades JEA — Jévenes en Accion 2 0,5%
Consultas factura 2 0,5%
Retiro gle persona.s.de. la base de datos del. sistema de identificacion y clasificacion de 1 0.3%
potenciales beneficiarios de programas sociales — SISBEN ’

Financiacion conceptos facturados 1 0,3%
Solicitudes Crédito Facil 1 0,3%
Informacién general de la factura 1 0,3%
Reclamos Activar o desactivar servicios de voz larga distancia 1 0,3%
Informacion general Promoambiental Distrito SAS ESP 1 0,3%
Impuesto predial unificado 1 0,3%
Cesion del Contrato (mutuo acuerdo). Servicio Fijo 1 0,3%
Consultas de energia 1 0,3%
Cambio de titular- correccion 1 0,3%
Financiacién deuda total 1 0,3%
Informacion sobre afiliacion al sistema general de seguridad social en salud 1 0,3%
Inconformidad tarifa liquidada 1 0,3%
Comprobante de pago 1 0,3%
Traslados (Adecuacién/ Externo) de Linea Telefénica y/o Internet. / Fijo 1 0,3%
Traslado de crédito 1 0,3%
Solicitud para descuento por predio desocupado 1 0,3%
Otros tramites 1 0,3%
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Tramites Recuento %
Cancelacion (Retiro) a solicitud del cliente 1 0,3%
Consulta de estado de afiliacion EPS subsidiada o contributiva 1 0,3%
Informacion sobre traslados de EPS subsidiada 1 0,3%
Inconformidad por qué no recibio factura 1 0,3%
TOTAL 388 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

ENTIDADES ADICIONALES SOLICITADAS POR LA CIUDADANIA - CADE SERVITA

Al consultar con los ciudadanos sobre la necesidad de contar con entidades adicionales en el punto,
se evidencié que el 48,4% de los encuestados manifestaron que si se deberia contar con entidades
adicionales a las presentes en el punto.

éCree que este punto deberia contar con
entidades adicionales a las presentes?

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

En el siguiente cuadro se relacionan las entidades sugeridas por los ciudadanos encuestados:

Tabla 63 Entidades Adicionales CADE Servita

ENTIDADES SUGERIDAS RECUENTO %
ACUEDUCTO - EAB 161 68,2%
SECRETARIA DE HACIENDA 24 10,2%
PERSONERIA DE BOGOTA 9 3,8%
CATASTRO 6 2,5%
SECRETARIA DE EDUCACION 5 2,1%
CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA 2 0,8%
CAPITAL SALUD EPS 2 0,8%
COLPENSIONES 2 0,8%
IDRD 2

MIGRACION COLOMBIA 2
SECRETARIA DEL HABITAT 2
SECRETARIA MOVILIDAD 2

www.bogota.gov.co %
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ENTIDADES SUGERIDAS RECUENTO %
SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS 2 0,8%
TRANSMILENIO 2 0,8%
CONSULTORIO JURIDICO 1 0,4%
DIAN 1 0,4%
IDARTES - INSTITUTO DE LAS ARTES 1 0,4%
IDU 1 0,4%
INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR ICBF 1 0,4%
IPES 1 0,4%
MINISTERIO DEL TRABAJO 1 0,4%
SECRETARIA DE LA MUJER 1 0,4%
SECRETARIA DE PLANEACION 1 0,4%
SUPERINTENDENCIA DE NOTARIADO Y REGISTRO 1 0,4%
UNIDAD DE VICTIMAS 1 0,4%
UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS 1 0,4%
VEEDURIA DISTRITAL 1 0,4%
TOTAL 236 100,0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Del total de sugerencias sobre la presencia de entidades adicionales en el punto, se evidencié que
el 68,2% correspondié a la Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Bogota — EAAB.
Adicionalmente, el 10,2% sugiri6 la presencia de la Secretaria Distrital de Hacienda.

SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION - CADE SERVITA

En la encuesta realizada en el CADE SERVITA, se evidencio el registro de 273 sugerencias; el 52,4%
de las sugerencias corresponden al servicio de bafo, en tanto; el 47,6% esta distribuido en las demas
sugerencias relacionadas en el siguiente cuadro:

Tabla 64 Sugerencias CADE Servita

SUGERENCIAS CADE SERVITA Recuento %

Servicio de bafio 143 52,4%
Servicio de café gratis 30 11,0%
Otra 29 10,6%
Servicio de fotocopiadora 23 8,4%
Incluir mas funcionarios de atencién en las diferentes entidades 12 4,4%
La informacion sobre los tramites sea mas clara y transparente 12 4,4%
Prioridad de atencion preferencial 12 4,4%
Agilizar el llamado de los turnos 6 2,2%
Tiempos de espera mas cortos 6 2,2%

TOTAL 273 100,0%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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A continuacion, se presenta el listado de otras sugerencias recomendadas por los encuestados en
el CADE SERVITA:

Tabla 65 Otras Entidades CADE Servitd

OTRAS SUGERENCIAS Recuento %
Retirar agendamiento de citas en las entidades 12 24,5%
Implementar médulos para realizar tramites virtuales 9 18,4%
Mejorar la atencién de los funcionarios de las entidades 6 12,2%
Mejorar los procesos y tramites de las entidades 5 10,2%
Mejorar la infraestructura del punto 3 6,1%
Mas cajeros en banco 2 4,1%
Servicio de cafeteria 2 4.1%
Agilizar el llamado de los turnos/ Tiempos de espera mas cortos 1 2,0%
Ampliar los horarios de atencién en la RED CADE 1 2,0%
Cumplir los horarios establecidos por las entidades 1 2,0%
Incluir méas funcionarios de atencion en las diferentes entidades 1 2,0%
La informacion sobre los tramites sea mas clara y transparente 1 2,0%
Mejorar la atencion de los informadores de la RED CADE 1 2,0%
Permitir el ingreso a las salas de espera 1 2,0%
Prioridad de atencion preferencial 1 2,0%
Servicio de papeleria 1 2,0%
Servicio de parqueadero 1 2,0%
TOTAL 49 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE SERVITA

Localidad Donde Vive )
Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE SERVITA que el 90,4% de las
personas que asisten al punto residen en la localidad de Usaquén.
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Localidad ddonde vive - CADE Servita
oo 90,5%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
100 39% 08% 08% 08% 05% 05% 05% 03% 03% 03% 03% 03% 03% 03%
0.0% — — — — — —

Usaquén Suba San Chapinero Engativdé Teusaquillo Ciudad Kennedy Tunjuelito Bosa SantaFe  Rafael Soacha  Zipaquird El Guavio
Cristébal Bolivar Uribe Uribe

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Nivel Educativo

Las personas que responden se concentra en los siguientes niveles de estudio Media Técnica
(43%), (24%) bésico primaria, (14%) béasico secundaria, (12%) superior universitaria, Tecnoldgica
(5%), vy (1%) Ninguno.

Nivel Educativo - CADE Servita

Superior / Tecnolégica
Universitaria 5%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Rango De Edad

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE SERVITA que las personas que
asisten a los puntos se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 45-59 (29%) y 35-44
(20%), sumando asi el 49%.
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Rangos de Edad - CADE SERVITA

71 o mas
afos

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Estrato

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 40% de la poblacion que asiste al CADE
SERVITA se encuentran viviendo en estrato 2, el 33% en estrato 3 y el 27% restante viven en estrato
1,4,5y6.

Estrato - CADE Servita

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Ocupacion

El 32% de los ciudadanos encuestados en el CADE SERVITA ocupan su tiempo trabajando, 29%
oficios del hogar, 26% a buscar trabajo, el 7% pensionado, el 3% estudiando, el 2% ni trabaja ni
estudia y 1% no sabe no responde.

www bogota.gov.co %,
Info: Linea 195
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Ocupacién - CADE Servita

Trabajando

32%

Pensionada

7% - Estudiando

/ 3%
/

//Ni estudia, ni trabaja,

¥ ni busca trabajo

ni hace oficios de
hogar (NINIS)

NS/NR
/ 2%

1%
*(NINI) Ni estudia, ni trabaja, ni busca trabajo ni hace oficios de hogar

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Accesibilidad Al Punto - Cade Servita
Del total de ciudadanos encuestados, el 100% manifiestan que el acceso al punto es facil.

¢éHa sido facil el acceso a las instalaciones? - CADE
Servitd

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Sexo
El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 25% de los ciudadanos
encuestados son hombres y el 75% mujeres.

Sexo - CADE Servita

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Género
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El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 75% de los ciudadanos
encuestados se identifica con género femenino y el 25% a género masculino.

Género - CADE Servita

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Discapacidad

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 98% de la poblacion que asiste al CADE
SERVITA no cuenta con discapacidad; el 2% restante, manifiesta que tiene algun tipo de
discapacidad, de estos el 56% que refirid discapacidad, corresponde a fisica 0 motora, el 33% a
discapacidad visual y el 11% corresponde a discapacidad auditiva.

