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FAZ EQUIDAD EDUCACION

El informe presenta la siguiente estructura:

BOTON DE INTRODUCCION: se accede a la descripcion general del informe.

BOTON DE METODOLOGIA: se accede a la consulta de los objetivos del estudio,
a la ficha técnica , a la estructura del modelo y a los anexos asociados a los
cuestionarios que se disefiaron y aplicaron para este estudio.

BOTON DE RESULTADOS: se despliega dos accesos asociados a los resultados
cuantitativos de Ciudadanos y Funcionarios.

@ Botones de navegacidon: contiene la graficacion de las diferentes
preguntas asociadas a un mismo capitulo

BOTON DE CONCLUSIONES: se presentan las conclusiones y recomendaciones
del estudio.
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Objetivos del estudio

[ Ficha Técnica
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@ Metodologia
GENERAL

Realizar el levantamiento, medicion y procesamiento de las diferentes variables que
intervienen en la realizacion de tramites y servicios identificando las necesidades y
expectativas de los usuarios en cuanto a canales de acceso, satisfaccion, medios y
facilidad.

2de3

[ Anexos

Bk

ESPECIFICOS

Identificar y medir el crecimiento en el conocimiento y uso o realizacidon de tramites prestados por medios
electronicos.

Establecer la frecuencia de uso de los medios electrdnicos para realizar tramites o solicitar servicios.

Identificar las motivaciones (ahorro en tiempo y dinero, transparencia, seguridad, etc.) e inhibidores (seguridad,
transparencia, etc.) para realizar tramites a través de medios electrénicos.

Contar con informacion relevante y de valor que permita implementar acciones concretas y facilitar la toma de
decisiones dirigidas a aumentar la implementacién y uso de los medios electrénicos para la realizacion de
tramites.

Identificar el grado de conocimiento de los tramites y servicios ofrecidos por medios electrdnicos por parte de
ciudadanos y empresas.

Identificar y medir los beneficios para los usuarios, respecto a la oferta de tramites y servicios a través de
medios electrdnicos.

Realizar la medicidn de satisfaccién general con el o los tramites realizados y algunos atributos asociados que
permitan la identificacion de oportunidades de mejora para las entidades del Estado.
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@ Metodolog_ia

Ficha Técnica

[ Objetivos del estudio J

Empresa Contratante: Fondo de las tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones

D Empresa Contratada: Consultores en informacién INFOMETRIKA LTDA.
® ®

[ Anexos J

CIUDADANOS: Encuesta presencial en hogares con aplicacién de cuestionario estructurado

DTécnica de Recoleccion:

EMPRESAS: Encuesta presencial con aplicaciéon de cuestionario estructurado

CIUDADANOS: Muestreo probabilistico, de conglomerados, estratificado y polietdpico

DOperacién Estadistica:

EMPRESAS: Muestreo probabilistico, de conglomerados, estratificado y polietapico

> Introduccion > Metodologia Resultados > Conclusiones >{h_") 4




@) MINTIC (= TODOSPORUN Infomét
i mqm;ﬂ!& o ?nsultores en informacién

@ Metodologia

Ficha Técnica

[ Objetivos del estudio J

[ Anexos J

CIUDADANOS: 1 030 (representan a 24.752.791 ciudadanos)
DTamaﬁo de la muestra:

EMPRESAS: 472 (representan a 1.268.177 empresas)
° ®

CIUDADANOS: Categoria de Municipio
Criterios para
Distribuir la muestra:

EMPRESAS: Categoria de Municipio, tamafo de la unidad empresarial y actividad
econdmica
® °

DCobertura Geografica:
126 municipios, previa clasificacion de los municipios segun categorizacion
de acuerdo a su poblacidn e ingresos Corrientes de libre destinacion (Ley
617 del afio 2000)
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@ Metodologia

. Anexos
[ Objetivos del estudio
[ Ficha Técnica
/| _4 Descargue .
1de2 ot los instrumentos utilizados para los estudios de TRAMITES & SERVICIOS
en los siguientes links
2de2 )

Cuestionario
EMPRESAS

e

Cuestionario
CIUDADANOS

LA
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CIUDADANOS

L

Conclusnones
y {b 7

> Introduccion > Metodologia

Resultados




®) MINTIC

Demograficos
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N
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Conocimiento, Uso y Frecuencia

r
N

‘
/,

Satisfaccion

r
\d

‘
¥/

Cadena de sucesos

Publicidad

Percepciéon medios electrénicos

ey mY mY
\ A e A

Uso de internet

Base 24.734.195

y TODOSPORUN
"/ NUEVO PAIS

FAZ EQUIDAD EDUCACION

Edad

16 a 18 afos

19 a 24 anos

25 a 39 aios

40 a 55 afos

56 a 70 aios

Nivel Socioeconémico

Bajo Bajo
Bajo
Medio bajo
Medio
Medio alto
Alto
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Género

31,5% 48,7%

27,9%

Ocupacion
Empleado 31,1%
Independiente 26,2%

Ama de casa
Estudiante

Trabajador y Estudiante
Desempleado
Pensionado

No informa
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Demograficos

1de2

{
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Conocimiento, Uso y Frecuencia

J

J &

N

r

Satisfaccion

.

N

Cadena de sucesos

¥/

Publicidad

Percepciéon medios electrénicos

Uso de internet

\ /= e .

Base 24.734.195

@m&mg B cuosoanos

FAZ EQUIDAD EDUCACION

Nivel Educativo

Primaria incompleta

Primaria completa

Secundaria incompleta

Secundaria completa

,2%

Técnica o tecnoldgica
incompleta

2
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Técnica o tecnoldgica
completa

Universidad incompleta
Universidad completa
Postgrado incompleto

Postgrado completo
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FAZ EQUIDAD EDUCACION

[ Demograficos
2de2

Conocimiento, Uso y Frecuencia
o= b

Satisfaccion

Cadena de sucesos

Percepciéon medios electrénicos

Uso de internet

[
[
[ Publicidad
[
[

N Y e e

Base 24.734.195

Conocimiento

Espontaneo
Base 22.396.678

Obtencidn, copia del documento de identidad _44:5"0

32,0%
28,2%

Pago impuesto predial

Obtencidn, copia del registro civil de nacimiento

Obtencion de licencia de conduccion 28,2%
Solicitud de citas médicas 28,2%
Inscripcion, aplicacion, resultados y certificados del Examen de Estado (ICFES) 27,9%
Pago de servicios publicos /reclamaciones/solicitudes de servicios publico 27,6%
Obtencion libreta militar 27,2%
Matricula escolar 26,8%

Inscripcion a programas de formacion profesional - SENA 24,6%

Obtencion certificado de antecedentes judiciales 24,2%

Registro en el SISBEN 23,3%

Autenticaciones 21,5%
19,9%

Declaracion/pago de impuestos
Certificado de matricula escolar 19,2%
registro/actualizacion/expedicion de copias del RUT - 17,7%

Solicitud, Otorgamiento y Legalizacién del Crédito Educativo - ICETEX [N 17.1%

Obtencién/renovacién de pasaporte 16,8%

Copia del diploma de bachiller/acta de grado 16,6%

Obtencidn certificado de procuraduria 16,4%

Obtencidn certificado de la contraloria 15,7%
Revision puntaje SISBEN 13,7%

P1. (Qué tramites y servicios conoce o recuerda que tengamos que hacer los ciudadanos frente a las entidades publicas?
P2.. De la siguiente tarjeta indiqueme por favor ¢ Cudles trdmites conoce o recuerda que tengamos que hacer los ciudadanos frente a las entidades publicas?
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Conocimiento

Ayudado
Base 24.447.298

34%
33%
31%
26%
33%
26%
37%
32%
31%
29%
29%
30%
29%
28%
20%
24%
25%
20%
20%
24%
20%
22%
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Consultores en informacién
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Resultados

Forma de realizar tramites

Base Presencial Llamada Internet Amigo/Familiar No responde

[ Demograficos

Obtencidn, copia del documento de identidad:  1g.280.587

5,4%
4,8%

Pago impuesto predial: 15.328.976

EE;}

Obtencion, copia del registro civil de nacimiento: 13.915.768

Obtencidn de licencia de conduccién
Conocimiento, Uso_y Ifre:ue.ncE ° Solicitud de citas médicas

Inscripcion, aplicacion, resultados y certificados del Examen de Estado (ICFES)

Satisfaccion Pago de servicios publicos /reclamaciones/solicitudes de servicios publico

Obtencidn libreta militar

Cadena de sucesos Matricula escolar:  13.590.410

Inscripcion a programas de formacién profesional - SENA: 12.688.560

. Obtencidn certificado de antecedentes judiciales: 12.408.770
Publicidad

Registro en el SISBEN: 12.495.725

Autenticaciones: 12.000.296

Percepcion medios electrénicos Declaracién/pago de impuestos:  113s6.107

Certificado de matricula escolar: 9.146.251

Uso de internet registro/actualizacién/expedicién de copias del RUT: 9.929.757

ey =Y =Y =Y
A A Sa

Solicitud, Otorgamiento y Legalizacién del Crédito Educativo - ICETEX: 10.055.703
Obtencién/renovacién de pasaporte: 8.571.095
Copia del diploma de bachiller/acta de grado' 8.665.494

Obtencidn certificado de procuraduria: 9.660.443

Obtencion certificado de la contraloria: 8.396.246

) ) , ) o o . Revision puntaje SISBEN: 8.349.137
P3. (A través de qué medios se pueden realizar los tramites y servicios que me ha mencionado? : : :
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

Resultados

Em——— ]
Tramites realizados durante 201

Pago de servicios publicos /reclamaciones/solicitudes de servicios publico

[ Demograficos

48,4%
42,9%

Solicitud de citas médicas

bel

Obtencién, copia del documento de identidad _ 30,7%
— o Matricula escolar _ 9
Conocimiento, Uso y Frecuencia 25,5%
AT H Obtencion certificado de antecedentes judiciales _ 24,7%

Inscripcion, aplicacion, resultados y certificados del Examen de Estado (ICFES)

19,8%
Cadena de sucesos

[ ] Obtencion certificado de procuraduria _ 18,4%
registro/actualizaciéon/expedicion de copias del RUT _ 18,3%
[ Publicidad ] Obtencidn, copia del registro civil de nacimiento _ 18,1%
Autenticaciones _ 17,9%
[ Percepcidon medios electrénicos ] Inscripcion a programas de formacién profesional — SENA _ 16,8%
Declaracién/pago de impuestos _ 15,8%
[ Uso de internet ] Obtencién certificado de la contraloria _ 15,0%
Registro en el SISBEN _ 14,9%
Obtencién libreta militar _ 14,2%
Base 24.734.195 Certificado de matricula escolar _ 13,9%
Obtencién de licencia de conduccién _ 13,6%

P4. De los tramites que usted conoce o recuerda ¢Cudles realizé usted durante el 2014?

