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Ficha Técnica

Objetivo del estudio: Conocer la satisfaccion de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU en el desarrollo de

tramites asociados a valorizacion.
Poblacion Objetivo: Ciudadanos que realizaron tramites asociados al cobro de valorizacién en el Chat virtual durante el
tercer trimestre (Julio-Agosto-Septiembre) del afio 2021.

Tamano de muestra: 6586 encuestas auto diligenciadas de manera virtual:

Punto de Tamano de Punto de Tamaio de
Interceptacion muestra Interceptacion muestra
Chat Virtual IDU 6286 CADE Toberin 8
Calle 22 191 CADE Santa Helenita 5
SUPERCADE CAD 61 CADE Fontibon 4
SUPERCADE Bosa 4 CADE Chico 1
CADE Suba 26 Total 6586

Tipo de muestreo: Muestreo no probabilistico por tasa de respuesta del ciudadano que realizo tramites asociados a
valorizacion por el chat virtual.

Tipo de encuesta: Encuesta auto diligenciable chat virtual.

Periodo de recoleccion: Julio-Agosto-Septiembre de 2021.
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Caracterizacion del encuestado

Sexo Nivel educativo

56%

&
i

Edad

18 a 26 aios - 6%

27 a 44 ainos

40%

45 a 59 afios

37%

60 afios 0 mas 15%

=2

R 2%

Base: 6586 encuestas



Caracterizacion del encuestado

éEn qué localidad vive?

.-"F'I' |
Usaquén
| > Chapinero
62 % Gand&lana
| 033/

20.5% l[ 0.87% m{ -

Base: 6586 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Estrato socioecondmico

At - 7%

Ns/Nr 3%

Ocupacion

: .’\ ﬁlf;
Trab &0
X 5,
2 6%
Dedicado al hogar ‘L “‘“’ 3
NR I 6%
Pensionado % I 4%
=
‘k @ﬂ I %
Buscando trabajo % _ I
Estudiante ’ﬂi I 2%

Base: 6586 encuestas



Caracterizacion del encuestado

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

Cert. de Est. Cuenta para 79%
Sk ap 00%
tramite notarial

Estado de cuenta informativo ‘ 0,70% 21%

Si

iQué tramite adelanto?

Duplicado de cuenta de cobro  0,18%

No
Base: 232 encuestas

Recursos de reconsideracion  0,08%

iIntentod realizar el tramite de manera virtual?
59%

Notificaciones  0,08%
41%
Base: 6586 encuestas -
Si No

Base: 49 encuestas
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Accesibilidad y Asignacion de turnos

A nivel general

¢Qué tan satisfecho se encuentra A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con...?
con la asignacion de turnos? 0%
o 00 f h
o Totalmente Satisfecho
94%
Totalmente Presentacion personal del
100% servidor publico
Satisfecho
A
Correcto direccionamiento de
100% .

su turno de acuerdo al tramite a
realizar Presentacion

o

99% Organizacion para la entrada
/\0
99% Orientacién recibida por parte de
guarda de seguridad
o
99% Tiempo en fila para la
o asignacion de turnos

99%
Amabilidad y actitud del
servidor publico

Solo aplica para calle 22

Base: 191 encuestas
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Percepcion frente al servicio recibido por
parte del servidor publico

A nivel particular

A nivel general X : .
& ¢Qué tan satisfecho se siente con...?

