Informe Encuesta de Satisfaccion Ciudadana
Tramites y Servicios

Enero a Diciembre de 2024






Ficha técnica

Objetivo del estudio: Conocer la satisfaccion de los ciudadanos, frente a los trdmites y servicios ofrecidos por el IDU al momento de hacer uso de estos
(Intervencion a Urbanizadores, Licencias de Excavacion, Permiso Uso Temporal de Antejardines en Bogota, Permiso Uso Temporal del Espacio Publico
Administrado por el IDU, Consulta Bibliografica en el Centro de Documentacién del IDU, Facilidades de Pago para los Deudores de Obligaciones

Tributarias) mediante el canal virtual y presencial.
Poblacion Objetivo: Ciudadanos que realizaron algun tramite o servicio mediante el canal virtual o presencial, durante el periodo de enero a diciembre de

2024.
Tamano de muestra: 124 encuestas virtuales y presenciales distribuidas de la siguiente manera:
Tramite y/o Servicio ‘ CENIIEED (1
Encuestas
Intervencion a Urbanizadores y/o Terceros 52
Licencias de Intervencion y Ocupacién del Espacio Publico 3
Permiso Uso Temporal de Antejardines en Bogota 0
Permiso Uso Temporal del Espacio Publico Administrado por el IDU 11
Solicitud de Uso de Espacio Publico Administrado por el IDU para aprovechamiento econémico 3
Facilidades de Pago para los Deudores de Obligaciones Tributarias 41
Fondo Compensatorio de Estacionamientos 2
12

Consulta Bibliografica en el Centro de Documentacion del IDU
Total ‘

Tipo de muestreo: Todas las personas que realizaron algdn tramite en el IDU.

*

Tipo de encuesta: Encuesta Virtual y Presencial con formulario estructurado.
INSTITUTO DE X
DESARROLLO URBANO | BOGOT/\

Periodo de recoleccion: Enero a Diciembre de 2024.






Caracterizacion del encuestado

Sexo

H NB 1%

NR 1%

41%

28%

21%

6%
De 18 a 26 De 27 a 44 De 45 a 59 De 60 afos o
afnos anos afios mas

4%

NR

Base: 124 encuestas

Nivel educativo

Primaria I 0,8%
Bachillerato . 4,0%
T;-céncgliggai/ca - 9,7%
Universitario _ 29,8%

Ninguno l 1,6%

N [ 5,6%

*
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Caracterizacion del encuestado

¢En qué localidad vive?
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Caracterizacion del encuestado

Tramite y/o servicio realizado

T| p (0] d e usuario Solicitud de Uso de Espacio Publico Administrado por el IDU para . 2%
(o]

aprovechamiento econémico.

Pago Compensatorio de Estacionamientos . 2%

58% Licencias de Intervencion y Ocupacion del Espacio Publico . 2%
41%
Permiso de Uso Temporal de Espacio Plblico Administrado por el _ 99%
(o]
1% IDU
Persona Natural Persona Juridica NR Consulta Bibliografica - Centro de Documentacién del IDU _ 10%

Facilidades de pago para los deudores de obligaciones tributaias _ 33%
Intervencion a Urbanizadores y/o Terceros. - [ 42%

*

Base: 124 encuestas INSTITUTO DE

DESARROLLO URBANO | BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR
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atisfaccion
7 frente al tramite
y/o servicio
recibido




Tramite de Intervencion a Urbanizadores

éSu proceso de radicacion inicial fue
atendido dentro de los tiempos
establecidos por el Manual de
Urbanizadores (10 dias habiles)?

éConsidera que la asesoria para la radicacion inicial del Proyecto fue?

= 4%
Suficiente
96%
86%
3 7%
Amplia
93%
Cl g
ara
14% 96%
SI NO B NO mS|
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Tramite de Intervencion a Urbanizadores

¢Qué tan satisfecho de siente con la atencidn recibida por parte del
Equipo de Urbanizadores durante el proceso de agendamiento de las

mesas de trabajo y/o visitas de obra a través de la VUC? ¢El trato de los servidores del IDU hacia el urbanizador
durante la asesoria fue?

2%
9 Puntual
8 e — 98%

Cordial
S 100%

4%
0% 6% Amable = 5
° _—
Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Respetuoso
] 00%

ENO mSI
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Tramite de Intervencion a Urbanizadores

La asesoria brindada por los especialistas del IDU
durante las mesas de trabajo fue:

6%

Clara

94%
4%
Completa
96%
. 8%

Despejo Dudas

92%

ENO mS|

Base: 52 encuestas

Los profesionales del IDU que estuvieron en las mesas de
trabajo, écontaban con el conocimiento y experticia suficiente
para aclarar o solucionar las inquietudes que surgieron para su
proyecto?

