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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: 141.606 ciudadanos que realizaron tramites asociados al cobro de valorizacion en el Chat virtual
durante el segundo trimestre (Julio, Agosto y Septiembre) del ano 2022.

Tamafio de muestra: 6.147 encuestas distribuidas en los puntos de interceptacion de la siguiente manera: 5.715 Chat
virtual IDU, 349 Calle 22 y 83 Cades y SuperCades.

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 autodiligenciable chat virtual y presencial en Punto de atencion Calle 22, Cades y
SuperCades.

= Tipo de encuesta: Encuesta autodiligenciable chat virtual y presencial en Punto de atencion Calle 22, Cades y
Supercades.

= Periodo de recoleccion: Julio, Agosto y Septiembre de 2022.

% K
2 | BOGOT.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

NOWLIDAD
Pl LAy O Uiy Uvbag




CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Sexo

NR
1%
36%
17%
5%

. L%
De 18 a 26 De 27 a 44 De45a59 De 60 anoso NR

anos anos anos mas
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Nivel educativo

Primaria . 2,3%

Bachillerato 12,2%

Técnica/
Tecnolbgica

21,3%

Universitario

29,4%

Posgrado 33,2%
Ninguna ‘ 0,1%

Nl 1,5%

Base: 6.147 encuestas ___vomoi
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¢, En qué localidad vive?

i %

B [ ! Santa Fé
-

Fuera de la ciudad

Vv

Base: 6147 encuestas
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Estrato socioecondmico Ocupacion

Trabajar
Dedicado al hogar
Pensionado
5y6 - 15% Buscando trabajo Lﬂﬂ I 2%
Estudiante I
2% e . N

Base: 6.147 encuestas

NR
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¢, Qué tramite adelant6? ] ) o B
¢, Sabia gue podia solicitar el Certificado de

Cert. de Est. Cuenta para tréamite i Estado de Cuenta de manera virtual?

Estado de cuenta informativo I 5,8%

13%

12%

Notificaciones I 1,6%

No NR

. Base: 432 encuestas
Duplicado de cuenta de cobro I 5,6%

s Intento realizar el tramite de manera virtual?

Recursos de reconsideracion  0,2%

88,43%

Devoluciones 0,2%

8,33% 3,24%
Base: 432 encuestas I ——
No Si

K

Base: 432 encuestas
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ACCESIBILIDAD Y ASIGNACION DE TURNOS Q" Instituta de

anes— Urbano
A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se A nivel particular
encuentra con la asignacion de turnos? % ¢ Que tan satisfecho se encuentra con...”
0O O
Totalmente Satisfecho
97%
Totalmente Satisfecho Organizacién para la
entrada
~
Tiempo en fila para la
asignacion de turnos
J
O
~
Presentacion personal del
servidor publico
) Y,
Correcto direccionamiento de su |
turno de acuerdo al tramite a
o realizar Presentacion D
Base: 6046 encuestas Amabilidad y actitud
del servidor publico
00°
Orientacion recibida por h **
parte del guarda de | 1adg | *
Solo aplica para calle 22 seguridad Base: 349 encuestas
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A nivel particular Urbano

¢, Qué tan satisfecho se siente con...?

Totalmente Satisfecho

A nivel general

¢, Qué tan satisfecho se siente con la atencion
brindada por parte del servidor publico?

Presentacion personal del servidor

100% Ublico

98,79% P
Totalmente Satisfecho

Tiempo que demordo el

100% servidor en dar respuesta a su
requerimiento

100% Interés del servidor publico

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

98,8% Amabilidad del servido publico que atendio
su solicitud

Orientacion. precisiony claridad en |la
98,8% informacién recibida por parte del servidor KHaigl

K

Base: 6.027 encuestas

Base: 432 encuestas

Modulo particular no aplica para Chat Valorizacion Eapcmﬁu:mm oe
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FRENTE AL
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PERCEPCION FRENTE AL TRAMITE 50‘ D ase

A nivel general A nivel particular

¢ Que tan satisfecho se ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con...?

encuentra con el tramite realizado? .
Totalmente Satisfecho

100%
Totalmente Satisfecho

Base: 432 encuestas
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FISICAS
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INSTALACIONES FiSICAS 50‘ B taoe
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A nivel general . . , .
L Vel . A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con...?
¢, Qué tan satisfecho se siente con

. ) , . O
las instalaciones fisicas? L"o"o\

Totalmente Satisfecho

100%
Totalmente Satisfecho

Horario de Atencion

Senalizacion J

Informacion }

Organizacion J

Seguridad J

Solo aplica para calle 22 Base: 349 encuestas
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COMUNICACION 50‘ D ase

¢,Recibio informacidon de su tramite por algun canal de comunicacion?

Si0,2%

Base: 432 encuestas
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COMUNICACION Q" [pstituto de

Urbano

anos
A nivel general

¢, Qué tan satisfecho se siente con la

informacion brindada en los diferentes

canales de comunicacion del IDU?

Totalmente Satisfecho

A nivel particular
¢, Qué tan satisfecho se siente con...?

Claridad de Ila informacidon

100% ) prindada por la entidad para
realizar el tramite
Suficiencia de |la

100% informacion

Base: 1 encuestas




IMAGEN DEL IDU
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IMAGEN IDU 5

¢ Qué imagen tiene del IDU?

Totalmente « ¢ Por gué una calificacion menor a 57
Favorable

Mo llega la factura y luego uno es notificado
Actualizar el sistema para lograr los tramites de forma virtus

Mucha demora en los proyectos

Mas arreglo de las vias
- Mejorar las condiciones para los Giudadanns\

Mejorar la rapidez con la que atiende
Tener en cuenta al ciudadano

06

Favorable

@ i I & Base: 14 menciones

Totalmente
Desfavorable Base: 432 encuestas
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A nivel particular
; Qué tan satisfecho se siente con...?

m Satisfecho 1 Totalmente insatisfecho

m Totalmente satisfecho

Informacion y Comunicacion

Social y participacion

Construccion de vias y espacio publico

Mantenimiento de vias y espacio publico

Base: 432 encuestas
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SUGERENCIAS Y/O OBSERVACIONES 5”“"5

Observaciones Positivas con respecto al tramite Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Efectivo y rapido la opcion por chat para obtener un paz y salvo
Genial gue tengan estos servicios tan excelentes y eficientes

gl Jhoms L Informacion de obras
Adecuado senvicio Eficiente Mantenimiento de las vias
Todo muy bien [
Buen servicio Arreglo de malla vial
Atencidn agil y amable }E\glh?_ﬂr |EE DbrEE
Excelente atencion
Graclas muy buen servicio Comunicacion con la comunidad

Felicitaciones por el servicio
Sernvicio rapido

Magnifico servicio

Confinuar con las mismas politicas
Tiene un bonito nombre

Total: 38 menciones

Total: 1.152 menciones
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SUGERENCIAS Y/O OBSERVACIONES

Sugerencias con respecto al tramite

Graduar color mas intenso el circulo donde se selecciona la respuesta, pues casi no se ve
La encuesta deberia ser mas corta y aqgil para diligenciar

Esperar si el usuario tiene alguna duda
Es necesaria informacion mas clara y organizada dentro del chat

Actualizar las bases de datos

Extender horarios de atencion en el chat
Falta comunicacion con el ciudadano

El chat con Fulvia no resuelve nada
Resolver las inquietudes

Mejorar el funcionamiento de la web y chat
Dar indicacignes de uso del chat

2 o Contestar los teléfonos

Conocer mejor la normatividad
Operador chat no contesta

Tratar de agilizar respuestas

Que lleguen los recibos a tiem
Claridad en las respuestas

Total: 152 menciones
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INDICADOR DE SATISFACCION
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en los tramites asociados al cobro de valorizacion:

Indicador de Satisfaccion General Correspondiente al Servicio Recibido
Tramite de Valorizacion

Segundo Trimestre 2022

Ciudadanos que Ciudadanos que| Ciudadanos que
Aspectos a medir evaluaron el respondieron respondieron | Puntaje -
servicio Totalmente Totalmente
Satisfecho Satisfecho
Modulo de accesibilidad y asignacion de turnos 6046 5577 97.20% 100%
Modulo de percepcion frente al servicio recibido
por parte del servidor publico 6027 5054 98 79% 99 45%
Modulo de percepcion frente al tramite 432 439 100% 99.929%
Modulo de Instalaciones fisicas 349 349 100% 100%
*Modulo de comunicaciones 0 0 0% 0%
“Modulo de imagen 432 418 96,76% 55,27%
99% 99,85%

Indicador de satisfaccion: 99,42%

El indicador de satisfaccion general resulta de promediar la calificacion totalmente satisfecho en cada
uno de los aspectos a medir sin incluir los mddulos de comunicacion e imagen.