¢Qué tan satisfecho se siente con la atencién

brindada por parte del servidor publico? Totalmente Satisfecho
Presentacidon personal del servidor
98% 100% publico

Totalmente Satisfecho

Tiempo que demord el
100% servidor en dar respuesta a su
requerimiento

/

99% Interés del servidor publico

Conocimiento del servidor frente al tramite
99% .
realizado y/o temas consultados

98% Amabilidad del servido publico que atendio
su solicitud

Orientacion, precisiony claridad en la

98% informacion recibida por parte del servidor

Base: 6394 encuestas
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Percepcion frente al tramite

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

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

Totalmente Satisfecho

98%
Totalmente
Satisfecho

96%

Facilidad en el
tramite

96%

Base: 300 encuestas
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Instalaciones fisicas

A nivel particular

A nivel general o ¢Queé tan satisfecho se encuentra con ...?
. , . . 0 0 .
¢ Qué tan satisfecho se siente con las o g o Totalmente Satisfecho
instalaciones fisicas?
99% Horar!g de
99%, Atencion
Totalmente
Satisfecho

o . .7
99% ) sefalizacion

99% ) Aseo

98% ) Informacion

98% ) Organizacion

98%

Seguridad

98%

[luminacion

98% |©0°
Comodidad Base: 191 encuestas

Solo aplica para calle 22
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Comunicaciones

¢ Recibid informacioén de su tramite
por algun canal de comunicacion?

El 1% recibieron informacion por algun canal de comunicacion,

\ _ 095% tales como TV/Radio/Prensa, telefénicoy pdgina web.
(o] %

Medios de

el
. . '*’\
comunicacion (TV, 1 o ¥
Base: 300 encuestas Radio Prensa) 24
7

Base: 4 encuestas

Si 11%




Comunicaciones

A nivel general
¢ Qué tan satisfecho se siente con la informacion brindada
en los diferentes canales de comunicacion del IDU?

25%

. A nivel particular
Totalmente Satisfecho P

¢Qué tan satisfecho se siente con...?

Claridad de la informacion brindada

50% . . -
por la entidad para realizar el tramite

Suficiencia de la informacion
75%

Base: 4 encuestas
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Maodulo Imagen IDU

éQué imagen tiene del IDU? e ¢Por qué una calificacién menor a 5?

Totalmente
Favorable

i 4
ey

|

85%

Tener en cuenta |a realidad de |a gente

Muy demorado |os requerimientos por el chat
Mejorar las relacicnes con la ciudadania
Mejorar |a honestidad de |a Entidad

Mejorar el cobro del page de Valorizacion
Mas informacion al ciudadanc y el tema de los impuestos

Le falta mas cordinacicn con las obras muchas sin terminar
Falta de comunicacion con la Ciudadania

Ceberian poder hacer los pagos cerca al lugar de viviends,
Mejorar la atencion telefanica
Cumplimignto en los provectos
Falta mantenimiento de la malla vial o
Incumnplimients de Obres  Tiene mala imagen publica

Cobran muchos intereses Que el IDU termine sus Obras
Falta cumplimiento en las cbras

Falta de transparencia en las contratacicnes
Falta gjecutar |as cbras
Mas Agilidad en tramites
N— Mejorar la coordinacicn interna
Mejorar la pagina para realizar tramites
Mejorar |a transparencia por &l [du
Mucha tramitelogia
Mo hay daridad en las politicas en los terminos de las alcaldias

Favorable

3 I I o
Totalmente
Desfavorable Base: 300 encuestas

Base: 45 menciones



Maodulo Imagen IDU

A nivel particular éQué tan satisfecho se siente con...?

M Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Informacién y Comunicacién

Social y participacion 10%

Construccion de vias y espacio publico
22%

S

Mantenimiento de vias y espacio publi
26%

Base: 300 encuestas
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Sugerencias y/o Observaciones

Observaciones Positivas con respecto al tramite

In tramite rapido v eficaz
Todo el proceso fue muy clare, facil y rapido

hMe permito adarar gue como se ha venido pagando abonos
hMe encanta |a celeridad con la gue atienden las solicitudes

Han mejorado los tiempos en dar respuesta
Muy efectivos y serviciales Mejora continua
La atencicn fue rapida, buena v oportuna

la atencicn fué buena v ocportuna
_ Excelente la atencicn
Me fue muy util  Amable atencion
Perfecta atencicn  KMuy buena atencion

Agradezco la atencion rapida y efectiva

Gracias
Buen senvicio  Muy agiles
Fue muy eficiente |la respuesta v solucion
Fue una atencién rapida
. Todo va muy bien Muy rapida la atencion
Fue muy agil para la solucion de |a peticion
fMuchas gracias por su ayuda

Muy atento el funcicnaric
Asesores muy serviciales

Magnifica asescria, me resclvierocn el inconveniente de forma inmediats
Resclvieron la solucitud

Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Mejorar |2 seguridad en |3 ciudad
Realment 3¢ hagan las Obras

Mejorar la malla vial
Mas participacion de los ciudadancs en los proyectos

Tener mas acercamiento con cludadana y a5 alcaldiss para articularse con |as juntas de accion comunal

Total: 346 menciones

Total: 24 menciones




Sugerencias y/o Observaciones

Se deberia permitir pagar por cuctas prediales atrasados
Cue el director del IDU deberia ser elegido por voto popular
Mo se puede acceder desde dispositive mowil
Mo enviaron al comeo lo gue dijercn
fdas amabilidad al atender a las personas
Es dificil ver |la encuesta por el contraste
Cenerar una app para gue sea mas sendllo v practico todo
La pagina podria ser mas amigable y omitir algunos pasos
El canal de atencicn es estupendo
Ceberia ser mas agil el sistema
Consclidacion de pagos en cualguier entidad sin tener gue venir hasta la entidad
Otorgar mas plaze para el page  ampliar horaric de atencidén
) El sistema no esta generando el certificado
Usos de redes sociales v de office La plataforma no funcicna
Muy basico |la atencién FPermitir descargar 2| paz y salvo
hMejorar los tiempos de respuesta
_ La pagina no funciona correctamente
Dificultades con el chat y la plataforma
Agilidad en la atencion vy solucion del reguerimiento
Mas informacion al civdadano

hMas comunicacion con el ciudadano ) )
Mejorar la atencion Explicar mejor el tramite

Mejorar la demora la atencicon
Mas claridad en los procesos para realizar tramites por |la parte virtual
Mo recibi respuesta Mas honestidad por parte de la entidad
FPermitir & solicitudes por chat
Disenar |la pagina para ser mas acocesible via celular
Falta una bicd parguesdero 8 |la entrada del DU
Leer bien lo gue sclicita el usuaric
los datos de localidad y estrato comesponden a los de mi lugar de trabajo

Corto la conversacion sin dejarme terminar de preguntar lo gue realemnte necesitaba saber, pesimo
Mo guisiercn brindar la atencicn por ser notaria
Tue el bano sea mas accesible al pdblico
Qe se pusedan emitir los recibos de pago por internet

Que tengan bafos para |las personas gue realizan tramites
Tener una interfaz mas facil v sobre todo practica para |a tercera edad

Total: 229 menciones
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Indicador de Satisfaccion

Indicador de satisfaccidon general con el servicio recibido en los trdmites asociados al cobro de valorizacién:

Indicador de Satisfaccion General Correspondiente al Servicio Recibido

Tramite de Valorizacion
Tercer Trimestre 2021

Indicador de satisfaccion :

. Ciudadanos Ciudadanos
. Ciudadanos que . . .
Aspectos a medir evaluaron el servicio que respondieron que respondieron Puntaje
Totalmente Satisfecho | Totalmente Satisfecho

Médulo de accesibilidad y asignacién de turnos 6438 6061 94.1% 99.7%
Médulo de percepFlon fr,en'Fe al servicio recibido 6394 6263 97 6% 98.8%
por parte del servidor publico
Modulo de percepcion frente al tramite 300 295 98.3% 96.0%
Mddulo de Instalaciones fisicas 191 189 99.0% 98.6%
*Modulo de comunicaciones 4 1 25% 63%
*Moddulo de imagen 300 254 85% 45%
Promedio Sin Imagen y sin Comunicacion 97.3% 98.6%

El indice de satisfaccion general resulta de promediar la calificacion totalmente satisfecho en cada uno de los

aspectos a medir.