96%
4%
|
S NO

.1

BOGOT/\
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Tramite de Intervencion a Urbanizadores

Los conceptos emitidos por parte de los especialistas del

IDU ¢éfueron presentados dentro de los tiempos éLas observaciones recibidas por parte de los especialistas del IDU fueron?
establecidos por el manual de urbanizadores (30 dias
habiles)?
Claras
94% 90%
Completas
92%
6%
[ |
Sl NO Integrales
90%

ENO mS|
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Tramite de Intervencion a Urbanizadores

En una escala de 1 al 6, donde 1 es totalmente insatisfecho y 6 totalmente satisfecho, ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto a la experticia e idoneidad del grupo de
especialistas del IDU que le realizo el seguimiento al proyecto?

® Totalmente satisfecho m Satisfecho m Insatisfecho

q 88%
Lider del grupo 6%
2%

. a2 87%
Apoyo a la coordinacion D 8% ’
(]

. 79%
Topografia 12%
2%

B - 81%
Geometria y Transito . 8% ’
(]

i 83%
Pavimentos 8% g
4%

81%

Espacio Publico | 8%

6

F 56%
Estructuras especiales 12%
1%

46%

Presupuesto %

6
4%

42%
Planos Record 6% ’
4%

32%

|

BIM 6%
2%

*
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Tramite de Intervencion a Urbanizadores

¢Qué tan satisfecho de siente respecto a la solucion de inquietudes a través de los distintos canales de atencion que brinda el grupo de urbanizadores del IDU?

69% NA 12%
Llamadas telefdnicas

0%

83% NA 5%
Correo electronico

0%

’ 79% NA 3%
Ventanilla Unica de 0

Construccion

m Totalmente satisfecho B Satisfecho = Insatisfecho

*
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Tramite de Intervencion a Urbanizadores

¢El tiempo total desde el momento de la radicacidn inicial hasta la constancia o acta de recibo fue?

42%

21%

13%

80
4% 0 6% 6%
(o]

Aun esta en trdmite Menoralafio Entrely2afios Entre2y3afios Entre3y4afios Entredy5afios Mayorabs afios

.1
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Tramite de Licencias de Intervencion y ocupacion del espacio publico

Satisfaccidon frente al tramite

B Muy facil B Facil = Dificil Muy dificil

Radicar los documentos para el tramite es:

Reunir la documentacion que exige el tramite
es:

Encontrar la informacién del tramite en la
pagina es:

El acceso a la pagina es:

Base: 3 encuestas *
Hadel INSTITUTO DE
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Tramite de Licencias de Intervencion y ocupacion del espacio publico

¢Qué tan satisfecho se siente con el tramite y

servicio recibido? Estime; écuanto tiempo duré la entidad para resolver el
tramite? (Dias)

46%
67%

36%

33%

18%

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho 1a2dias 3a4dias

ok
Base: 3 encuestas INSTITUTO DE

DESARROLLO URBANO BOGO1:I\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



Tramite de Permiso de Uso Temporal de Espacio Publico Administrado por el IDU

Satisfaccion frente al tramite

B Muy facil B Facil Dificil Muy dificil

Radicar los documentos para el tramite es:

Reunir la documentacién que exige el tramite es: 18%

El acceso a la pagina es:

*
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Tramite de Permiso de Uso Temporal de Espacio Publico Administrado por el IDU

¢Qué tan satisfecho se siente con el tramite y servicio

recibido?
100%
0% 0%
Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Estime; écuanto tiempo duro la entidad para resolver el tramite?

27,3%

1 a 2 dias

Base: 11 encuestas

27,3%

3 a4dias

(Dias)

9,1%

5 a6 dias

27,3%

9,0%

7 a 8 dias 9 a 10 dias

INSTITUTO DE

DESARROLLO URBANO

.1
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Tramite de Solicitud de Uso de Espacio Publico Administrado por el IDU para

aprovechamiento econémico

Satisfacciéon frente al tramite

B Muy facil W Facil Dificil Muy dificil

Radicar los documentos para el tramite es:

Reunir la documentaciéon que exige el tramite es:

Encontrar la informacién del tramite en la pagina es:

El acceso a la pagina es:

INSTITUTO DE

Base: 3 encuestas n
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Tramite de Solicitud de Uso de Espacio Publico Administrado por el IDU para

aprovechamiento econémico

¢Qué tan satisfecho se siente con el tramite y Estime; écuanto tiempo durd la entidad para resolver el
servicio recibido? tramite? (Dias)