éSe encuentra en condicion de éCondicion de discapacidad?
discapacidad? - CADE Servita

Auditiva
11%

Si
2%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Se realizaron 241 encuestas en el CADE SUBA, dando como resultado que el 98% de los ciudadanos
encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

éCOmo califica el servicio prestado en el punto
de atencion?

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE SUBA

Servicio de
{enacién de

Calificacion atributos de servicio CADE SUBA

Claridad de la

turnos

SEX-MB-B  41,49%

Regular 0,00%
W Malo 4,56%
7 NS/NR 53,94%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Cra 8 No. 10-65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000

www .bogota.gov.co
Info: Linea 195

pag. 148

51,87%
4,56%
38,17%
5,39%

brindada en el
punta de
informacién

60,58%

5,39%
33,20%
0,83%

Oferta de tramites
y servicios

76,76%
15,77%
7,05%
0,41%

)

B
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Seffializacion

97,93%
0,41%
1,66%
0,00%

Estado de las
instalaciones

100,00%
0,00%
0,00%
0,00%

Limpieza y aseo
del punto

Presentacién
personal de los
informadores/

servidores

100,00%
0,00%

0,00%
0,00%
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Se evidencié que en promedio el 78,58% de los ciudadanos califican los criterios como bueno, muy
bueno y excelente. Pero el 38,17% de los encuestados calificd la atencion preferencial como mala
al igual que el 33,20% que calificé la claridad de la orientacion brindada en el punto de informacién
también como mala, lo que, pueden ser consideradas como oportunidades de mejora en este punto.

ENTIDADES - CADE SUBA

La informacién concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE SUBA evidencié que el
60,17% de los ciudadanos encuestados realizaron tramites en Banco Scotiabank Colpatria y el
39,83% en el Departamento Administrativo para la Prosperidad Social — DPS, asi:

Tabla 66 Entidades CADE Suba

Entidades Recuento %
Banco Scotiabank Colpatria 145 60,17%
Departamento Administrativo para la Prosperidad Social - DPS 96 39,83%
TOTAL 241 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

TRAMITES - CADE SUBA

En la informacién concerniente a las entidades que se recolectd en el CADE SUBA, se encontré que
hubo un total de 241 respuestas, de las cuales el 60,2 % esta representado en ciudadanos que
realizaron el tramite de pago de servicios publicos:

Tabla 67 Tramites CADE Suba

Tramites Recuento %

Pago de servicios publicos 145 60,2%
Acceso y permanencia en el programa Familias en Accion 67 27,8%
Informacién general sobre Ingreso Solidario 17 7,1%
Otros tramites 3 1,2%
Estado del ciudadano en el programa Jévenes en Accion 2 0,8%
Informacién sobre inscripciones al programa — Jévenes en Accién 2 0,8%
Prosperidad Social- Informacion de la oferta institucional 1 0,4%
Familias en accion — FA. Informacion de compromisos de salud 1 0,4%
Familias en Accion-FA Actualizacién de datos personales 1 0,4%
Prosperidad Social-Informacion ofertas otras entidades 1 0,4%
Informacion retiro del programa Jovenes en Accién- Jévenes en Accion 1 0,4%

TOTAL 241 100,0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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ENTIDADES ADICIONALES SOLICITADAS POR LA CIUDADANIA - CADE SUBA

Al consultar con los ciudadanos sobre la necesidad de contar con entidades adicionales en el punto,
se evidencio que el 70% de los encuestados manifestaron que si se deberia contar con entidades
adicionales a las presentes en el punto.

éCree que este punto deberia contar con
entidades adicionales?

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

En el siguiente cuadro se relacionan las entidades sugeridas por los ciudadanos encuestados:

Tabla 68 Entidades Adicionales CADE Suba

ENTIDADES SUGERIDAS RECUENTO | %

ACUEDUCTO - EAB 102 21,2%
GAS NATURAL 100 20,7%
CODENSA 97 20,1%
SECRETARIA DE PLANEACION 39 8,1%
SECRETARIA DE SALUD 38 7,9%
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 26 5,4%
SECRETARIA DE EDUCACION 14 2,9%
TRANSMILENIO 12 2,5%
SECRETARIA DEL HABITAT 8 1,7%
SECRETARIA DE HACIENDA 7 1,5%
PERSONERIA DE BOGOTA 5 1,0%
ETB - EMPRESA DE TELEFONOS 5 1,0%
CATASTRO 4 0,8%
AREA LIMPIA 3 0,6%
COLPENSIONES 3 0,6%
MINISTERIO DEL TRABAJO 3 0,6%
DIAN 2 0,4%
IDU 2 0,4%
IDRD 2 0,4%
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Del total de sugerencias sobre la presencia de entidades adicionales en el punto, se evidencié que
el 21,2% correspondié a la Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Bogotd — EAAB,
adicionalmente, el 20,7% sugirié la presencia de Gas Natural — Vanti y el 20,1% Enel- CODENSA,
de lo anterior, es posible concluir que las entidades mas sugeridas por los encuestados para hacer