> Introduccion > Metodologia Resultados Conclusiones >{h_"}
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@ Resultados

Ranking de los tramites mas importantes

Segun los tramites que conoce

[ Demograficos

bl

\
& Obtenciodn, copia del documento de %
Conocimiento, Uso y Frecuencia ' Identidad - 41,8%
F e e ,:9 y; .
. .z ° \
[ Satisfaccion ] gQ Pago/Reclamaciones/solicitudes de
~ . .
@ Servicios Publicos - 41,5%
[ Cadena de sucesos ] £ 4
) N
&
[ Publicidad J ‘q;e“ Solicitud de citas médicas - 37,1%
o ‘
[ Percepcion medios electrénicos ] $
~N
& Pago de Impuesto Predial — 30,5%
[ Uso de internet J Q0
S
b3 NN
o Obtencion certificado de
<& o [
antecedentes judiciales — 24,9%

P5. De los tramites que usted conoce indiqueme por favor cudles considera que son
los 5 tramites mds importantes

Base 24.602.135
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Ranking de los tramites mas importantes

Segun los tramites que ha utilizado durante el 2014

[ Demograficos

bl

. - Y M
9 Pago/Reclamaciones/solicitudes de *
O - L
Conocimiento, Uso y Frecuencia mé’ Servicios Publicos - 42,4%
- & 4 -
. o N
[ Satisfaccion ] GQ
o> Solicitud de citas médicas - 37,8%
[ Cadena de sucesos ] éb /
& N\
[ —— J G&' Obtencion, copia del documento de
ublicida @ Identidad - 27,8%
L)
B i & /
Percepcion medios electronicos &
<S
X2 Matricula escolar — 22,3%
[ Uso de internet J go
s N N
> Obtencion certificado de
Q ﬁ
antecedentes judiciales - 21,6%

P6. De los tramites que usted ha usado durante el 2014, por favor
indiqueme cuales considera que son los 5 tramites mas importantes

Base 24.672.488

> Introduccién >> Metodologia Conclusiones >® 14
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Consultores en informacién

@ Resultados

Frecuencia de realizacion de tramites

[ Demograficos

Solamente una vez al afio Tres veces al afio Dos veces al afio Mas de cuatro veces
. . ,07
Pago/Reglgmacllor!es/sollutudes de 13,4% 79,7% 1%
Servicios Publicos - 42,4% 1.1%
F S TIEeE g

c o 1
s - 12,6%

[ Satisfaccién ] 'g g h ¢
g- £ Solicitud de citas médicas - 37,8% 17,1% 53,2% %

[ Cadena de sucesos ] T g \ y. 11,0%
N¢ t -
E w . \ 3,9%

Publicidad ] o s :

[ ublicida 3 Obtencidn, copia del documento de 78,9% 1,4% %
€ 3 Identidad - 27,8% )

[ Percepcion medios electrénicos ] W Z \ 8,5%
= -

[ Uso de internet ] Lg ‘g | 6,1%
o - Matricula escolar — 22,3% 83,5% 4 %
T & L 2,6
g 1

Base 24.672.488 X w0 - ~
g & Obtencion certificado de o o o o
e« antecedentes judiciales - 21,6% 2k 15,0% TESIREE 0%
?
P8. Durante el afio 2014, ¢ Con qué frecuencia realizé usted... 5

> Introduccion >> Metodologia > Resultados > Conclusiones >‘{I':') 15
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Consultores en informacién

PAZ EQUIDAD EDUCACION
@ Resultados
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Satisfaccion con los aspectos relacionados al tramite

1de?2 Pago/RecIamgglone§/spI|CItudes de Ranking de los 5 tramites mas importantes
Servicios Publicos Segun los tramites usados durante 2014

[ Demograficos

!

2de?2 1. Muy Insatisfecho 2 m3 ma B 5. Muy Satisfecho Top Two Box

J . JL

[ Conocimiento, Uso y Frecuencia La satisfaccion general con el tramite realizado B

33,1% 75,1%

,3]
. . 1,8%
Satisfaccion - Tiempo de espera para ser atendido 9,4% 29,6% 67,7%

!

El lenguaje utilizado para ofrecerle informacion 4% _ 33,6% 72,2%
3,7
Sencillez y claridad d.e los proc.es.os para 1,3% 331% 76,1%
acceder a tramites o servicios 5,9% .
La facilidad para c.onocer los rfequmtosly 19% 29.3% 75,3%
documentos necesarios para realizar el tramite | 4 3 :
La facilidad para dilfigenciar los formularios o ;9@- 31.4% 76,4%
ormas s
Base 10.449.254
Cumplimiento de los tiempos establecidos por 27 8% 69,4%
la Entidad 3,29 ,

P10. En una escala de 1a 5, donde uno 1 es MUY INSATISFECHO y 5 MUY SATISFECHO, por favor califique cada uno de los siguientes aspectos % Top Two Box =4 + 5 Muy Satisfecho
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Demograficos

[

!

1de?2 Solicitud de citas médicas

"

J

1. Muy Insatis

2de2

J . JL

7|

La satisfaccion general con el tramite realizado

[ Conocimiento, Uso y Frecuencia

!

Satisfaccion Tiempo de espera para ser atendido

Cadena de sucesos El lenguaje utilizado para ofrecerle informacién-8

La utilidad de la informacion recibida durante la ,9
atencién

Publicidad

Sencillez y claridad de los procesos para ,J
acceder a tramites o servicios

Percepciéon medios electrénicos

La facilidad para conocer los requisitosy 5

documentos necesarios para realizar el tramite

Uso de internet

\ . A e

[
[
[
[

La facilidad para diligenciar los formularios o 4

Base 9.314.315 (i

Cumplimiento de los tiempos establecidos por 3

fitte ) cuoananos

Infomét

®

Consultores en ln;orrnacién

Resultados

Satisfaccion con los aspectos relacionados al tramite

Ranking de los 5 tramites mds importantes
Segun los trdmites usados durante 2014

fecho 2 m3 m4 B 5. Muy Satisfecho
7%
5,6% 22,7%

0,

4,5
1%
7 3% 28,1%

%69 25,4%

la Entidad

P10. En una escala de 1 a 5, donde uno 1 es MUY INSATISFECHO y 5 MUY SATISFECHO, por favor califique cada u

58
1%
7.7% 27,1%

> Introduccion > Metodologia
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Top Two Box

69,8%

51,1%

72,3%

71,7%

71,9%

72,5%

72,2%

61,9%

% Top Two Box =4 + 5 Muy Satisfecho
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Satisfaccion con los aspectos relacionados al tramite

1de?2 Obtencidn, copia d_el documento de Ranking de los 5 trédmites mas importantes
Identidad Segun los trdmites usados durante 2014

[ Demograficos

!

2de?2 1. Muy Insatisfecho 2 m3 ma B 5. Muy Satisfecho Top Two Box

J . JL

o0 0 1)6%
[ Conocimiento, Uso y Frecuencia La satisfaccion general con el tramite realizado |, 5- 32,9% 74 4%
Satisfaccion Tiempo de espera para ser atendido | 9% 28 2%
S = 5,1% 1£70 68,5%
El lenguaje utilizado para ofrecerle informacion 16 33,8% 72,0%
La utilidad de la informacion recibida durante la ,1% 36.2%
atencion 2, e 78,6%
Sencillez y claridad de los procesos para 1{9% o
acceder a tramites o servicios 4,7% 28,8% 72,5%
La facilidad para conocer los requisitos y 1/9% 5
documentos necesarios para realizar el tramite | 4,6% 30,6% 78,1%
La facilidad para diligenciar los formularios o ,6%
Base 6.864.688 ’

Cumplimiento de los tiempos establecidos por 4 8% 5 o
la Entidad 4,8 33,4% 73,5%

P10. En una escala de 1a 5, donde uno 1 es MUY INSATISFECHO y 5 MUY SATISFECHO, por favor califique cada uno de los siguientes aspectos % Top Two Box =4 + 5 Muy Satisfecho

> Introduccién > Metodologia Conclusiones >{h_’} 18
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Consultores en informacién

PAZ EQUIDAD EDUCACION
@ Resultados

.z . s .

Satisfaccion con los aspectos relacionados al tramite

Ranking de los 5 tramites mds importantes
Segun los trdmites usados durante 2014

[ Demograficos

!

1de?2 Matricula escolar

/
2de2 1. Muy Insatisfecho 2 m3 m4 B 5. Muy Satisfecho Top Two Box
- o 2,7
[ Conocimiento, Uso y Frecuencia La satisfaccion general con el tramite realizado | 36,8% 78.5%
/ ’ ’
Satisfaccion Tiempo de espera para ser atendido - 29,7%
+ s+ s s o P PERE 10,0% 21179 67,8%

Cadena de sucesos

El lenguaje utilizado para ofrecerle informacién 2'53%5- 35,3% 79,8%
5,3%- 34,9% 79,3%
Sencillez y claridad de los procesos para 4,6% 5

acceder a tramites o servicios 3,39 42,4% 75,1%

La facilidad para conocer los requisitos y 213% o .
documentos necesarios para realizar el tramite 5,0 p2I 73,6%

La utilidad de la informacion recibida durante la
atencién

Percepciéon medios electrénicos

[
[ Publicidad
[
[

\ . A e

Uso de internet

La facilidad para diligenciar los formularios o 2,0

formas 1_ 42,4% 81,2%
Cumplimiento de los tiempos establecidos por #,9%
’ la Entid:d ’ 2,1 37,4% 79,0%

P10. En una escala de 1a 5, donde uno 1 es MUY INSATISFECHO y 5 MUY SATISFECHO, por favor califique cada uno de los siguientes aspectos % Top Two Box =4 + 5 Muy Satisfecho
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@ Resultados

Satisfaccion con los aspectos relacionados al tramite

Obtencidén certificado de antecedentes
lde2 judiciales

[ Demograficos

!

Ranking de los 5 tramites mds importantes
Segun los trdmites usados durante 2014

2de?2 1. Muy Insatisfecho 2 m3 ma B 5. Muy Satisfecho Top Two Box

La satisfaccion general con el tramite realizado ,- 42,6% 84,0%
0 o N/

Satisfaccion Tiempo de espera para ser atendido '} 42,9% 88,4%
2 0, 0,
5 42,9% 88,5%

La utilidad de la informacién recibida durante la 1.3
0, 0,
atencion 139 38,5% 85,9%
Sencillez y claridad de los procesos para 1 o
acceder a tramites o servicios 2 39,4% 78,2%
La facilidad para conocer los requisitosy 1 5
documentos necesarios para realizar el tramite -2 46,1% 83,0%
La facilidad para diligenciar los formularios o 8¢
’ fgrmas i 42,2% 81,7%
Base 5.329.493
Cumplimiento de los tiempos establecidos por |1,5 5
la Entidad 2/5% 42,9% 80,7%

P10. En una escala de 1a 5, donde uno 1 es MUY INSATISFECHO y 5 MUY SATISFECHO, por favor califique cada uno de los siguientes aspectos % Top Two Box =4 + 5 Muy Satisfecho
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Consultores en informacién

PAZ EQUIDAD EDUCACION
@ Resultados

J

Medios utilizado para recibir informacion de tramites

[ Demograficos
— Presencial Llamada Internet A través de un
1de?2 /Oficinas Telefénica Fijo/Mévil Amigo/Familiar
{ \
2de?2 Pago/Reclamaciones/solicitudes de 87,2 7,5 2,7 6,9
J Servicios Publicos - 10.449.254 % % % %
) \ _f
[ Conocimiento, Uso y Frecuencia
v -~ \
[ Satisfaccion Solicitud de citas médicas - 9.314.315 70}4 30}2
’ () ()
\ J
3 ™

Obtenciodn, copia del documento de
Identidad - 6.864.688

6,1
%

4,8
%

Cadena de sucesos
* 8. 6 6 6 6 6

[ Publicidad

[ Percepcidon medios electrénicos

N
X5 >
I s .