100%
100%

0% 0% o g

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho 4 dias 6 dias 8 dias

Base: 3 encuestas INSTITUTO DE

DESARROLLO URBANO | BOGOT/\




Tramite de Facilidades de Pago para los Deudores de Obligaciones Tributarias

Satisfacciéon frente al tramite

Muy facil Facil Dificil  ® Muy dificil B No sabia de la pagina

Reunir la documentacién que exige el tramite es: 37% 51%

Encontrar la informacién del tramite en la pagina es: 17,1% 9,8% 24

El acceso a la pagina es: 17,1% 4,9% 24%

Base: 41 encuestas



Tramite de Facilidades de Pago para los Deudores de Obligaciones Tributarias

Califique la atencion por parte del Servidor Califique la atencion por parte del Servidor Publico
Publico que lo atendié que lo atendié en cuanto:
94% M Totalmente satisfecho [ Satisfecho [ Totalmente insatisfecho
Orientacion _ 2,44% 2,44%
1% i
—
Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Base: 41 encuestas



Tramite de Facilidades de Pago para los Deudores de Obligaciones Tributarias

¢Estime cuanto tiempo duré su tramite? Horas y/o Minutos

73%
17%
- -
de 10 a 30 Minutos de 31 a 60 Minutos Mas de una hora

Base: 41 encuestas [j INSTITUTO DE D
& | DEsARROLLOURBANO | BOGOT/\



Tramite de Pago Compensatorio de Estacionamientos

éEstime cuanto tiempo durod su tramite ante el IDU? ¢Qué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta
frente al tramite realizado?

0,
100% 100%
0% 0%
0% 0%
Menos de 1 dia de 1 a9 dias Mas de 10 dias
Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Base: 2 encuestas INSTITUTO DE **

DESARROLLO URBANO | BOGOT/\



Tramite de Pago Compensatorio de Estacionamientos

Considera que las instrucciones enviadas por el IDU
para realizar el pago fueron:

Realizar el pago del tramite fue:

0%

Oportunas 100%

0% 0%

Claras

ENO mS|

Base: 2 encuestas = *
[aozl] INSTITUTO DE

DESARROLLO URBANO BOGO1:I\




Servicio de Consulta Bibliografica en el Centro de Documentacion del IDU

Satisfaccion frente al tramite

Encontrar la plataforma de la consulta bibliografica fue:

Encontrar la informacidn para su solicitud del servicio en la

pagina es:

El acceso a la pagina es:

Muy facil  ®Facil  mDificil  ® Muy Dificil

33%

25%

50%

*

Base: 12 encuestas INSTITUTO DE

DESARROLLO URBANO | BOGOT/\




Servicio de Consulta Bibliografica en el Centro de Documentacion del IDU

Por parte del Servidor Publico que atendio su solicitud,
¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio ofrecido que tan satisfecho se siente con:
por el centro de documentacion?

M Insatisfecho  m Satisfecho Totalmente Satisfecho
Conocimiento . 94%
94%

Orientacién . 94%
Interés . 94%

0% R

° —

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Amabilidad . 94%

Base: 12 encuestas



Servicio de Consulta Bibliografica en el Centro de Documentacion del IDU

éla herramienta fue agil en la busqueda? ¢Estime cuanto tiempo duro el servicio prestado?
e 42%

25%
25%

17%
T - -

5 a 10 Minutos 11 a 20 minutos 21 a 30 minutos Mads de 1 hora NR

Base: 12 encuestas






Satisfaccion general

¢, Qué tan satisfecho se siente con el tramite y/o servicio recibido?

Pago compensatorio de estacionamientos

Permiso de Uso Temporal de Espacio Publico Administrado por el IDU

Licencias de Intervencién y Ocupacién del Espacio Publico 18%

Facilidades de Pago para los Deudores de Obligaciones Tributarias 1%

Espacio publico administrado por el IDU

Consulta Bibliografica en el Centro de Documentacién del IDU

Intervencion a Urbanizadores y/o Terceros

B TOTALMENTE SATISFECHO = SATISFECHO INSATISFECHO

*
INSTITUTO DE

Base: 124 encuestas DESARROLLO URBANO | BOGOT/\




Satisfaccion general

A nivel general,

Si

No

¢, Su tramite se realizo efectivamente?

1%

Si su respuesta es NO ¢Por qué?

Sistema caido no deja descargar archivos. 1

Base: 1 encuesta

Base: 124 encuestas

Ao
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Sugerencias y/o observaciones

Los tiempos son extensos para respuesta o actas
Mejorar el tramite de planos record
Orientar mas al ciudadano en el acuerdo de pago
Que no cobren tantos impuestos
Gracias
Felicitaciones

Poder realizar el tramite de manera virtual o en los S&

No le han enviado copia del Acuerdo de pago
Mejorar los tiempos de respuesta a las radicaciones
El grupo de trabajo es muy comprometido

/

Base: 124 encuestas — 43 menciones
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