*

BOGOT/\

SECRETARIA

GENERAL

ENTIDADES SUGERIDAS RECUENTO %
SECRETARIA GENERAL 2 0,4%
UNIDAD DE VICTIMAS 2 0,4%
BANCOS 1 0,2%
SECRETARIA DE MOVILIDAD 1 0,2%
SECRETARIA DE SEGURIDAD 1 0,2%
UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS 1 0,2%
MOVII 1 0,2%
OPERADORES TELEFONIA CELULAR 1 0,2%
TOTAL 482 100,0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

presencia en el CADE SUBA corresponden a empresas de servicios publicos domiciliarios.

SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCION - CADE SUBA

En la encuesta realizada en el CADE SUBA, se evidencié que el 52,4% de las sugerencias
corresponden al servicio de bafio, en tanto; el 47,6% esta distribuido en las demas sugerencias

relacionadas en el siguiente cuadro:

Tabla 69 Sugerencias CADE Suba

A continuacion, se presenta el listado de otras sugerencias recomendadas por los encuestados en

SUGERENCIAS CADE SUBA Recuento | Porcentaje

Servicio de bafio 143 52,4%
Servicio de café gratis 30 11,0%
Otra 29 10,6%
Servicio de fotocopiadora 23 8,4%
Incluir mas funcionarios de atencién en las diferentes entidades 12 4,4%
La informacién sobre los tramites sea mas clara y transparente 12 4,4%
Prioridad de atencion preferencial 12 4,4%
Agilizar el llamado de los turnos 6 2,2%
Tiempos de espera mas cortos 6 2,2%

TOTAL 273 100,0%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

el CADE Suba:

Tabla 70 Sugerencias CADE Suba
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Otras sugerencias Recuento | Porcentaje

Mejorar la atencion de los informadores de la RED CADE 18 18%
Incluir mas informadores en los puntos 13 13%
Servicios bancarios 12 12%
Ampliar los horarios de atencién en la RED CADE 5 5%
Mejorar la atencion de los funcionarios de las entidades 4 4%
Servicio de cafeteria 3 3%
Implementar médulos para realizar tramites virtuales 3 3%
Implementar mas seguridad al exterior de los puntos 3 3%
Servicio de papeleria 2 2%
Incluir mas informadores en los puntos 2 2%
Mejorar la atencion de los funcionarios de las entidades 1 1%
Mejorar los protocolos de bioseguridad en los puntos 1 1%
Mejorar los procesos y tramites de las entidades 1 1%
Mantenimiento de los equipos de las entidades 1 1%
Prioridad de atencion preferencial 1 1%
Presencia del Ministerio del trabajo en la RED CADE 1 1%

Total 100 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

RESULTADOS DEMOGRAFICOS - CADE SUBA
Localidad Donde Vive

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE Suba que el 94,1% de las
personas que asisten al punto residen en la localidad de Suba.

Localidad dénde vive - CADE Suba
100,00% 94,19%
90,00%
8000%
70,00%
6000%
5000%
40,00%
3000%
20,00%
10,00% 3,73%
000% —
Suba Engativa Usaquén Kennedy San Cristobal

1,24% 0,41% 0,41%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Nivel Educativo

Los encuestados se concentra en los siguientes niveles de estudio, Media Técnica (39%), (34%)
béasico primaria, (13%) basico secundaria, (9%) superior universitaria, Tecnoldgica (3%), y (1%)
Ninguno.

Nivel Educativo - CADE SUBA

Tecnoldgica
3%

Superior /
Universitaria
Posgrado _ g9
1%
Ninguno
1%

Basica
_Primaria (1°a
5°)
34%

Basica
secundaria (6°
a9°)
13%
Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Rango De Edad

Se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el CADE Suba que las personas que
asisten al punto se agrupan en su mayoria en los rangos de edad de 60-70 (28%) y 45-59 (27%),
sumando asi el 55%.