Ranking de los 5 tramites mas importantes
Segun los tramites usados durante 2014

[ Uso de internet ] Matricula escolar - 5.498.342 ,4% 6,4 6,5
% %
\
3 ™
Obtenciodn certificado de 54 11,6
antecedentes judiciales - 5.329.493 .% % %

\ v

P11. ¢ Cudl fue el medio por el que se informo/ orienté para realizar...
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Consultores en informacién

PAZ EQUIDAD EDUCACION
@ Resultados

E— ]
N Medio utilizado para realizar tramites
[ Demograficos -
Presencial Llamada Internet Otro
/Oficinas Telefénica Fijo/Movil
lde2
g ) 75,8 5,4 3,2 18,2
2de?2 Pago/Reclamaciones/solicitudes de v ” v o
., Servicios Publicos - 10.449.254 % % % %
. ) 2=\ /
Conocimiento, Uso y Frecuencia c 5'
4 -lg (o] ~ ~\
. ) og ) 3 18,7
Satisfaccion £ £ | Solicitud de citas médicas - 9.314.315 % %
) ©
c— S
—_—— w 3 Y,
Cadena de sucesos ‘g ©
a0 0 O 8 - ~
. R Obtencion, copia del documento de 5,0 3,2 26,1
Publicidad = v ; % % 9%
£ S Identidad - 6.864.688 o o °
M O L y,
) . . =R
[ Percepcidon medios electrénicos g
8c , 3,2 7,3 26,2
[ Uso de internet ] L g Matricula escolar - 5.498.342 % % %
B~ A\
£
c g [ A
ev Obtencidn certificado de 3,2 22,0
antecedentes judiciales - 5.329.493 % %
\ J

P12. Después de obtener informacién /orientacion, ¢ Cudl fue el medio que utilizé usted para realizar
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ll'*' CIUDADANOS

[ Demograficos

!

1de2

2de2

;

[ Conocimiento, Uso y Frecuencia

N

/,

[ Satisfaccion

\d

Cadena de sucesos
FJ g

|

Ranking de los 5 tramites mas importantes

[ Publicidad

[ Percepcidon medios electrénicos

_—

[ Uso de internet

Segun los tramites usados durante 2014

FAZ EQUIDAD EDUCACION

Ee—— - ®
Info mgnslﬂtm,es en informacién
@ Resultados
E———

Medios mas apropiados para realizar el tramite

&

N
Pago/Reclamaciones/solicitudes de

Servicios Publicos - 10.449.254
J

N
Solicitud de citas médicas - 9.314.315

v

N
Obtenciodn, copia del documento de
Identidad - 6.864.688

Matricula escolar - 5.498.342

\

Obtenciodn certificado de
antecedentes judiciales - 5.329.493

v

P13. Si no estuviera el medio presencial disponible ¢ Cual considera usted que seria el medio mds apropiado para realizar

Llamada
Telefdnica

Internet
Fijo/Mévil

55,8
%

16,1
%

31,1
%

13,2
%

()
19,0
%

15,6

%

Ni

> Introduccion > Metodologia

Resultados

Conclusiones

N

nguno Otro

20,2 ,9
% %

18,2
%

25,0
%

4,6
%

22,4 |5,6

% %

25,3
%

3,0
%

) 23
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Consultores en informacién
FAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

[ Demograficos
1de?2 ) Dificil Normal Facil
( ™
2de?2 Pago/Reclamaciones/solicitudes de
" Servicios Publicos - 10.449.254 8,7% 52,3% 39,0%
) = L /
Conocimiento, Uso y Frecuencia g 5'
< =l N |
e ) -
Satisfaccion ) £ § Solicitud de citas médicas - 9.314.315 15,4% 48,9% 35,6%
\U) = \
Cadena de sucesos g E
e s 0 0 08 - S T
[ Publicidad ] g ® Obtenciodn, copia del documento de
. E 3 dentidad - 6.864.688 7,6% 52,6% 39,8%
- \
[ Percepcion medios electrénicos ] ; E 4
8 ®
— 0
[ T —. ] % § Matricula escolar - 5.498.342 9,8% 51,5% 38,7%
£5 N
= o i
&5 [
(=4 Obtencidn certificado de
L e _ antecedentes judiciales - 5.329.493 3,5% 33,4% 61,1%
P14. ;Qué tan facil o dificil fue realizar...? L
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

-
\ Dificultades al momento de realizar el tramite
[ Demograficos
/
lde2 p ' N 39,2%
De tiempo para completar el tramite _ 34,3%
ici i Adi -1. A Técnicas, se cayo el sistema
2 de 2 c Solicitud de citas médicas — 1.437.250 § Ui B iis%
= Dificultades econédmicas - 8,5%
) + . a
[ Conocimiento, Uso y Frecuencia T Lenguaje complicado [l 5,75
: § Dificultad para identificar los pasos a seguir . 5,1%
. .. [7,) . ................................................................................................................................................................................................................................................... .
[ Satisfaccion 3 4]
(ST~ : (.
Cadena de sucesos $ 8 ) De tiempo para completar el tramite _ 33,5%
’_ e o_0 *é = Matricula escolar — 538.311 Dificultades economicas [ 14,9%
'd -c
| P P o
Publicidad g a Técnicas, se cayo el sistema - 10,3%
\ o0 B Dificultad para identificar los pasos a seguir l 4,1%
( n > Lenguaje complicado 9
Percepcion medios electronicos o g 0.0%
L % . ................................................................................................................................................................................................................................................... .
Uso de internet c ) .
L — . . De tiempo para completar el tramite _ 32,9%
= Pago/Reclamaciones/solicitudes de Oificutades econsmicas [ 12.2%
< . s . ITIcU I
iy Servicios Publicos — 909.787 o
Dificultad para identificar los pasos a seguir - 9,2%
Técnicas, se cayo el sistema - 7,5%

Lenguaje complicado . 6,5%

P15. Desde el momento en que buscé informacidn hasta que obtuvo el resultado ¢ Qué dificultades tuvo para realizar el tramite/servicio?
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Consultores en informacién

@ Resultados
0

Acciones cuando se presenta una dificultad en la realizacion del tramite

[ Demograficos

1de2

Pidié ayuda a familiares o amigos Fue a la entidad
— Realizo una llamada telefénica Busco informacidn por internet
e

m Otro

el

[ Conocimiento, Uso y Frecuencia 7

N

3,09
13,9% 48,3% 8,2%

/,

Solicitud de citas médicas — 1.437.250

[ Satisfaccion

\d

-
Ranking de los 3 tramites que
presentaron mayores dificultades

Cadena de sucesos

L

[ Publicidad

Matricula escolar — 538.311 77,5% 15,97 XV

[ Percepcion medios electrénicos

L

[ Uso de internet

3
Pago/Reclamaciones/solicitudes de

0, 0, 0,
Servicios Publicos — 909.787 1958 23,1% 19,7%

P16. ¢ Cuando se presentaron las dificultades mencionadas, que hizo?
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FAZ EQUIDAD EDUCACION

MINTIC BithE ) cuoaoanos

[ Demograficos

Ranking de los 3 tramites que
presentaron mayores dificultades

1de2

2de2

il

Conocimiento, Uso y Frecuencia Solicitud de citas médicas — 1.437.250

\

/,

Satisfaccion

|ﬁ/ﬁ
- \

Cadena de sucesos

Publicidad Matricula escolar — 538.311

[ ( | Entiende mas de esa manera'

L

L

[ Percepcion medios electrénicos

[ Uso de internet

L

3
Pago/Reclamaciones/solicitudes de
Servicios Publicos — 909.787

Es maés répido:

Eslo tradicional§

P17. ¢Cudl fue la principal razén por la cual...cuando se presentaron dificultades?

Es mas confiable):

Entiende mas de esa manera:
No encontré otra aIternativag
Es mds segurog

Es mas répido:

Es lo tradicional :
Es méas confiable)g

No encontr6 otra alternativa
Es mds seguro:
Es mas rapido'

Es lo tradicional

Es mas confiable):
Entiende mas de esa manera'
No encontrd otra alternativa:

Es mas seguro:

llﬁ;métr

Consultores en informacién

Resultados

Razones de las acciones

Pidi6 ayuda Realizé Busco
aamigos o Fueala una por Otro
familiares entidad llamada internet
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

Resultados
EEE— |
N Conocimiento de publicidad relacionada con tramites y servicios
[ Demograficos
— . . Nada adecuados Poco adecuados B M3as o menos adecuados
lde2 Si ®No m Adecuados B Muy adecuados

2de2

J . JL

Conocimiento, Uso y Frecuencia

s
!

‘
/,

Satisfaccion

'S
!

‘
¥/

Cadena de sucesos

................................................................................................................................................................................. Frge eeilen

'S
!

Publicidad

29,9% 29,9% 24.9%
Percepciéon medios electrénicos ’

;}I

[ Base 24.752.791

[ Uso de internet

_—

. O X > X Q e
& & & & & & 5
& R & & N o 2
Ky & J \& & <
N2 N o\ o <
@ S N O
é é\\‘v N
N Base 24.752.791
P18. ¢ Conoce, ha visto, leido u oido publicidad o divulgacion, relacionada con los trdmites y servicios que se ofrecen a través de medios electrénicos?

P19. {Qué tan ADECUADOS le parecen los medios a través de los cuales usted recuerda haber oido, leido o visto publicidad o divulgacion de tramites y servicios que se ofrecen a través de
teléfono fijo o movil, internet en computador, internet en dispositivos moviles (celular , tabletas) y cajeros automaticos?
P20. {Qué medios o canales considera usted que se deben utilizar, para motivar al ciudadano a realizar trdmites y servicios?
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@) MINTIC

[ Demograficos

1de2
2de2

Conocimiento, Uso y Frecuencia

,
\

|
/,

Satisfaccion

,
\

Cadena de sucesos

\.

\

[ Publicidad ]

Percepcion medios electronicos
‘2 0,0,0,0,0,0.0.0.0.0.0

[ Uso de internet ]

Base 24.752.791

:uoungompﬁg ﬂ"‘“ CIUDADANOS

FAZ EQUIDAD EDUCACION

llﬁ;métfj{ﬂ

Consultores en informacién

@ Resultados

ASPECTOS POSITIVOS

‘Ahorro de tiempo 72,69%

‘A cualquier hora

Seguridad o 88%

Percepcion del teléfono fijo para realizar tramites

ASPECTOS NEGATIVOS

‘Falta de asesoria

iNo est3 disefiado para todas las

0,
LR S, I
Mucha Informacion b E I —
Dificultad paraelacceso . i L N——
............................................................................................ E .
:Cobro excesivo de la llamada por 14,60%

:demora en el proceso

§Inseguridad

P21. Independientemente que los haya o no utilizado, que cosas positivas tiene para usted realizar tramites y servicios a través de <mencione el medio>?
P22. {Qué cosas no tan positivas o negativas tiene para usted, realizar tramites y servicios a través de < mencione el medio>?
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Percepcion del teléfono fijo para realizar tramites
[ Demograficos

lde2 :
Motivadores del uso del medio : Barreras de uso del medio

bel

2de2

( ) Evitar las filas Demora en la atencidn

Conocimiento, Uso y Frecuencia

r
N

Problemas de comunicacion

‘
/,

Ahorrar tiempo

Satisfaccion Desconfianza en el medio

r
\d

Ahorrar dinero

‘
¥/

Falta de informacion y/o asesoria

Cadena de sucesos )
- - Realizarlo desde la

[ Publicidad casa / oficina

Falta de claridad en el...

_—

El costo de la llamada / internet

La rapidez y agilidad

Percepcion medios electronicos Mala atencidn

Hacerlo a cualquier
] hora

Dificultad para acceder al medio
[ Uso de internet

Otro

Otro

Base 24.752.791

P23. Qué cosas motivan a utilizar < mencione el medio> para realizar tramites y servicios? (
P24. {Qué cosas hacen que los ciudadanos no utilicen < mencione el medio> para realizar trdmites y servicios?
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Percepcion del teléfono fijo para realizar tramites
[ Demograficos

1de2

2de2 Mejorar la atencidn al cliente

(mas operadores, menos...

el

Conocimiento, Uso y Frecuencia

r
N

Hacer mas divulgacion o
Satisfaccion promocion

‘
/,

r
\d

‘
¥/

Ofrecer capacitacion para los
usuarios

Cadena de sucesos

L

d

[ Publicidad

_—

Permitir el acceso gratuito a los
medios electrénicos

Percepcion medios electronicos
‘e e’ 02000200000

Otro
[ Uso de internet ]

Base 24.752.791

P25. (Que deberian hacer las entidades para incentivar, motivar a los ciudadanos a realizar tramites y a través de...< mencione el medio>?
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Consultores en informacién

@ Resultados

FAZ EQUIDAD EDUCACION

Percepcion del teléfono celular para realizar tramites
[ Demograficos

1de2 . ............................ 10000000500000009000000009000009% ...............................................................

2de2 ASPECTOS POSITIVOS

Conocimiento, Uso y Frecuencia

ASPECTOS NEGATIVOS

;Ahorro de tiempo 63,04%

,
\

Se puede caer la llamada

|
/,

Satisfaccion

,
\

Cadena de sucesos

, , Cualquier dia de la semana 16,48% Los tramites y servicios pueden o
=Gl e 2 . 16 S T . ; 20,03%
[ Publicidad ] ‘Seguridad 11,49% qu”Cp ...............................................................
Transparenaa ....................................................................................... “ Muchainformacion 1859%
v : - ‘otro Informacion desordenada . 17,33% o
I?er'cerfmqn medios electronicos [ eSO OO AU ;No estd disefiado para todas las 17 9550
Cata’ata’adalal edades ST
[ Uso de internet ] Inseguridad : 13,25%

Base 24.752.791

P21. Independientemente que los haya o no utilizado, que cosas positivas tiene para usted realizar tramites y servicios a través de <mencione el medio>?
P22. {Qué cosas no tan positivas o negativas tiene para usted, realizar tramites y servicios a través de < mencione el medio>?
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Percepcion del teléfono celular para realizar tramites
[ Demograficos

lde2 :
Motivadores del uso del medio : Barreras de uso del medio

bel

2de2

( ) Evitar las filas Demora en la atencidn

Conocimiento, Uso y Frecuencia

r
.

Problemas de comunicacion

r ) Ahorrar tiempo

Satisfaccion El costo de la llamada / internet

r
.

Ahorrar dinero

‘
¥/

Desconfianza en el medio

Cadena de sucesos )
\ / Realizarlo desde la

[ Publicidad casa / oficina

Falta de informacion y/o asesoria

_—

Falta de claridad en el...

La rapidez y agilidad

Percepcion medios electronicos Mala atencidn

Hacerlo a cualquier
] hora

Dificultad para acceder al medio
[ Uso de internet

Otro

Otro

Base 24.752.791

P23. Qué cosas motivan a utilizar < mencione el medio> para realizar tramites y servicios? (
P24. {Qué cosas hacen que los ciudadanos no utilicen < mencione el medio> para realizar trdmites y servicios?
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Percepcion del teléfono celular para realizar tramites
[ Demograficos

1de2

2de2 Mejorar la atencidn al cliente
(mas operadores, menos...

el

Conocimiento, Uso y Frecuencia Ofrecer capacitacién para los

usuarios

r
N

|
/,

Satisfaccion

r
\d

Permitir el acceso gratuito a los
medios electrénicos

|
¥/

Cadena de sucesos

r
d

Hacer mas divulgaciéon o
promocion

Publicidad

Chat en linea

Percepcion medios electronicos
‘e e’ 00000000

Otro
[ Uso de internet ]

Base 24.752.791

P25. (Que deberian hacer las entidades para incentivar, motivar a los ciudadanos a realizar trdmites y a través de...< mencione el medio>?
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Consultores en informacién

@ Resultados

FAZ EQUIDAD EDUCACION

Percepcion del internet por computadora para realizar tramites
[ Demograficos

1de2 . ............................ 10000000500000009000000009000009% ...............................................................

2de2 ASPECTOS POSITIVOS

Conocimiento, Uso y Frecuencia

ASPECTOS NEGATIVOS

;Ahorro de tiempo 55,68%

‘Se puede caer el sistema

7~
\

|
/,

Satisfaccion : S o
:Los tramites y servicios pueden

‘quedar incompletos

,
\

A Wl No estd disefiado para todas las T

L B O ‘edades 22,30%
‘Cualquier dia de la semana : 18,46% : .............................. e TIPS

[ PUinCidad ] Segurldad ............................................... $a0m000000000000a00a003003 1 500¢y .......................... g ;lelcultad para segUIr eI menu : 21,85%
: ,00% e Sl =R s R — . S—
Transparencia T * Dificultad paraelacceso | . 17,61% o

............................................................. M 17 56%
s . P ‘Otro : 1,93% : e O el ST 1 . TS . S -
I?er'cerfmqn r:ne(.ilo?‘ el.ect.rozlc:s. Mucha informacien 1681%

‘Informacién desordenada 14,11%

[ Uso de internet ] :

Base 24.752.791

P21. Independientemente que los haya o no utilizado, que cosas positivas tiene para usted realizar tramites y servicios a través de <mencione el medio>?
P22. {Qué cosas no tan positivas o negativas tiene para usted, realizar tramites y servicios a través de < mencione el medio>?
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Percepcion del internet por computadora para realizar tramites
[ Demograficos

1de2

Motivadores del uso del medio - Barreras de uso del medio
2de2

el

Evitar las filas Desconfianza en el medio

Conocimiento, Uso y Frecuencia

r
J &

Falta de informacidn y/o asesoria

Ahorrar tiempo
Satisfaccion Falta de claridad en el...

r
.

Ahorrar dinero

¥/

Problemas de comunicacion
Cadena de sucesos

|\

La rapidez y agilidad Demora en la atencion

[ Publicidad

- /=

Realizarlo desde la
casa / oficina
Hacerlo a cualquier
] hora

Dificultad para acceder al medio

Percepcion medios electronicos
e e e e s 0 0 _0s®

El costo de la llamada / internet

Mala atencién
[ Uso de internet

Otro Otro

Base 24.752.791

P23. Qué cosas motivan a utilizar < mencione el medio> para realizar tramites y servicios? (
P24. {Qué cosas hacen que los ciudadanos no utilicen < mencione el medio> para realizar trdmites y servicios?

> Introduccién > Metodologia Resultados Conclusiones >{h_") 36




@ MINTIC [ TODOSPORUN e (e Infoni Gt

Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Percepcion del internet por computadora para realizar tramites

[ Demograficos

1de2

2de2 Ofrecer capacitacion para los
usuarios

el

Conocimiento, Uso y Frecuencia Mejorar la atencidn al cliente

(mas operadores, menos...

r
N

‘
/,

Satisfaccion

r
\d

Permitir el acceso gratuito a los
medios electrénicos

‘
¥/

Cadena de sucesos

Hacer mas divulgacion o
promocién

Publicidad

{ 'Y
=~ =

Chat en linea

Percepcion medios electronicos
s e e e s s s s s @ @ @

Otro ¢Cudl?
[ Uso de internet ]

Base 24.752.791

P25. (Que deberian hacer las entidades para incentivar, motivar a los ciudadanos a realizar trdmites y a través de...< mencione el medio>?
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[ Demograficos

1de2
2de2

Conocimiento, Uso y Frecuencia

,
\

|
/,

Satisfaccion

,
\

Cadena de sucesos

\.

\

[ Publicidad ]

Percepcion medios electronicos
’ * ()

[ Uso de internet ]

Base 24.752.791

TODOS POR UN
NUEVO PAIS

FAZ EQUIDAD EDUCACION

“l't' CIUDADANOS

llﬁ;métfj{ﬂ

®

Consultores en informacién

Resultados

Percepcion del internet por dispositivos para realizar tramites

ASPECTOS POSITIVOS

‘Ahorro de tiempo 54,50%

‘Cualquier dia de la semana

19,97%

13,35%

Transparencia

ASPECTOS NEGATIVOS

‘Falta de asesoria

‘No esta disefiado para todas las

edades s
;Los trén'wites y servicios pueden 20,05%
(quedarincompletos c o
Mucha informacion 1901% .
Inseguridad 1695% ..
‘Dificultad para el acceso 15,52%

‘Informacién desordenada

P21. Independientemente que los haya o no utilizado, que cosas positivas tiene para usted realizar tramites y servicios a través de <mencione el medio>?
P22. {Qué cosas no tan positivas o negativas tiene para usted, realizar tramites y servicios a través de < mencione el medio>?
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Percepcion del internet por dispositivos para realizar tramites
[ Demograficos

1de2

Motivadores del uso del medio - Barreras de uso del medio
2de2

el

Evitar las filas Desconfianza en el medio

Conocimiento, Uso y Frecuencia

r
.

Falta de informacidn y/o asesoria

29,3%

Problemas de comunicacion 25,7%

( ) Ahorrar tiempo

42,6%
Satisfaccion

r
.

‘
¥/

Ahorrar dinero 34,2% Falta de claridad en el... 23,1%
Cadena de sucesos

. / Realizarlo desde la
[ Publicidad casa / oficina

Demora en la atencion

_—

Dificultad para acceder al medio

La rapidez y agilidad

Percepcion medios electrénicos . El costo de la llamada / internet
i et Hacerlo a cualquier

] hora

Mala atencién
[ Uso de internet

Otro

Otro ¢Cudl?

