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—Ncuesta de Satisfaccion Ciudadana 2024 evalua

la experiencia de los ciudadanos en su relacion con |a
Administracion Distrital, a través de una medicion
objetiva que permite conocer el nivel de satisfaccion
de |la ciudadania frente al servicio prestado en los
canales de atencion.

Los resultados presentados a continuacidon fueron
obtenidos como resultado de
iNstrumento de medicion entre mayo y agosto de

20224 en el canal presencialde laR
ievano, CADE's gy SuperCADE’
atencion virtual
Secretaria General a traveés de |la

de Calidad del Servicio.

la aplicacion del

= DX @VA\

DE

(Atencion

s), y en el canal de

Bogota Te escucha, por parte de
Direccion Distrital
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Conocer el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
respecto al servicio prestado en cada uno de los
puntos de atencidn programados por la entidad, asi
como |a interaccidon ciudadana con el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
dispuesto por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota.
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NOMBRE DEL ESTUDIO:

Encuesta de Satisfaccion Ciudadana, sobre el servicio que presta la Administracion
Distrital en los puntos presenciales de la Red CADE y el Sistema Distrital para Ia
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

TECNICA DE RECOLECCIONDEDATOS / PERIODO DE APLICACION EN CAMPO:
Presencial y virtual durante los meses de mayo, junio, julio yagosto de 2024

INSTRUMENTO:
e Encuesta Presencial RED CADE: Cuestionario estructurado con 34 preguntas,
13 de ellas demograficas.
e ENncuesta virtual Bogota Te Escucha: Cuestionario estructurado con 22
preguntas, 13 de ellas demograficas.

POBLACION:
Las personas que utilizan los servicios de la Administracion Distrital en la Red CADE
y Bogota te Escucha durante el periodo establecido de aplicacion de Ia
herramienta.

MUESTRA (Muestreo Aleatorio Simple Estratificado —-ESTMAS):

14596 encuestas realizadas a ciudadanos que aprobaron |la recoleccion y
tratamiento de los datos personales (14.048 encuestas en la Red CADE y 548 en
Bogota te escucha), 700 ciudadanos no aceptaron la recoleccion y tratamiento de
datos personales enla Red CADE Yy /76 en Bogota te escucha.
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Para la realizacion de la Encuesta de Satisfaccion
Ciudadana 2024, se definieron las siguientes fases:

e Fase de Disernno - Creacidn 4y aprobacidn de
documentos.

e Fase de Prueba Piloto - Pruebas de la técnica de
recoleccicon de datos.

e Fase de Recoleccién de Datos - Trabajo de campo.

e Fase de Procesamiento y Analisis - Procesamiento y
tabulacién de datos.

e Elaboracion de informe y presentacion de resultados.
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RED CADE
BOGOTA TE ESCUCHA
ADMINISTRACION DISTRITAL
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MUESTREO / DATOS

2024

RESULTADOS

INDICE DE SATISFACCION

ENCUESTAS VALIDAS** ClUDADANA
CNCUESTA 13348 RED CADE - BTE ADMINISTRACION DISTRITAL
(27% As de | t
PRESENCIAL RED CADE e St
EINEIUIES VA VIR TLIAL (27.4% mé554d-e8 la muestra
n . (@) u
BOGOTA TE ESCUCHA e 9 7 8 O/
, O
13.896
TOTAL (27.1% mas de la muestra
Minima)
*En adelante BTE

*Encuestas de ciudadanos que aceptaron la realizacion y cumplen con los parametros de coherencia entre las preguntas.



