





Ficha técnica

FICHA TECNICA

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

Poblacion Objetivo: 102.566 ciudadanos que realizaron tramites asociados al cobro de valorizacién en el Chat
virtual y puntos de atencién de valorizacion durante el cuarto trimestre (octubre, noviembre y diciembre) del afio
2024.

Tamaio de muestra: 2.606 encuestas distribuidas en los puntos de interceptacion de la siguiente manera: 2413
Chat virtual IDU, 164 Calle 22 y 29 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 y telefénicamente.

Tipo de encuesta: Encuesta autodiligenciable chat virtual, presencial en Punto de atencién Calle 22, Cades vy
SuperCades y atencidn telefonica valorizacidon (encuesta telefénica con formulario estructurado).

Periodo de recoleccidn: octubre, noviembre, diciembre del 2024.
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Caracterizacion del encuestado

Sexo ] :
Nivel educativo

' ’ NR Primaria l 1,6%

1%
M f O Y Bachillerato _ 11,2%
45% 54%
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44%
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Base: 2.606 encuestas



Caracterizacion del encuestado

¢En qué localidad vive?

==

,8%

L.l . /e N
Ciudad Bolivar

£ -
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Caracterizacion del encuestado

Estrato socioeconémico Ocupacion

ly2 - 19,2% Trabajar
Estudiante 3 i ﬁ l 2,8%

‘ 2
Dedicado al hogar i?l? l 5,6%
5y6 - 14,1% :
Jubilado % l4,7%

2,3% Buscando trabajo :gﬁﬂ I 1,9%

OTRA I 1,8%

Ns/Nr
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Caracterizacion del encuestado

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

99%

No
Base: 193 encuestas

*No aplica para Chat Valorizacién

¢Qué tramite adelanto?*

Cert. de Est. Cuenta para tramite
0,
notarial

Si

1%

Duplicado de cuenta de cobro

éIntento realizar el tramite de manera virtual?

[o)
Base: 193 encuestas 100%

*No aplica para Chat Valorizacién
0%
No
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Accesibilidad y asignacion de turnos

A nivel particular

A nivel general ¢Qué tan satisfecho se ] _
¢ Qué tan satisfecho se encuentra con...?

encuentra con la asignacion de turnos?

(<]
OOO

o © Totalmente Satisfecho

78%
Totalmente Satisfecho

[Organizacic’m parala entrada ]

Tiempo en fila para la asignacion de turnos ]

o

[ Presentacion personal del servidor publico }

Correcto direccionamiento de su turno de acuerdo
con el tramite a realizar Presentacion

o

o

Base: 2577 encuestas
*No aplica para CADES

Amabilidad y actitud del servidor publico ]

o

o©
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Servicio recibido por el servidor publico

A nivel general Totalmente Satisfecho*

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

100% Presentacién personal del servidor publico

78%
Totalmente Satisfecho 99% Tiempo que demord el servidor en dar
respuesta a su requerimiento

100% Interés del servidor publico

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

100%

100% Amabilidad del servidor publico que atendio su
solicitud

Orientacion. precisién y claridad en la informacion

100%
j recibida por parte del servidor

Base: 193 encuestas
*No aplica para Chat Valorizacion

Base: 2606 encuestas
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Percepcion frente al tramite

A nivel general A nivel particular

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

con el tramite realizado? ,
Totalmente Satisfecho

99,5%

Totalmente Satisfecho

Facilidad en el 99%
tramite

.1

Base: 193 encuestas
No aplica para Chat Valorizacion

INSTITUTO DE

DESARROLLO URBANO BOGO1:I\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.






Instalaciones fisicas

A nivel general A nivel particular ;Qué tan satisfecho se encuentra con...?
¢, Qué tan satisfecho se siente .
con las instalaciones fisicas? 0°5% Totalmente Satisfecho

100%

[Horario de Atencidon ]
Totalmente Satisfecho

‘ Sefializacion ]
I o
O
‘ Informacién
O
‘ Organizacién
Base: 164

Seguridad * Solo aplica para calle 22

Aseo

Base: 164
* Solo aplica para calle 22
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Comunicacion

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

Si 0%

Base: 193 encuestas

*No aplica para Chat Valorizacién
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Comunicacion

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

Totalmente Satisfecho
No Aplica A nivel particular
¢ Qué tan satisfecho se siente con...?

Totalmente Satisfecho

No Claridad de la informacidon brindada por
Aplica/ |3 entidad para realizar su tramite

No
Aplica/ Suficiencia de la informacion
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¢Qué imagen tiene del IDU?

Totalmente

Favorable » ¢ Por qué una calificacion menor a 5?

v

Por las obras

Favorable

e

Totalmente
Desfavorable

Base: 1 encuesta

Base: 193 encuestas

No aplica para Chat Valorizacién ) S
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Imagen del IDU

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

W Totalmente satisfecho [ Satisfecho [[1Totalmente insatisfecho

(o)
Construccion de vias y espacio publico 13%

Mantenimiento de vias y espacio publico

Social y participacion

Informacién y Comunicacién

!

>

.1

Base: 193 encuestas
No aplica para Chat Valorizacion
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Sugerencias y/o observaciones

Aprendizaje No Supervisado:
Hierarchical Clustering

encuesta ENViaron -
sistema atendieron @ Dendograma de Observaciones y Sugerencias - hclust
excelente rt f d
< esenecertificado
- - |
w_
CSOIIC“sLej, CorreO documento
2 2dan c
espero 3
gmsel’VIClO O * A
o N ‘“ asesor 2
Q‘L. %
o [
z >°mas §3E
o =
— "
1
= gracias e
necesito
certificados 0-
respuestasatene'on
o tiem g 3 £ £
nunca Vvirtual € o ) : x .
E i1 = 0 §
sinformacion s o & y = o
= descargar g 8 Interpretacion de agrupaciones jerdrquicas de la nube de palabras para identificar grupos de
informacion 2 palabras relacionados entre si, a partir de la distancia existente entre ellas:
®

- Gracias

- Faltan Obras

- Falta Respuesta a peticiones

- Respuesta a afectaciones del consorcio y/o contratista

Total: 2.606 encuestas — 815 menciones .
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Indicador de satisfaccion

Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en los tramites asociados a Tramites asociados a valorizacion :

Indicador de Satisfaccion General Correspondiente al Servicio Recibido - Tramite de Valorizacién

Ciudadanos que . .
. Ciudadanos que Ciudadanos que .
Aspectos a medir evaluaron el ) ) Puntaje
s respondieron respondieron
Totalmente Satisfecho | Totalmente Satisfecho
Maodulo de accesibilidad y asignacion de
turnos 2577 2011 78% 93,3%
Maodulo de percepcidn frente al servicio
recibido por parte del servidor pablico 2606 2040 78,3% 99,9%
Mdédulo de percepcion frente al tramite 193 192 99,5% 98,8%
Modulo de Instalaciones fisicas 164 164 100% 99 9% W=
*Mddulo de comunicaciones 0 0 0% 0% ‘
"Mddulo de imagen 193 192 95,5% 38,6% X .
Promedio Sin Imagen y sin Comunicacion 88 9% 98 0%
Indicador de satisfaccion:

*No se tiene en cuenta para el calculo del indicador general
El indicador de satisfaccidon general resulta de promediar la calificacidon totalmente satisfecho en cada uno de los aspectos a medir.
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