Base 24.752.791

P23. Qué cosas motivan a utilizar < mencione el medio> para realizar tramites y servicios? (
P24. {Qué cosas hacen que los ciudadanos no utilicen < mencione el medio> para realizar trdmites y servicios?
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Percepcion del internet por dispositivos para realizar tramites

[ Demograficos

1de2

2de2 Ofrecer capacitacion para los
usuarios

el

44,3%

Conocimiento, Uso y Frecuencia Mejorar la atencién al cliente

(mas operadores, menos...

r
N

41,7%

|
/,

Satisfaccion

r
\d

Permitir el acceso gratuito a los
medios electrdnicos

|
¥/

35,2%
Cadena de sucesos

Hacer mas divulgaciéon o
promocioén

34,3%

Publicidad

{ 'Y
=~ =

Chat en linea
Percepcion medios electronicos

Otro ¢Cudl?
[ Uso de internet ]

Base 24.752.791

P25. (Que deberian hacer las entidades para incentivar, motivar a los ciudadanos a realizar trdmites y a través de...< mencione el medio>?
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

N Lugares en los que acostumbra a ingresar a internet
1de2

[ Demograficos

2de2
Cafés internet

Conocimiento, Uso y Frecuencia

~
N

Trabajo

|
/,

Satisfaccion

r
\d

Casa de familiares / amigos

|
¥/

Cadena de sucesos

L ) Ninguno
[ Publicidad J Lugar de estudio
[ Percepcion medios electrénicos ] Bibliotecas adscritas a la red publica

) Puntos vive digital
Uso de internet

Otros puntos de acceso comunitario

Base 24.752.791 . ) o
Kioscos vive digital

P29. ¢En qué lugar(es) acostumbra usted ingresar a internet?
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Demograficos

Conocimiento, Uso y Frecuencia

Satisfaccion

Cadena de sucesos

Publicidad

Percepcion medios electrénicos

Base 1.268.177

; = ®
TODOSPORUN -
/ NUEVO PAIS EMPRESAS Infomet _
PAZ EQUIDAD EDUCACIGN Consultores en informacion
@ Resultados
E—— ]
Region Sector econémico
Central 30,2%
Oriental 23,6%
Bogota Industria
Pacifica W Comercio
Atldntica M Servicios
Antiguos Ter Nal
Categoria Tamaiio de la empresa
Especial 39,7%

) Microempresa
Primera

Segunda Pequefia empresa
Tercera

Cuarta Mediana empresa
Quinta

Sopce Grande empresa

> Introduccion > Metodologia

Resultados

Conclusiones >{h_") 42




MINTIC (g TODOSPORUN — Infomét

Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

Resultados

TS
Conocimiento Conocimiento
Espontaneo Ayudado

Registro en Cdmara de Comercio _ 73,5% 37,2%

[ Demogréficos ] Registro Unico Tributario (RUT) [ 61,8% 42,2%
impuestos [N 53.0% 35,5%

B 0% 53,49

Conocimiento, Uso y Frecuencia Servicios Publicos (Gas, Acueducto, Codensa, ETB)
p 0u05000s® . Escrituras - 17,8%

33,4%
Satisfaccion Certificado de Tradicién y Libertad - 16,5% 30,7%
: : Licencia ambiental - 15,4% 23,9%
Cadena de sucesos Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT) - 12,6% 29,2%
: : Matriculas de Vehiculo - 11,6% 25,0%
Publicidad Registro de publicidad exterior visual . 9,3% 17,2%
: : Licencias de Construccion . 9,0% 21,6%
Percepcién medios electrénicos Tidies de ComnarEe B . 7,5% 10,6%
. ‘ Ventanilla Unica de Comercio Exterior I =12 8,1%
Aplicacion al programa de Capitalizacion Microempresarial I ) 11,0%
Registro en el Programa Desarrollo Proveedores (PDP) I 47% 11,1%
Inscripcion en el Servicio Publico de Empleo I oz 2
Derechos de Autor I 4,4% Lz
Informacién sobre ruedas sociales de negocios I 3,5% 6,1%
Base 1.268.177 Aprobacion de Unidades Sectoriales de Normalizacién 5% 6,4%

P1. ¢(Qué tramites y servicios conoce o recuerda que tengamos que hacer las empresas frente a las entidades publicas?
P2.. De la siguiente tarjeta indiqueme por favor ¢ Cudles tramites conoce o recuerda que tengamos que hacer las empresas frente a las entidades publicas?
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Consultores en informacién
FAZ EQUIDAD EDUCACION

Resultados

Forma de realizar tramites

.............................. fssenca T a0 a NI Eor =R e o/ Ear U oo = bon ds
[ Demogrificos ] Registro de publicidad exterior visual © 302 Rt s oA WA
Licencia ambiental | 448.267 o Y
Ventanila Unica de Comercio Exterior 155029, 814% 48 . 120%
> L RO < Tramites de Comercio Exterior R0l T T -
| Satisfaccion J Aprobacién de Unidades Sectoriales de Normalizacion : : : :
r \ Registro en el Programa Desarrollo Proveedores (PDP)
L Cadena de sucesos ) Aplicacion al programa de Capitalizacion Microempresarial
r 2 Informacion sobre ruedas sociales de negocios : ~ U2/%0c 655% ...............................................
L Publicidad ) Registro en Camara de Comercio S
f ~ : . ) Impuestos B2
|_Percepcion medios electrénicos Registro Unico Tributario (RUT) . 1166795. 8% L

52,2%

Inscripcion en el Servicio Publico de Empleo

Escrituras
Derechos de Autor

Servicios Publicos (Gas, Acueducto, Codensa, ETB) :
479.969

Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT) ... 00 .. 877% ...................
Matriculas de Vehiculo : ... A LUE NI i T .
Certificado de Tradicidn y Libertad 91,2%

Licencias de Construccion 88,0%

Resultados > Conclusiones >{t‘) a4

P3. ¢A través de qué medios se pueden realizar los tramites y servicios que me ha mencionado?
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M | N Tl C '(/ LOUEIWNPR'A';; EMPRESAS Info ?nsulttores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

ThaE.

Tramites realizados durante 2

[ Demograficos ] Servicios Publicos (Gas, Acueducto, Codensa, ETB) 4,1%
Registro en Camara de Comercio 70,5%
67,9%

Conocimiento, Uso y Frecuencia Registro Unico Tributario (RUT)
i 5000 Impuestos 58,6%

N

Satisfaccion Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT) _ 20,9%
~ v Escrituras _ 17,9%

Cadena de sucesos Certificado de Tradicién y Libertad - 13,9%

’ Licencia ambiental - 12,3%

Publicidad Matriculas de Vehiculo - 10,4%
: : Registro de publicidad exterior visual - 10,0%
Percepcion medios electrénicos Aplicacion al programa de Capitalizacion Microempresarial - 6,1%
. g Licencias de Construccién - 6,0%

Ventanilla Unica de Comercio Exterior - 5,5%
Tramites de Comercio Exterior . 5,3%
Inscripcién en el Servicio Publico de Empleo . 4,5%
Informacién sobre ruedas sociales de negocios . 4,5%
Aprobacién de Unidades Sectoriales de Normalizacién l 3,0%
Base 1.268.177 . 0
Registro en el Programa Desarrollo Proveedores (PDP) I 2,7%
Derechos de Autor I 2,5%

P4. De los tramites que usted conoce o recuerda que hace la empresa ¢ Cudles realizd la empresa durante el 2014?

> Introduccién >> Metodologia Resultados > Conclusiones >®
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Ranking de los tramites mas importantes

Segun los tramites que conoce

[ Demograficos ]

Conocimiento, Uso y F ' . , R
& Registro en Cdmara de Comercio — %
(s ., ) & 82,9%

Satisfaccion 2 p.
) ’ $ , <

Cadena de sucesos S Registro Unico Tributario (RUT) —

~

> v & 80,2%
s ) j

Publicidad q,f <
: J sl“’ Servicios Publicos (Gas, Acueducto,

Percepcién medios electrénicos ;@ Codensa, ETB) - 71,4%
L ) o J

X3
& Impuestos — 61,9%
S
& NN
m .
& Escrituras — 21,6% L |
Base 1.251.155

P5. De los tramites que usted conoce que hace la empresa indiqueme
por favor cuales considera que son los 5 trdmites mas importantes

> Introduccién >> Metodologia Resultados ‘ Conclusiones >{t‘)
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Ranking de los tramites mas importantes

Segun los tramites que ha utilizado durante el 2014

[ Demograficos ]

Conocimiento, Uso y Frecuencia . . h 4‘—
oo _o 0o o 9 & Servicios Publicos (Gas, Acueducto, *
. B ) g Codensa, ETB) — 68,4%
Satisfaccion 2 y
. ; $ N [
Cadena de sucesos § Registro en Camara de Comercio —
- d s 67,0%
'd ) S j
Publicidad & ~
. p Gl" Registro Unico Tributario (RUT) —
Percepcion medios electrénicos *‘éb 65,2%
\. v % )
<
X2 Impuestos — 54,4%
.s""
N N N
> Seguro Obligatorio de Accidentes de
< - L
Base 1.267.226 Transito (SOAT) — 17,5%

P6. De los tramites que la empresa ha usado durante el 2014, por favor
indiqueme cuales considera que son los 5 tramites mas importantes
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Consultores en informacién

@ Resultados

Frecuencia de realizacion de tramites

Solamente una vez al afio Tres veces al afio Dos veces al afio Mas de cuatro veces
[ Demograficos ] _
( 0,
Servicios Publicos (Gas, Acueducto, . 28
et e e e e Codensa, ETB) — 68,4% 17,8% 72,5%
; N W 1,4%
Satisfaccion 2= i
\ < C o
, L ' ) 4,2%
Cadena de sucesos o9 Registro en Camara de Comercio — o g o
L j o £ 67.0% 84,7% 51
p VE @ ! »5%5
Publicidad @ 4
\ / E 17, - ~
Ve N wv) O . ’ . . . 4’9%
Percepciéon medios electrénicos IR Registro Unico Tributario (RUT) - 82,7% 3,6
x n ’ »
X /€S 65,2% 1,4%
*© 8 \ / ’
= 4: -
[Fp] /
» E 5,6%
2 5 Impuestos — 54,4% 75,6% 14,6%3,0%
< 8 \ 1,2%
g S i
Base 1.267.226 = o 3 N -2
o Seguro Obligatorio de Accidentes de 82 0% P8
&« Trénsito (SOAT) — 17,5% e L
P8. Durante el afio 2014, ¢ Con qué frecuencia realizé la empresa... i .
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Satisfaccion con los aspectos relacionados al tramite

Servicios Publicos (Gas, Acueducto, Ranking de los 5 tramites mas importantes
Codensa, ETB) Segun los tramites usados durante 2014

[ Demograficos 1. Muy Insatisfecho 2 m3 ma B 5. Muy Satisfecho Top Two Box

A . . ., . ) 2,0%
[ Conocimiento, Uso y Frecuencia ] La satisfaccion general con el tramite realizado | 3 9- 25,6% 77 6%
¢ ’

. . 1,6%
Satisfaccion e 0 0.0 Tiempo de espera para ser atendido 9,1% - 24,6% 67,4%

e N

1,0%
Cadena de sucesos El lenguaje utilizado para ofrecerle informacion 3,1- 24,8% 76,7%
. J

. . ] La utilidad de la informacién recibida durante la 1,9%
| Publicidad ) atencion 3’91%- 28,9% 75,5%
. . L . ) i i 1}7%
Percepcién medios electrénicos Sencillez y claridad d.e los proc.esos para o 27 9% 75,8%
L ) acceder a tramites o servicios 2,5 4

La facilidad para c.onocer los r.eqU|S|tosly ' 1,0% 32 2% 78,0%
documentos necesarios para realizar el tramite 3,0 Z
La facilidad para diligenciar los formularios o 1,0% 25 0% 74,6%
formas 3,89 D
Base 866.758

Cumplimiento de los tiempos establecidos por 1,9% 73.7%
. 28,0% ’
la Entidad 4,6%

P10. En una escala de 1a 5, donde uno 1 es MUY INSATISFECHO y 5 MUY SATISFECHO, por favor califique cada uno de los siguientes aspectos % Top Two Box =4 + 5 Muy Satisfecho
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

Resultados

Satisfaccion con los aspectos relacionados al tramite

-
. . . Ranking de los 5 tramites mds importantes
Reglstro en Camara de Comercio Segun los trdmites usados durante 2014
\_

[ Demograficos 1. Muy Insatisfecho 2 m3 m4 B 5. Muy Satisfecho Top Two Box

J
- ) e - 2%
Conocimiento, Uso y Frecuencia La satisfaccion general con el tramite realizado N 31,8% 70.8%

D, ) 0

Satisfaccion e e e Tiempo de espera para ser atendido * 39!/‘-;’7 24,7% 65,4%
Cadena de sucesos El lenguaje utilizado para ofrecerle informacion & % 26,5% 67,7%

. J
24,2% 75,3%

31,2% 77,5%

72,5%

Publicidad La utilidad de la |nformac.|c,)n recibida durante la 1
L ) atencion

¥ . e ncillez y clari | r r
Percepcion medios electronicos Senaillezhyiclaridad d,e 0S procesos para 1
\ ) acceder a tramites o servicios

La facilidad para conocer los requisitos y

; . - 33,4%
documentos necesarios para realizar el tramite A

73,5%
26,3%
Cumplimiento de los tiempos establecidos por 3,8% 29.2% 71,0%
la Entidad 5,5% oS

P10. En una escala de 1a 5, donde uno 1 es MUY INSATISFECHO y 5 MUY SATISFECHO, por favor califique cada uno de los siguientes aspectos % Top Two Box =4 + 5 Muy Satisfecho

> Introduccion > Metodologia
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Consultores en informacién

PAZ EQUIDAD EDUCACION
@ Resultados

Satisfaccion con los aspectos relacionados al tramite

Registro Unico Tributario (RUT) Ranking de los 5 tramites mds importantes
Segun los trdmites usados durante 2014
[ Demograficos 1. Muy Insatisfecho 2 3 m4a B 5. Muy Satisfecho Top Two Box
[ Conocimiento, Uso y Frecuencia ] La satisfaccion general con el tramite realizado L 5?3 31,0% 75 1%
'’ 7

Satisfaccion R Tiempo de espera para ser atendido L'99§,4% 26,5% 59,1%

Cadena de sucesos El lenguaje utilizado para ofrecerle informacion ’-2%6 27,9% 75,9%

e N
- J

. . ] La utilidad de la informacién recibida durante la
Publicidad > 211%
L ) atencion 3,7

28,8% 74,8%

¥ . e ncillez y clari | r r
Percepcién medios electrénicos Sencillez y claridad de los procesos para 1}
¢ ) acceder a tramites o servicios 38

La facilidad para conocer los requisitos y 1)6% 25 4% 70,7%
documentos necesarios para realizar el tramite [3,0% 70
La facilidad para diligenciar los formularios o ,8- 27 6% 69,9%
formas 7, DA
Base 825.791

27,2% 75,0%

‘

0,
Cumplimiento de los tiempos establecidos por 70,6%
a s POT } sus,4% 30,2%
la Entidad
P10. En una escala de 1a 5, donde uno 1 es MUY INSATISFECHO y 5 MUY SATISFECHO, por favor califique cada uno de los siguientes aspectos % Top Two Box =4 + 5 Muy Satisfecho
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

Resultados
]
Satisfaccion con los aspectos relacionados al tramite
-
Impuestos Ranking de los 5 tramites mds importantes
Segun los trdmites usados durante 2014
\,
[ Demograficos 1. Muy Insatisfecho 2 3 m4a B 5. Muy Satisfecho Top Two Box
J
[ Conocimiento, Uso y Frecuencia La satisfaccion general con el tramite realizado 2’2929- 30,5% 79 4%
) . ’

. . 1,6%
Satisfaccion Tiempo de espera para ser atendido 8,5% - 28,6% 70.3%
. . . . . ’

Cadena de sucesos El lenguaje utilizado para ofrecerle informacion 1339; 26,0% 74,6%
- v 7

f .. | Lautilidad de la inf i6n recibida durante la 1,4%

Publicidad a utilidad de la in c;rtrzs(c:ilgg recibida durante la K 27.9% 77,0%
. J
f . . L . ) i i 2,3%

Percepcion medios electrénicos Sencillez y claridad d.e los proc.esos para 32 3% 75,2%
L J acceder a tramites o servicios 3, 0

La facilidad para conocer los requisitos y 2,5% 32 0% 78,6%

documentos necesarios para realizar el tramite B 7270

La facilidad para diligenciar los formularios o ,3% 29.1% 78,3%
formas 6,2% ,1%
Base 689.305 .
Cumplimiento de los tiempos establecidos por 8,9% 76,6%
- 29,5%
la Entidad 4,3%

P10. En una escala de 1a 5, donde uno 1 es MUY INSATISFECHO y 5 MUY SATISFECHO, por favor califique cada uno de los siguientes aspectos % Top Two Box =4 + 5 Muy Satisfecho
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Consultores en informacién

PAZ EQUIDAD EDUCACION
@ Resultados

Satisfaccion con los aspectos relacionados al tramite

Seguro Obligatorio de Accidentes de Ranking de los 5 trdmites mas importantes
Transito (SOAT) Segun los tramites usados durante 2014

[ Demograficos ] 1. Muy Insatisfecho 2 m3 ma B 5. Muy Satisfecho Top Two Box

[ Conocimiento, Uso y Frecuencia J La satisfaccion general con el tramite realizado | 7,8% - 40,2% 67.1%
Tiempo de espera para ser atendido ’- 41,2% 77,6%
Cadena de sucesos El lenguaje utilizado para ofrecerle informacion 1 - 30,7% 75,3%
\ J
( . ] La utilidad de la informacién recibida durante la 3,3%
I Publicidad ] N 18 33,2% 68,3%
f ) . . ) i i 3,3%
Percepcion medios electrénicos Sl etk d.e los SR [ 47,9% 77.1%
L ) acceder a tramites o servicios 3,8 , )L70
La facilidad para conocer los requisitos y 1, o
o)
documentos necesarios para realizar el tramite 43,3% 77,5%
La facilidad para diligenciar los formularios o
’ fgrmas h 39,5% 79,1%
Base 221.672 4
Cumplimiento de los tiempos establecidos por 3,3% o 0
la Entidad 2, 33,7% 74,8%

P10. En una escala de 1a 5, donde uno 1 es MUY INSATISFECHO y 5 MUY SATISFECHO, por favor califique cada uno de los siguientes aspectos % Top Two Box = 4 + 5 Muy Satisfecho
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION :

®) MINTIC

Resultados

Demograficos

Conocimiento, Uso y Frecuencia

e N

Satisfaccion

‘2 02020.0.0.0
[ Publicidad ]

[ Percepcion medios electronicos ]

Servicios Publicos (Gas, Acueducto,

Codensa, ETB) — 866.758

\

O

£

8

o g Registro en Camara de Comercio —
Q

£ E 849.036

wn D

‘T O

E e ) N
I kS Registro Unico Tributario (RUT) —

£ 9 825.791

O n \ v,
s 2

o

oC [ —

L2 s mpuestos — 689.305

UV n

T O \_

0o

: C

S [ N
- & Seguro Obligatorio de Accidentes de
o Transito (SOAT) — 221.672

P11. ¢ Cudl fue el medio por el que se informo/ orienté para realizar...

Medios utilizado para recibir informacion de tramites

Presencial
/Oficinas

81,8
%

Llamada
Telefénica

4,1
%

3,9
%

10,9
%

> Introduccion > Metodologia

Resultados

Internet
Fijo/Mévil

8,4
%

8,1
%

15,4
%

10,0
%

4,9

%

Conclusiones >{h_")

A través de un
Amigo/Familiar

54



— - e . °
MINTIC (g TODOSPORUN — Infomét

Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

E— ]
Medio utilizado para realizar tramites
Presencial Llamada Internet Otro
/Oficinas Telefénica Fijo/Movil
( — ) Servicios Publicos (Gas, Acueducto, 84,4 2,3 10,5 4,6
maanogtSticos ) ., Codensa, ETB) — 866.758 % & % %
e A 8 <
Conocimiento, Uso y Frecuencia S b=,
& / £ (o] 3
( Satisfaccion ) S 'E Registro en Camara de Comercio — 4,8 3,0
k JE @ 849.036 % %
—_— nw 3
::
2000l ] N
— 25 Registro Unico Tributario (RUT) — 10,2 2,6
[ Publicidad ]é g 825.791 % %
N O L p,
- 3
[ Percepcion medios electronicos ]n.n =
(%)
o
= 5 Impuestos — 689.305 9,4 37
T O () ()
=
£ S
e A
Ly &) Seguro Obligatorio de Accidentes de 3,0 8%
Transito (SOAT) — 221.672 % -
\ J

P12. Después de obtener informacién /orientacion, ¢Cudl fue el medio que utilizé la empresa para realizar
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

E— ]
Medios mas apropiados para realizar el tramite
Internet Llamada Ninguno Otro
Fijo/Mévil Telefénica
( - ) Servicios Publicos (Gas, Acueducto, 18,4 57,8 18,9 4,9
g Demoetficos ) Codensa, ETB) — 866.758 % % % %
(%)
s N 8 ¢
Conocimiento, Uso y Frecuencia cd
\ ) @© o
cN
( 1o 9 Registro en Camara de Comercio — 16,3 15,1 3,8
. .z o -
| Satisfaccion ) e E 849.036 I % I % ‘ %
— -
i
i atalatalandivi- N ] N
. 23 Registro Unico Tributario (RUT) — 18,8 15,0 3,4
S €5 825.791 % % %
*g § \ J
[ Percepcién medios electrénicos ],_n T
0 (g
2 5 Impuestos — 689.305 18,7 17,0 6,2
3 4 % % %
-
&0 [
: N
g v Seguro Qb!igatorio de Accidentes de 12,3 25,3 4,4
. Transito (SOAT) — 221.672 % % % %
J

P13. Si no estuviera el medio presencial disponible ¢ Cual considera usted que seria el medio mds apropiado para que la empresa realice...
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Facilidad de realidad el tramite

Dificil Normal 7 Facil

Servicios Publicos (Gas, Acueducto,

Demograficos
) Codensa, ETB) — 866.758 3,7% 50,6%

Conocimiento, Uso y Frecuencia

Registro en Camara de Comercio —

Satisfaccion
849.036 8,0% 46,2%

Cadena de sucesos
F VNV VO UYU

- ~
Registro Unico Tributario (RUT) —
825.791

[ Publicidad 10,7% 45,3%

_—/

Ranking de los 5 tramites mas importantes

Percepcion medios electrénicos

Impuestos — 689.305 6,4% 51,0%
R v

Segun los tramites usados durante 2014

( ™~
Seguro Obligatorio de Accidentes de . .

Transito (SOAT) — 221.672 9,7% 41,7%
\ J
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

Resultados
]

Dificultades al momento de realizar el tramite

De tiempo para completar el trdmite _ 46,0%

0z . 2o Técnicas, se cayo el sistema  0,0%
Percepcion medios electronicos

{ De tiempo para completar el trdmite - 38,7%

Seguro Obligatorio de Accidentes de Otro, cusl?
Transito (SOAT) — 21.394 : ' -

Dificultades econdémicas

38,0%

23,4%

{
Registro Unico Tributario (RUT) — otro, ccusi? [N 2%
( Yo = 88.380 Dificultad para identificar los pasos a seguir . 14,3%
Demograficos o .
\ ¥ = Dificultades econdmicas . 13,4%
i)
( ol 0 IR= Técnicas, se cayo el sistema  0,0%
Conocimiento, Uso y Frecuencia Q
N s $ Lenguaje complicado  0,0%
e A B- 7
Satisfaccion v 2
\ /' 3 ®© Fa Dificultades econdmicas _ 60,9%
(ST~ . 2 .
w S Registro en Cdmara de Comercio — De tiempo para completar el trémite [N 22.7%
Cadena de sucesos U O
. " 0u®. "é Y= 67.981 Otro, écual? - 15,0%
©
p— O Lenguaje complicado 8,4%
[ Publicidad ] S 9 guaje comp e
o0 B Dificultad para identificar los pasos a seguir | 1,4%
v" >
o ®©
= E
[}
©
oo
=
=
(S
(T
o

Técnicas, se cayo el sistema  0,0%
Dificultad para identificar los pasos a seguir ~ 0,0%
Lenguaje complicado  0,0%

P15. Desde el momento en que buscé informacidn hasta que obtuvo el resultado ¢ Qué dificultades tuvo para realizar el tramite/servicio?
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Consultores en informacién

- PAZ EQUIDAD EDUCACION
@ Resultados

Acciones cuando se presenta una dificultad en la realizacion del tramite

Pidi6 ayuda a familiares o amigos Fue a la entidad
. N 1 Realizo una llamada telefénica I Busco informacion por internet
Demograficos H Otro
Conocimiento, Uso y Frecuencia 'e )
b ’ - Registro Unico Tributario (RUT) —
( ) ) [ [
Satisfaccion g 88.380 2 (7
©
\ < O
eeaa———— ) S
T VYV YVO E T
\S m
[ Publicidad J s o . , .
M 9 Registro en Camara de Comercio — 22.9% 16.5% <
7 0 ’ o
8 © 67.981
Percepcion medios electronicos J @ S
o £
ao O 1
£ 8
X c
58 [
x v Seguro Obligatorio de Accidentes de . 0
S Trénsito (SOAT) — 21.394 146% B

P16. ¢ Cuando se presentaron las dificultades mencionadas, que hizo?
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Demograficos

Conocimiento, Uso y Frecuencia

Satisfaccion

\.

/

Cadena de sucesos

[ Publicidad

)

[ Percepcion medios electronicos

)

" i

TODOSPORUN
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NUEVO PAIS EMPRESAS Infomeétr

FAZ EQUIDAD EDUCACION

Consultores en informacién

@ Resultados

Razones de las acciones

~

Registro Unico Tributario (RUT) —
88.380

Registro en Camara de Comercio —
67.981

Seguro Obligatorio de Accidentes de
Transito (SOAT) — 21.394

P17. ¢Cudl fue la principal razén por la cual...cuando se presentaron dificultades?

Pidi6 ayuda Realizé Busco
aamigos o Fueala una por Otro

familiares entidad llamada internet

Es mds confiable)
Entiende mas de esa manera
No encontrd otra alternativa
Es mas seguro
Es més rapido :

Es lo tradicional

Es mds confiable) :
Entiende mas de esa manera
No encontr6 otra alternativa
Es mas seguro

Es mas rapido :

Es lo tradicional

Es mas confiable) :
Entiende mas de esa manera :
No encontré otra alternativa
Es mas seguro

Es mas rapido :

Es lo tradicional
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FAZ EQUIDAD EDUCACION
Resultados
B ]

Conocimiento de publicidad relacionada con tramites y servicios

. Nada adecuados Poco adecuados = Mas o menos adecuados

Si ®mNo = Noinforma = Adecuados B Muy adecuados ® No informa

13,0
%

Demograficos

-
.

‘
J,

Conocimiento, Uso y Frecuencia

L ) 49,8
e N\ %
Satisfaccion
Cadena de sucesos Base 631.931

Publicidad

Base 1.268.177
[ Percepcion medios electronicos ]

Base 1.268.177

P18. ¢ Conoce, ha visto, leido u oido publicidad o divulgacion, relacionada con los trdmites y servicios que se ofrecen a través de medios electrénicos?

P19. {Qué tan ADECUADOS le parecen los medios a través de los cuales usted recuerda haber oido, leido o visto publicidad o divulgacion de tramites y servicios que se ofrecen a través de
teléfono fijo o movil, internet en computador, internet en dispositivos moviles (celular , tabletas) y cajeros automaticos?

P20. {Qué medios o canales considera usted que se deben utilizar, para motivar a las empresas a realizar tramites y servicios?
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Consultores en informacién

@ Resultados

Percepcion del teléfono fijo para realizar tramites

Demograficos ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS
COnOCimiento' Uso y Frecuencia ‘ ................................................................. .................................................................
\ J ‘Ahorro de tlempo . :Se puede caer Ia llamada
| Satisfaccion | Esmiscomodo a3
( \  Desdecualquierlugar o 196%
Cadena de sucesos §A cualquier hora :
, ‘ ;No esta disefiado para todas las 17.3%
Publicidad ECuaquIer dia de la semana : : ;?—.Fia.d?? ................... TS
T S st e z ‘Mucha informacién : 16.7%
\ J ;Transparenaa : Fo e e e e
f ‘Dificultad ' para elacceso 163%
Percepcion medios electronicos Informacién desordenada = 162%
p000,0,0,0,0,0,0,0,0.0 ECobro excesivo de la llamada por 13.3%
: 3%

:demora en el proceso

Base 1.268.177

P21. Independientemente que las empresas los haya o no utilizado, que cosas positivas tiene para usted realizar tramites y servicios a través de <mencione el medio>?
P22. {Qué cosas no tan positivas o negativas tiene la empresa para realizar tramites y servicios a través de < mencione el medio>?
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Consultores en informacién

@ Resultados

FAZ EQUIDAD EDUCACION

Percepcion del teléfono fijo para realizar tramites

o
Motivadores del uso del medio - Barreras de uso del medio
Demograficos
. g Evitar las filas Demora en la atencién
Conocimiento, Uso y Frecuencia L,
L ) Problemas de comunicacion
- N Ahorrar tiempo
Satisfaccion Desconfianza en el medio
( ) Ahorrar dinero Falta de informacion y/o asesoria
Cadena de sucesos Realizarlo desde |
~ d Sl .e_s ela Mala atencién
( - ) casa / oficina
L Publicidad Falta de claridad en el...

La rapidez y agilidad

Percepcion medios electronicos El costo de la llamada / internet

Hacerlo a cualquier
020,0,0,0,0,0,0,0.0

hora Dificultad para acceder al medio

Base 1.268.177 Otro Otro ¢Cudl?

P23. Qué cosas motivan a la empresa a utilizar < mencione el medio> para realizar tramites y servicios? (
P24. {Qué cosas hacen que las empresas no utilicen < mencione el medio> para realizar tramites y servicios?

> Introduccién > Metodologia > Resultados Conclusiones >{h_") 63




MINTIC (g TODOSPORUN — Infométri

Consultores en informacién

@ Resultados

FAZ EQUIDAD EDUCACION

Percepcion del teléfono fijo para realizar tramites

Demograficos Mejorar la atencidn al cliente

h y (mas operadores, menos...
Conocimiento, Uso y Frecuencia

> / Ofrecer capacitacion para los
Satisfaccion usuarios

\ J

( ) Hacer mas divulgacion o

‘ Cadena de sucesos ) promocion
Publicidad Permitir el acceso gratuito a los

medios electrdnicos

Percepcion medios electronicos

0.0.0.0.0_0_0_0_0 Otro

Base 1.268.177

P25. ¢ Que deberian hacer las entidades para incentivar, motivar a las empresas a realizar tramites y a través de...< mencione el medio>?
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Consultores en informacién

@ Resultados

FAZ EQUIDAD EDUCACION

Percepcion del teléfono celular para realizar tramites

Demograficos ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS
COnOCimiento' UsoyFrecuencia ‘ ................................................................. ................................................................. ...............................................................
\ J ‘Ahorro de tlempo . :Se puede caer Ia llamada
| Satisfaccion ] gDesde cualquier lugar gLos trdmites y servicios pueden 25 15%
. . Esméas cémodo - quedarincompletos oo 7 S
T — Acualqwerhora .................................................................................................... Dificultad paraseguir el mend  2249%
. . Mucha informacion L 1947% oo
Publicidad Transparencia o 130% fexmasiinidesoiden= I MR- 19A8%
- / iSeguridad 1SS LI GO U S 1612% oo
: :No esta disefiado para todas las 15.56%
Percepcion medios electréonicos ‘edades 1207

0.0,0.0.0.0.0.0 :Cobro excesivo de la llamada por

:demora en el proceso

Base 1.268.177

P21. Independientemente que las empresas los haya o no utilizado, que cosas positivas tiene para usted realizar tramites y servicios a través de <mencione el medio>?
P22. {Qué cosas no tan positivas o negativas tiene la empresa para realizar tramites y servicios a través de < mencione el medio>?
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FAZ EQUIDAD EDUEACIGN Consultores en informacién
@ Resultados
E— ]
Percepcion del teléfono celular para realizar tramites
L4
Motivadores del uso del medio . Barreras de uso del medio
Demograficos
. i S lee Gles Demora en la atencién
Conocimiento, Uso y Frecuencia L,
L ) Problemas de comunicacion
- \ Ahorrar tiempo
Satisfaccion - Falta de informacién y/o asesoria
( ) ARG Desconfianza en el medio
Cadena de sucesos Realizarlo desde |
. J e ,e,s cla :  El costo de la llamada / internet
( — ) casa / oficina
L Publicidad _ - Mala atencién
La rapidez y agilidad
Percepcién medios electrénicos Hacerlo a cualquier Falta de claridad en el...
e a0.0.0.0.0.00 . Difi i
hora - Dificultad para acceder al medio
Base 1.268.177 Otro Otro ¢Cudl?
®

P23. Qué cosas motivan a la empresa a utilizar < mencione el medio> para realizar tramites y servicios? (
P24. {Qué cosas hacen que las empresas no utilicen < mencione el medio> para realizar tramites y servicios?
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Consultores en informacién

@ Resultados

FAZ EQUIDAD EDUCACION

Percepcion del teléfono celular para realizar tramites

Demogréficos Mejorar la atencion al cliente
. / (mas operadores, menos...
Conocimiento, Uso y Frecuencia Ofrecer capacitacion para los
\ J
, . usuarios
aSatisfaccidn ) Hacer mas divulgacion o
p S promocién
Cadena de sucesos . .
L ) Permitir el acceso gratuito a los
( ) medios electrénicos
Publicidad

Chat en linea

Percepcion medios electronicos
'‘m e’ n000,0.0.0.0

Otro ¢Cual?

Base 1.268.177

P25. ¢ Que deberian hacer las entidades para incentivar, motivar a las empresas a realizar tramites y a través de...< mencione el medio>?
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Consultores en informacién

@ Resultados

FAZ EQUIDAD EDUCACION

Percepcion del internet por computadora para realizar tramites

Demograficos ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS

cOnocimiento' UsoyFrecuencia ‘ ................................................................. ................................................................. ...............................................................
\ b, ‘Ahorro de tlempo 58,15% : Se puede caer eI sistema
| Satisfaccion ) Esméscémodo 2048% .
- N éDesde cualquier lugar : 28,67% : i

— Acualqu|erhora ............................................................ 25'04% .......................... ;Lo tramites y servicios pueden
\ % ‘quedar incompletos

er ESegurldad 13,75% :

| Publicidad e S NN Inseguridad

‘Transparencia

‘Mucha informacién

Percepcion medios electronicos
‘00,000

Base 1.268.177 §Otro

P21. Independientemente que las empresas los haya o no utilizado, que cosas positivas tiene para usted realizar tramites y servicios a través de <mencione el medio>?
P22. {Qué cosas no tan positivas o negativas tiene la empresa para realizar tramites y servicios a través de < mencione el medio>?
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Consultores en informacién

@ Resultados

FAZ EQUIDAD EDUCACION

Percepcion del internet por computadora para realizar tramites

casa / oficina
Hacerlo a cualquier
hora

Percepcion medios electronicos El costo de la llamada / internet
‘w0000 »
Mala atencién

Base 1.268.177 Otro ¢Cual? Otro ¢Cudl?

L4
Motivadores del uso del medio . Barreras de uso del medio
Demograficos
. i S lee Gles Desconfianza en el medio
Conocimiento, Uso y Frecuencia . ., ,
L ) . Falta de informacion y/o asesoria
- \ Ahorrar tiempo
Satisfaccion Falta de claridad en el...
( ) e e Demora en la atencion
Cadena de sucesos
. La rapidez y agilidad :  Dificultad para acceder al medio
| Publicidad | Realizarlo desde la Problemas de comunicacion
®

P23. Qué cosas motivan a la empresa a utilizar < mencione el medio> para realizar tramites y servicios? (
P24. {Qué cosas hacen que las empresas no utilicen < mencione el medio> para realizar tramites y servicios?
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Percepcion del internet por computadora para realizar tramites

( Demograficos ] Ofrecer capacitacion para los
h y usuarios
Conocimiento, Uso y Frecuencia Mejorar la atencién al cliente
: J (mas operadores, menos...
L Satisfacdidn ) Permitir el acceso gratuito a los
- N medios electrénicos
Cadena de sucesos . L,
L ) Hacer mas divulgacién o
( ) promocién
Publicidad

Chat en linea

Percepcion medios electronicos
P le e e e s s s s g @ @

Otro ¢Cual?

Base 1.268.177

P25. ¢ Que deberian hacer las entidades para incentivar, motivar a las empresas a realizar tramites y a través de...< mencione el medio>?
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Consultores en informacién

@ Resultados

Percepcion del internet por dispositivos para realizar tramites

Demograficos ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS

COnOCimiento' UsoyFrecuencia ‘ ................................................................. ................................................................. ...............................................................
\ b, ‘Ahorro de tlempo 55,67% ;Se puede caer eI sistema ¢ 33,16%
(s . ] . (Faltadeasesora . 26,80% .
| Satisfaccion ) Desdecualquierlugr 27,77% . Dificultad paraseguirelmenu - 2351%
, \  Acualquierhora G 2252% ¢ nseguridad G 2253%

Cadena de sucesos ‘Es més comodo : 22,41% :  Lostramites y servicios pueden 21,88%
\ y, o B A

Publicidad ESegurldad : 14,75% Nccl) Zsta disefiado para todas las 20.82%
\ ) Transparencia T S e T L BOAURS e R

‘Transparencia

‘Mucha informacién

Percepcion medlos electronicos

. . . . . . . . o =

Base 1.268.177

P21. Independientemente que las empresas los haya o no utilizado, que cosas positivas tiene para usted realizar tramites y servicios a través de <mencione el medio>?
P22. {Qué cosas no tan positivas o negativas tiene la empresa para realizar tramites y servicios a través de < mencione el medio>?
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Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ Resultados

Percepcion del internet por dispositivos para realizar tramites

casa / oficina
Hacerlo a cualquier
hora

Percepcion medios electronicos El costo de la llamada / internet
Mala atencién
Base 1.268.177

Otro ¢Cual? Otro ¢Cudl?

®
Motivadores del uso del medio . Barreras de uso del medio
Demograficos
. i S lee Gles Desconfianza en el medio
Conocimiento, Uso y Frecuencia . ., ,
L ) . Falta de informacion y/o asesoria
- \ Ahorrar dinero
Satisfaccion Problemas de comunicacién
( ) ANEEF BS99 Falta de claridad en el...
Cadena de sucesos
¢ La rapidez y agilidad Demora en la atencion
| Publicidad | Realizarlo desde la . Dificultad para acceder al medio
®

P23. Qué cosas motivan a la empresa a utilizar < mencione el medio> para realizar tramites y servicios? (
P24. {Qué cosas hacen que las empresas no utilicen < mencione el medio> para realizar tramites y servicios?
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Consultores en informacién

@ Resultados

FAZ EQUIDAD EDUCACION

Percepcion del internet por dispositivos para realizar tramites

Demogréficos Ofrecer capacitacion para los 0

L : 46,1%
usuarios

Conocimiento, Uso y Frecuencia Mejorar la atencién al cliente 359
\ J (o]
, . (mas operadores, menos... ’
aSatisfaccidn ) Permitir el acceso gratuito a los
- N medios electrdnicos

Cadena de sucesos . e
L ) Hacer mas divulgacién o
( ) promocién

Publicidad

Chat en linea

Percepcion medios electronicos

Otro ¢Cual?

Base 1.268.177

P25. ¢ Que deberian hacer las entidades para incentivar, motivar a las empresas a realizar tramites y a través de...< mencione el medio>?
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Consultores en informacién

FAZ EQUIDAD EDUCACION

El conocimiento de los tramites que tienen que hacer los ciudadanos frente a las entidades
publicas esta principalmente enfocado en los tramites de identificacién (cédula de ciudadania,
registro civil, licencias de conduccién). Este fendmeno estd generalizado en la poblacién
encuestada, tanto a nivel de tipo de municipio como de nivel socio econdmico. Para el caso de
los estratos altos del pais se identifica como un tramite prioritario el pago del impuesto predial,
la participacion de este tramite en el conocimiento de los encuestados puede responder a la
capacidad adquisitiva de los estratos altos.

El uso y conocimiento de tramites relacionados a la identificacion o legalidad de las empresas
(expedicion el RUT, inscripcidon a las camaras de comercio o el pago de impuestos) marcan la
tendencia de las respuestas obtenidas durante el estudio; las principales razones de
importancia que dieron los empresarios para estos tramites se refieren al compromiso social
con el pais, el cumplimiento de los compromisos econdmicos y prevenir el cobro de multas o
sanciones.

En cuanto a los canales a través de los cuales se pueden adelantar los tramites con el Estado,
los ciudadanos y las empresas manifiestan conocer que la totalidad de ellos se puede realizar
de manera presencial, medio que aun conserva una participacién significativa a diferencia de
los medios electronicos, de los cuales el internet constituye el segundo medio mas mencionado
para realizar tramites con el Estado.

> Introduccién > Metodologia ) Resultados Conclusiones >{E‘)

74



oy (LS »
@) MINTIC rososPan Infomét

Consultores en informacién
PAZ EQUIDAD EDUCACION

* Los tramites asociados a entidades como el ICETEX, ICFES y SISBEN registran, en el
conocimiento de los medios a través de los cuales se puede realizar, porcentajes significativos
que vale la pena resaltar a la luz de las estrategias implementadas para promover el acceso de
los ciudadanes a través de este medio al uso de tramites y/o servicios.

* Los ciudadanos se sienten satisfechos con los aspectos generales de la ejecucidn de un tramite;
P entre los 5 tramites realizados en el 2014 y de mayor importancia para los ciudadanos, la
obtencidn de los antecedentes judiciales fue el mejor calificado con valoraciones por encima de
los 78 puntos porcentuales. Este resultado podria responder a la estandarizacion del tramite y

la optimizacidn de los pasos para obtener dicho documento.

 El medio mas usado para solicitar informacidn acerca de los tramites es el presencial,
directamente en las oficinas y/o sucursales de las entidades relacionadas, siendo este medio el
mas usado también para realizar los tramites. Algunos trdmites muestran un comportamiento
atipico orientandose, tanto para recibir informacidon como para realizar el tramite, hacia los
medios electrénicos especificamente hacia el internet, principalmente aquellos tramites que
han sido migrados casi en su totalidad a medios electrénicos.
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* Los ciudadanos se sienten satisfechos con los aspectos generales de la ejecucidon de un tramite;
entre los 5 tramites realizados en el 2014 y de mayor importancia para los ciudadanos, la
obtencidn de los antecedentes judiciales fue el mejor calificado con valoraciones por encima de
los 78 puntos porcentuales. Este resultado podria responder a la estandarizacion del tramite y
la optimizacion de los pasos para obtener dicho documento.

* El medio mas usado para solicitar informacién acerca de los tramites es el presencial,
directamente en las oficinas y/o sucursales de las entidades relacionadas, siendo este medio el
mas usado también para realizar los tramites tanto en ciudadanos como en empresas. Algunos
tramites muestran un comportamiento atipico orientandose, tanto para recibir informacion
como para realizar el tramite, hacia los medios electrdonicos especificamente hacia el internet,
se trata de aquellos tramites que han sido migrados casi en su totalidad a medios electrénicos.

* Al no existir la presencialidad como opcion parar realizar tramites, los ciudadanos consideran
gue el medio mas apropiado para realizar los tramites es el internet fijo o moévil; mientras
tanto, las empresas informaron preferir la llamada telefonica. Es importante mencionar que
pese a esta primera opcion, algunos encuestados no optarian por ningun medio electrénico
ante la ausencia del medio presencial.
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