ADMINISTRACION DISTRITAL
RESULTADOS ROGOTA TEESCUCHA - RED CADE

W EXE-MB-B [1R-M M NS/NR M EX-MB-B [1R-M M NS/NR M EX-MB-B [1R-M ™ NS/NR
2024 - . . Presentacion personal
Confiable / Seguro Instructivos y tutoriales P
. Limpieza y aseo
Efectivo T
Notificaciones por correo
Estado de instalaciones
m Respetuoso
a Opciones del sistema Senalizacion
Calido / Amable
Tramites Y Servicios
Lenguaje claro
O U Rapido / Agil Claridad en orientacién
Diseno web ‘s .
S Transparente Atencion preferencial
: z Opo rtuno Facilidad web ASlg“ﬂCan de turnos
m . Atencio| Clarida [Tramite Estado Present
m Confiabl Opciones |Notificacio|Instructivo Asignac n den sy |Sefializal] de |Limpiez| acion
Oportun|Transpar|Rapido /| Calido / | Respetu . Facilidad | Disefio | Lenguaje ion de . . . .. .
. Efectivo e/ del nes por 5y prefere |orienta |servicio| cidn |instalac|a y aseo|persona
0 ente Agil | Amable 0S0 web web claro . . turnos . . .
Seguro sistema correo | tutoriales ncial cion 5 iones |
h M EXE-MB-B| 97,10% | 97,10% | 93,93% | 97,10% | 97,10% | 95,25% | 96,04% W EX-MB-B| 85,22% 85,04% 87,41% 83,21% 81,75% 74,27% W EX-MB-B |99,05% |97,71%|98,66% |98,66% | 99,05%99,24%|99,24%(99,24%
COR-M 1,85% | 1,85% | 5,01% | 1,85% | 1,85% | 3,69% | 2,64% O R-M 14,42% 14,78% 12,59% 16,24% 11,86% 17,88% O R-M 0,19% | 1,53% | 0,57% | 0,57% | 0,19% | 0,00% | 0,00% | 0,00%
< mNS/NR 1,06% | 1,06% | 1,06% | 1,06% | 1,06% | 1,06% | 1,32% ® NS/NR 0,36% 0,18% 0,00% 0,55% | 6,39% 7,85% MNS/NR | 0,76% | 0,76% | 0,76% | 0,76% | 0,76% | 0,76% | 0,76% | 0,76%
EX: EXCELENTE R: REGULAR
MB: MUY BUENO M: MALO

B: BUENO NS/NR: NO SABE / NO RESPONDE
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PROMEDIO
CALIFICACION PUNTOS

2024

RESULTADOS

PUNTO

% PROMEDIO POR PUNTO*

ciudadanos que calificaron el servicio como
excelente, muybueno y/o bueno

CADE’S 99, 10%
SUPER CADE'S 97,58%
ATENCIONLIEVANO 96,82%

*VER DETALLES DE PORCENTAJE DE CALIFICACION POR PUNTO EN EL INFORME 2024 (CITA)
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DEMOGRAFICOS