Rango de Edad - CADE SUBA

(en blanco)
0%

18 a 26 afios
7%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Estrato
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El resultado obtenido en la encuesta realizada reflejo que, el 63% de la poblacion que asiste al CADE
Suba se encuentran viviendo en estrato 2, el 31% en estrato 3 y el 6% restante viven en estrato 1y
4.

Estrato - CADE SUBA

3%
1

3%
Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Ocupacion
El 38% de los ciudadanos encuestados en el CADE Suba ocupan su tiempo buscando trabajo, 25%
trabajando, el 18% oficios del hogar, el 14% es pensionado, el 4% ni trabaja ni estudia y el 1%
estudiando.

Ocupacion - CADE SUBA

Buscando
trabajo
38%

4%

*(NINI) Ni estudia, ni trabaja, ni busca trabajo ni hace oficios de hogar

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Sexo
El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 34% de los ciudadanos
encuestados son hombres y el 66% mujeres.
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Sexo - CADE Suba

Fuente: Elaboracién propia con informacioén de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
Género

El resultado de la encuesta de satisfaccion ciudadana muestra que el 66% de los ciudadanos
encuestados se identifica con género femenino y el 34% a género masculino.

Genero - CADE SUBA

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

Discapacidad

El resultado obtenido en la encuesta realizada reflej6 que, el 96% de la poblacién que asiste al CADE
Suba no presenta discapacidad; el 4% restante, manifiesta que tiene algun tipo de discapacidad, de
estos el 50% manisfestd discapacidad fisica o motora, el 30% discapacidad visual, el 10%
discapacidad auditiva y el 10% discapacidad cognitiva.
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éSe encuentra en condicion de éCual condicion de
discapacidad? - CADE SUBA discapacidad?

Auditiva
10%

Cognitiva
10%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Se realizaron 407 encuestas en el CADE TOBERIN, dando como resultado que el 99,51% de los
ciudadanos encuestados calificaron el servicio prestado como bueno, muy bueno y excelente.

Fuente: Elaboracién propia con informacioén de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

¢Como califica el servicio prestado en el
punto de atencién?

’ Bueno

Regular 1%
1%

CALIFICACION ATRIBUTOS DE SERVICIO - CADE TOBERIN

Calificacién atributos de servicio CADE TOBERIN

100%
90%
BO%:
0%
60%
50%
a0
30%
20%
10%
%
Claridad de la
brindada en el
punto de
WEX-MB-B 99,75% 0,49% 100,00%
Regular 0,25% 0,00% 0,00%
B Malo 0,00% 0,00% 0,00%
» NS/NR 0,00% 99,51% 0,00%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021
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Oferta de tramites  Sefializacién Estado de las
y servidos instalaciones
100,00% 09,26% 100,00%
0,00% 0,74% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
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Se evidencié que en promedio el 87,44% de los ciudadanos califican los criterios como bueno, muy
bueno y excelente. Adicionalmente, se evidencié que el 99,51% de los encuestados indicaron la
opcion de no sabe no responde en el atributo de atencién preferencial.

ENTIDADES - CADE TOBERIN

La informacion concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE TOBERIN evidencié que,
el 53,1% de los ciudadanos encuestados se concentraron en la Unidad Administrativa Especial
Migracion Colombia, la informacion relacionada con las otras entidades se presenta a continuacion:

Tabla 71 Entidades CADE Toberin

ENTIDADES RECUENTO| %
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA 216 53,1%
GAS NATURAL 60 14,7%
SECRETARIA DE PLANEACION 49 12,0%
PROMOAMBIENTAL DISTRITO SAS ESP 47 11,5%
IDU 31 7,6%
SECRETARIA DE AMBIENTE 4 1,0%

TOTAL 407 100,0%

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana - 2021

TRAMITES - CADE TOBERIN

En la informacién concerniente a las entidades que se recolecté en el CADE TOBERIN, se encontrd
que el 52,6 % esta representado en ciudadanos que fueron a hacer el tradmite de registro biométrico.

Tabla 72 Tramites CADE Toberin

TRAMITES RECUENTO %

Registro biométrico 214 52,6%
Inconformidad consumo facturado/lectura errada 32 7,9%
Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de

programas sociales SISBEN 29 /1%
Solicitud para descuento por predio desocupado 20 4,9%
Ajuste a facturas 20 4,9%
Certificado de estado de cuenta para tramite notarial (Paz y Salvo) 17 4,2%
Informacion del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales be