Informe Encuesta de Satisfaccion de la ciudadania con el servicio ofrecido por
el IDU en el Desarrollo de los tramites asociados a Valorizacion.

Cuarto Trimestre 2022




FICHA TECNICA

= Objetivo del estudio: Conocer la satisfaccion de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU en el desarrollo
de trdmites asociados a valorizacion.

= Poblacion Objetivo: 18.391 ciudadanos que realizaron tramites asociados al cobro de valorizacién en el Chat
virtual durante el cuarto trimestre (Octubre, Noviembre y Diciembre) del afio 2022.

= Tamafo de muestra: 6.592 encuestas distribuidas en los puntos de interceptacion de la siguiente manera: 6173
Chat virtual IDU, 336 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 recoleccién: Octubre, Noviembre y Diciembre de 2022.
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CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO



Sexo

Nivel educativo

'3

Primaria . 2%

43% 57%
Bachillerato - 10%
Técnica/
43%
35%

17%

504 Ninguna l 1%

De 18 a 26 afios De 27 a 44 afos De 45 a 59 afios De 60 afios o0 mas

Base: 6.592 encuestas




¢En qué localidad vive?

(_I_'—\_f‘u—l\x -

Y e
e

Fuera de la ciudad

N

> Chapinero

r

Base: 6.592 encuestas

3,2%




Estrato socioecondmico

5y6 - 15%

Ns/Nr

1%

Trabajar

Dedicado al hogar

Jubilado

Estudiante

Buscando trabajo

Base: 6.592 encuestas

Ocupacion




Estado de cuenta informativo

Cert. de Est. Cuenta para tramite notarial

Notificaciones

Duplicado de cuenta de cobro

Aplicaciones y Reversiones

Devoluciones

Base: 419 encuestas

¢Qué tramite adelanto? ¢ Sabia que podia solicitar el Certificado de

Estado de Cuenta de manera virtual?

I 339 76%
y 0
S e 14% o
] -~ —
| 1.2% si No NR
Base: 419 encuestas
I 5.6%
0.9 cIntentd realizar el trAmite de manera virtual?
’ 0
86%
0,2%

9% 5%
— s
No Si

Base: 419 encuestas



ACCESIBILIDAD Y ASIGNACION DE TURNOS




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

A nivel general ¢Qué tan satisfecho se
encuentra con la asignacion de turnos?

0%°% Totalmente Satisfecho

96%

Totalmente Satisfecho Organizacién para la entrada

Tiempo en fila para la asignacién de turnos

o
0,
100% Presentacion personal del servidor publico

(]

100% Correcto direccionamiento de su turno de

acuerdo al tramite a realizar Presentacion

o
o

98%

Amabilidad y actitud del servidor
Base: 6486 encuestas 00 o pablico
98%

Orientacion recibida por parte del guarda de
Solo aplica para calle 22 seguridad

Base: 336 encuestas




SERVICIO RECIBIDO POR
SERVIDOR PUBLICO




A nivel general

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

98%
Totalmente Satisfecho

Base: 6.592 encuestas

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Totalmente Satisfecho

Presentacion personal del
servidor publico

Tiempo que demoré el
servidor en dar respuesta a su
requerimiento

Interés del servidor publico

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

Amabilidad del servido publico que
atendid su solicitud

Orientaciodn. precisiéon y claridad en la
informacién recibida por parte del servidor

Base: 419 encuestas

Modulo particular no aplica para Chat Valorizacién




PERCEPCION FRENTE AL TRAMITE



A nivel general A nivel particular

¢, Qué tan satisfecho se ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con...?
encuentra con el tramite realizado?

Totalmente Satisfecho

100%
Totalmente Satisfecho

Facilidad en el 99%
tramite

Base: 419 encuestas




INSTALACIONES FISICAS




A nivel general A nivel particular ; Qué tan satisfecho se encuentra con...?

¢, Qué tan satisfecho se siente
con las instalaciones fisicas? )

’o
O
.
Informacién
P J
Organizacién J

Seguridad

(]
o _O
o

o Totalmente Satisfecho

100%

[Horario de Atencion ]
Totalmente Satisfecho

Sefializacion }

Aseo

lluminacion ]

Solo aplica para calle 22
Comodidad Base: 336 encuestas




COMUNICACION




¢,Recibiod informacion de su tramite por algun canal de comunicacion?

No 98%

Si | 2%

Base: 419 encuestas




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

Totalmente Satisfecho
759 A nivel particular

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

Totalmente Satisfecho

Claridad de la informacion brindada por

87,5% . : _
’ la entidad para realizar su tramite

87,5% Suficiencia de la informacion

Base: 8 encuestas




IMAGEN DEL IDU




¢, Qué imagen tiene del IDU?

Totalmente
Favorable

ﬂ

1

I1

=
A

Totalmente
Desfavorable

=t
|

[1

» ¢ Por qué una calificacibn menor a 5?

Mucha tramitologia
Falta cumplir con los proyectos

Favorable

Base: 419 encuestas

Falta agilidad en los tramites
Mucha demora en las obras

. Muchos huecos .
Mejorar la malla vial de la Ciudad

Falta mantenimiento de la malla vial
No socializan los proyectos con la comunidad
Foco de corrupcion
Exigir cumplimiento a los contratistas
Desorden, no hay ventanilla preferencial

Base: 33 menciones




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

® Totalmente satisfecho m Satisfecho 1 Totalmente insatisfecho

1

S
N

Construccién de vias y espacio publico

Mantenimiento de vias y espacio publico

Social y participacién %

Informacién y Comunicacion 4%

Base: 419 encuestas




SUGERENCIAS Y/O OBSERVACIONES




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

Canal efecfivo
Informacion Ut

Muy amables Mantenimiento de malla vial
Servicio agil Cumplir a tlempc con los proyectos
Buen servicio Mejorar la comunicacién con la comunidad
Excelente servicio Arreglar malla vial
Gracias Agilizar las obras
Muy eficientes Socializar los proyectos

Felicitaciones F:::r la gestion y el servicio
nformacion oportuna

Facilidad en el acceso y rapida comunicacion Total: 160 menciones

Total: 1.209 menciones

Ampliar horarios de atencién

El sistema con FULVIA no funciona bien
Mejorar la funcionalidad de la pagina

Mejorar la atencién al ciudadano
Poder descargar los paz y salvo desde la pagina

Brindar informacioén precisa y clara
Controlar la corrupcion

Total: 74 menciones



INDICADOR DE SATISFACCION




Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en los tramites asociados al cobro de valorizacion:

Indicador de Satisfaccién General Correspondiente al Servicio Recibido - Tramite de Valorizacion

Cuarto Trimestre 2022

Ciudadanos que : :
. Ciudadanos que Ciudadanos que .
Aspectos a medir evaluaron el ) ) Puntaje
Servicio respondieron respondieron 0
Totalmente Satisfecho | Totalmente Satisfecho 99.05%
Moédulo de accesibilidad y asignacion de
turnos 6.486 6.232 96,08% 99,36%
Moédulo de percepcion frente al servicio
recibido por parte del servidor publico 6.592 6.447 97,8% 99,84%
Moédulo de percepcion frente al tramite 419 418 99.76% 99.28% ¢ ©
Médulo de Instalaciones fisicas 336 336 100% 100% .
*Modulo de comunicaciones 8 7 75% 87.5% ‘
*Mddulo de imagen 419 386 92,12% 52,92%
Promedio Sin Imagen y sin Comunicacion 98.41% 99.70%
Indicador de satisfaccion: 99,05%

*No se tiene en cuenta para el calculo del indicador general.

El indicador de satisfaccion general resulta de promediar la calificacion totalmente satisfecho en cada uno de los
aspectos a medir.




GRACIAS

y
INSTITUTO DE ‘ -

DESARROLLO URBANO | BOGOT.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.