LOCALIDAD DE
RESIDENCIA DE LOS
PARTIGIPANTES

1. USAQUEN

2. CHAPINERO

3. SANTA FE
4.SAN CRISTOBAL
5.USME

6. TUNJUELITO
7.BOSA
8.KENNEDY

9. FONTIBON

10. ENGATIVA

9,6%
0,4%
0,9%
5,6%
5,4%
3,9%
5,6%
16%
6,7%
9%

11. SUBA
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

BARRIOS UNIDOS
TEUSAQUILLO

LOS MARTIRES
ANTONIO NARINO
PUENTE ARANDA

LA CANDELARIA
RAFAEL URIBE URIBE
CIUDAD BOLIVAR

20. SUMAPAZ

8,4%
0,4%
0,6%
0,9%
0,6%

4,7%
0,2%
4,9%
14,7%
0,01%

OTROS MINICIPIOS /
CIUDADES

1,7%



&

DEMOGRAFICOS

K
BOGOT/\

MI CIUDAD -
MI CASA

ENCUESTA
2024

USUARIOS
REDCADE

SEX0

@
@ 65,56%
ln| 3439%

0,00%

PREFIERO NO DECIRLO . 12,83%
HOMOSEXUAL | 0,28%

BISEXUAL | 0,11%

NIVEL EDUCATIVO

10,00%

0,00% 20,00% 30,00%

MEDIA / TECNICA 34,40%

B. SECUNDARIA 26,02%

B. PRIMARIA 18,83%

TECNOLOGICA 10,17%

SUPERI / UNIVER 6,20%

OTROS NIVELES 4,38%

DRIENTACION SEXUAL

40,00%

EDAD

DE19 A 28
13.4%

80,00%

60 O MAS
19.2%

DE 29 A 59

66.8%
DCUPACION
0,00% 20,00% 40,00%

TRABAJANDO 49,00%
OFICIOS DEL HOGAR 26,18%
BUSCANDO TRABAJO 14,11%

PENSIONADO . 5,58%

OTROS l 5,12%



DISCAPACIDAD POBLACION A LA QUE PERTENECE

0,00% 40,00% 0,00% 40,00% 80,00%

BOGOT/\ 100 ]
MI CIUDAD Sl: 2.9% visuaL [ 12,28%

PERSONA MIGRANTE 7,40%

AUDITIVA

ENCUESTA
ggzi NO: 971% COGNITIVA

5,63%

PERSONA CABEZA DE FAMILIA 7,00%

3,59%

5,37%

OTRAS

MULTIPLE § 2,81%

PSICOSOCIAL 1,82%

ZONA DE RESIDENCIA ESTRATO PERTENENCIA ETNICA

ESTRATO 5 0,00%  50,00%

ES;I':QI/OO1 0.3% NINGUNO _ 98,28%

2,30% VIiCTIMA DEL CONFLICTO ARMADO

&

DEMOGRAFICOS

RED CADE

o URBANQ : 9% AFRODESCENDIENTE | 0,97%
: 0 - .

: 0,67%

—_—_ ESTRATO 2 | INDIGENA | 0,67%

. 1/0 47.4% RAIZAL 0,04%

GITANO(A) 0,01%

PALENQUERA 0,01%

ESTRATO 3

! PREFIERO NO DECIRLO 0,01%
30.9% :




RED CADE

i FACILIDAD DE ACCESO

MI CIUDAD
CASA Dificultades de acceso alpunto %%
- S[‘IIO- NO Direccidon del punto no es facil de ubicar 39,73%
1.6% Falta de accesibiidad para personas con o
) ) 20,55%
discapacidad
LLargas Filas 17,81%
a Indisponibilidad de transporte publico 13,24%
. Limitado acceso vial al punto de atencion 5,02%
I Protocolos de seguridad excesivos 2,28%
I Acceso limitado para madres con ninos en 0,91%
. n coche
6 No conoce la ciudad 0,46%
U Totalgeneral 100%

98.4%
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TOP 10 MEJORAS SUGERIDAS

Sugerencias %
Ninguna recomendacion 45,27%
Mayor presencia de las diferentes entidades en los CADES y SUPERCADES 13,57%
Ofertar servicio de cafe gratis O,27%
Ofertar servicio de fotocopiadora 6,31%
Implementar punto de consulta eninternet o Acceso ared Wi-Fi 526%
Prestar servicio de barno 3,38%
INcluir mas funcionarios de atencidon en las diferentes entidades 3,35%
Prestar servicio dispensador de agua 3,18%
Agilizar elllamado de los turnos/ Tiempos de espera mas cortos 2,45%
Prestar el servicio de impresion de recibo (apoyo funcionarios) 2,15%
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DISCRIMINACION

&

EN LA ATENCION

cExperimentod alguna formade

. . . .. Motivo de Puntode
discriminacién durantela . .. s ‘s No. %
. o s Discriminacion Atencion
atencionrecibida?
Sl Discapacidad Super CADE CAD ] 12,50%
Sl Discapacidad Super CADE Suba L 12,50%
S Edad Super CADE CAD 1 12,50%
S Forma de Vestir Cade Servita 1 12,50%
Lugar de Origen : =
Sl (Nacionalidad) Super CADE Social 4 50%
Totalgeneral 8 100%
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TOP 10 DE
ENTIDADES MAS
SOLICITADAS

Entidad %
ENEL COLOMBIA 27.,55%
ACUEDUCTO - EAAB 19,78%
COLPENSIONES 7.21%
SECRETARIA DE HACIENDA 6,97%
CATASTRO 5,41%
SECRETARIA DE MOVILIDAD 3,52%
VANTISA ESP 3,36%
PERSONERIA DEBOGOTA 2,86%
SECRETARIA DE SALUD 1,72%
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 1,70%
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TRAMITES MAS

2024

&’

SOLICITADOS

Tramites %

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

. g : R : . 8,41%
clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales SISBEN
Recaudo de servicios publicos, al dia y vencidos (maximo un mes) /,26%
Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas

) . 7,82%
sociales SISBEN
Informacion General y Orientacion de Tramites y Servicios a la Ciudadania en los Canales de 5 549
Atencién de la RED CADE =TT
Cédula de ciudadania 3,24%
ImMmpuesto predial unificado 2,78%
Inconformidad consumo facturado/lectura errada 2,73%
Inconformidad tarifa liquidada 2,01%
INnscripcion al sistema de informacion y registro de servicios sociales 1,87%
Cambios enla factura de servicio publico 1,77%




ADMINISTRACION DISTRITAL

** EXITU EN El TRAM ITE Motivo no éxito - Tramites %
MI CIUDAD \
MI CASA Le Fa.lt.aron documentos o no cgmple con !os 30 64%
requisitos para acceder al tramite o servicio
ENCUESTA st Eno
NO No hay sistema para hacer el tramite o servicio 13,37%
2024 12.7%
Debe acercarse a otra entidad o/u otra sede 13,14%
< o 2
m m g Tramite o servicio en proceso de respuesta 8,76%
=
a h U Debe agendar cita 8,70%
[T
< s 3 — —
a No hag iNscripciones abiertas para el tramite o 5 86%
N servicio
—
4] : g
> L Falta capacidad de atencidon en el punto 2,13%
I h =
UI m ‘g Lainformacion recibida no es suficiente 1,89%
[
L e
o El tiempo de espera es muylargo 1,83%
Ll O
m d = SI N : 2 e
87.3% No es |la personaindicada para realizar el tramite 1,72%
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oS

8.8
= U
2
3 2
O
9 2
ST
sn

BEX Bme HB BR M

61,8%

44,6%
40,6%

13,2% 13,6%

5 789 101%

-I

GUIA DE TR[\MITES Y SERVICIOS | LINEA 195

EX: EXCELENTE R: REGULAR
MB: MUY BUENO M: MALO
B: BUENO

8,2%

63,5%

25,2%

2,8%
]

PORTAL BOGOTA

0,4%
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ENCUESTA

2024
V)
© >
a ‘Q 21,8% 24,77
= U 17,2% ’

‘% g . ik - -
VO o %6% O Pkak
g < GAB - SUPER CADE VIRTUAL BOGOTA TE ESCUCHA
—

3 a EX: EXCELENTE R: REGULAR

B: BUENO



BOGOTA TE ESCUCHA

ENCUESTA
2024

LOCALIDADE DE
RESIDENCIA

72,
9,
I -
1. USAQUEN 6% 11. SUBA
L N 2. CHAPINERO 3,1% 12. BARRIOS UNIDOS 2%
3. SANTA FE 1,8% 13. TEUSAQUILLO 2.,2%
4.SAN CRISTOBAL 5,3% 14. LOS MARTIRES 1,5%
5.USME 4% 15. ANTONIO NARINO 1,3% OTROS MINICIPIOS / 8,2%
6.TUNJUELITO 2,6% 16. PUENTE ARANDA 3,3% CIUDADES
E 7.BOSA 8% 17. LA CANDELARIA 0%
m 8.KENNEDY 11,1% 18. RAFAEL URIBE URIBE 3,7%
n 9. FONTIBON 3,8% 19. CIUDAD BOLIVAR 6,6%

10. ENGATIVA 9,5% 20. SUMAPAZ 0,2%
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DEMOGRAFICOS

y 4

BOGOTA TE ESCUCHA

SEX0

®
@ 555%
ln| 44.9%

ORIENTACIGN SEXUAL EDAD

0,00%

HOMOSEXUAL

PREFIERO NO DECIRLO

BISEXUAL

2,74%

I 3,10%

1,82%

40,00%

: 15.5%
HETEROSEXUAL 92,34% :

80,00% DE 19 A 28

60 O MAS
16.2%

DE 29 A 59
66.8%

NIVEL EDUCATIVO

0,00%

SUPERIOR/UNIVERSITARUI

MEDIA / TECNICA

B. SECUNDARIA

OTROS NIVELES

20,00%

7,48%

5,11%

40,00%

27,92%

59,49% :

OCUPACION

0,00% 20,00% 40,00% 60,00%

TRABAJANDO 60,22%

BUSCANDO TRABAJO 14,05%
OFICIOS DEL HOGAR 12,59%
PENSIONADO 6,93%

ESTUDIANDO 4,01%

OTROS B 2,19%
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y 4

BOGOTA TE ESCUCHA

SI:6,02%

NO : 93,98%

DISCAPACIDAD POBLACION A LA QUE PERTENECE

0,00%  20,00% 0,00% 40,00%

FiSICA O MOTORA NINGUNA _ 79,38%
VISUAL PERSONA CABEZA DE FAMILIA . 12,59%
MULTIPLE PERSONA CUIDADORA I 3,10%
AUDITIVA VICTIMA DEL CONFLICTO ARMADO I 2,37%
PSICOSOCIAL PERSONA MIGRANTE I 1,28%
COGNITIVA . 6,06% OTRA |1,28%

ZONA DE RESIDENCIA ESTRATO PERTENENCIA ETNICA

!

URBANO : 92,7%

RURAL : 7,3%

Estrato 6 0,00%  40,00% 80,00%

470 Estrato 2 :

o :
35‘2 /° : AFRODESCENDIENTE I 2,55%

Estrato 4

: 11.5% OTRA | 1,28%

INDIGENA | 1,09%

RAIZAL | 0,55%

Estrato 3
QA8 9O/



BOGOTA TE ESCUCHA

LESH%%%XNA £URECOMENDARiA EL
EFECTIVA? SO DEL SISTEMA?

2025

ENCUESTA
2024

39,2 %

S

38,5 Y%
S|
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TOP 10 MEJORAS SUGERIDAS

Sugerencias %
Felicitar y agradecer la atencion oportuna, rapida, claray efectiva 31,57%
No brinda informacion 1/7,34%
Velar por la solucién efectiva de las peticiones 15,51%
Reducir tiempos de espera en las respuestas de las peticiones 8,03%
ImMmplementar mejoras a las funciones del sistema de informaciéon Bogota te Escucha 6,20%
Mejorar todos los canales de atencion de las entidades (Presencial - Virtual - Telefdnico) 566%
Mejorar accesibilidad al sisterma de informacion Bogota te Escucha 4,07%
Difundir y orientar a la ciudadania acerca de coémo usar Bogota te Escucha 2,01%
ImMmplementar, mejorar y personalizar la atencidon en el canal virtual de las entidades 1,64%
Uso de lenguaje claro enlas respuestas de las entidades 1,64%
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CANAL DE SEGUIMIENTO

A PETICIONES

CANAL DE SEGUIMIENTO A PETICIONES

Utilizacion de canales para el seguimiento alas peticiones
ciudadanas interpuestas por la ciudadania ala Administracion

OTRO CANAL DE SEGUIMIENTO A

PETICIONES
Canal %o
Carjales virtuales Q/o redes ©0,91%
sociales de las entidades
Can.al telefonicodela S 09%
entidad
Total general 100%

Distrital
Canal %
Bogota Te Escucha (Web) 70,44%
Ninguna 17,70%
Linea 195 3,28%
Puntos de Atencion de la RED CADE 2,74%
Cutosgejtencondectras |27
Otro. ¢Cual? 2,01%
GAB - SuperCADE Virtual 1,46%
Total general 100%
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COMPARATIVO

2023 - 2024

Nivelde Satisfaccion

Ciudadana Obtenidoenla 2023 2024 Comportamiento
encuesta
Red CADE - BTE 9191% | 97,83% Aumento
’ ’ 5,92%
Red CADE 97,62% | 9861% Aumento
, ’ 0O,29%
Bogota te escucha 7648% | 7883% Aumento
’ ’ 2,35%
Administracion Distrital 96,02% | 9712% Aumento

1,1%
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COMPARATIVO

2023 - 2024

100%

80%

6E0%

40%

20%

O%

Red CADE -BTE

plopicll plepZ:

T

Red CADE

BTE

Admon. Distrital



CADE'S SUPER CADE 'S

soaorn | ENCUESTAS VALIDAS  ENCUESTAS VALIDAS
o G 99.5% G 97,4 %
ncuesta 1102 o oss . 9269 qummmmy 11
> — e e
L3 ‘8 ATENCION LIEVANO = BOGOTA TE ESCUCHA
- St ENCUESTASVALIAS - ENCUESTAS VALIDAS
2 u G 96,8 % | G 78,8 %
S E 1/ Jp—— R L L Y
Y <
)

INDICE DE SATISFACCION CIUDADANA @D
ATRIBUTOS DE SERVICIO -



Caracteristicas demograficas con mayor presencia

Tanto Red Cade como Bogota te Escucha comparten varias caracteristicas

S Y demograficas predominantes entre sus usuarios.
MI CIUDAD :
Mi CASA
Estrato: 2 Sexo: I\/IL__Uer

ENCUESTA — -
2024 47,4 %
GO 52

Ocupacion:
rabajando

G -5
G 50,2 %
Edad:

29 ab9 anos

-
G 56,8 %
RED CADE

BOGOTA TE ESCUCHA

&

DEMOGRAFICOS

G 556
G 555

Orientacion sexual:
Heterosexual

G 86,8 %
— 923 %

Zona Residencia:
Urbana

G 59 %
G 927 %
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DEMOGRAFICOS

Caracteristicas demograficas con mayor presencia

Tanto Red Cade como Bogota te Escucha comparten varias caracteristicas
demograficas predominantes entre sus usuarios.

Localidad:

CEED 6% <o roplacion:
T 15,9 % suba . G 7.4 % PersonaMigrante
Nivel Educativo: — 12.6 %, Cabezade familia

QR 34+ % Voo
— 59.5 9% SuperiorUniversitaria

Discapacidad:

T 25 *6%
\ 4

@) 71.6 % FisicaoMotora @V 394 % FisicaoMotora
CHEE 12.3 % Visual G 21.2 % Visual
G 15.6 %  Auditiva Ol 152 % Multiple

RED CADE BOGOTA TE ESCUCHA
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MIGUEL ANDRES SILVA MOYANO
SECRETARID GENERAL

ADRIANA VARGAS TAMAY0
SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

ANA MARIA PEREZ VARGAS
DIRECTORA DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

JAIRO ANDRES RICO ESCOBAR
JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
IVAN ANDRES OTALORA
MIGUEL ANGEL LOPEZ

ANDRES VILLAMIL URIBE

Encuestadores - Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania



