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FICHA TECNICA

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.

Poblacién Objetivo: 23.107 ciudadanos que realizaron trdmites asociados al cobro de valorizacion
en el Chat virtual durante el primer trimestre (enero, febrero y marzo) del ano 2025.

Tipo de muestreo: Muestreo no probabilistico por tasa de respuesta del ciudadano que realizo
trédmites asociados a valorizacion por los canales: chat virtual, telefénico y presencial.

Tamano de muestra: 2.773 encuestas distribuidas en los puntos de interceptacion de la siguiente
manera: 2.414 Chat virfual IDU, 290 Calle 22 y 69 Cades y SuperCades.

Tipo de encuesta: Encuesta autodiligenciable chat virtual y presencial en Punto de atencion Calle
22,Cadesy SuperCades.

Periodo de recoleccién: Febrero, marzo y abril del 2025.
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CARACTERIZACION DEL
ENCUESTADO
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Sexo Nivel educativo

Primaria T 3,6%
Bachillerato 14,6%

44,1% 54,5% NR 1,4% Técnica/ Tecnoldgica 21,7%

Universitario 26,1%

Edad

Posgrado 30.8%

Ninguna u 1.1%

42,7%
29,8% NR 29
23,2% 2.1%
[— —
De 18 a 26 De 27 a 44 De 45a 59 De 60 anos o NR
anos anos anos mds

Base: 2773 encuestas
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

¢(En qué localidad vive?

Usaquén i34

Engativa
7,1%

Fontibon
5,6% Kennedy
9,3%

Bolivar

Fuera de la ciudad No Responde

57%

3%

Base: 2773 encuestas
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Estrato Socioecondmico Ocupacion

.QO

o -
1y 2 - 22.2%

NR
v B 59,6% . 7.5%
5yé . 14.6% Dedicado al hogar \ﬂ/ I 5 47

NS/NR 3,6%
I Jubilado
6,2%

Estudiante lg—‘l— I 2%

Buscando frabajo

Base: 2773 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

:Qué tramite adelant6?*

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

Cert. de Est. Cuenta para trdmite notarial 7

Estado de cuenta informativo ’ 1,.9%

Notificaciones ’ 4,5%
Recursos de reconsideracion , 0,8%

Devoluciones ’ 0,6%

Base: 359 encuestas
*No aplica para Chat Valorizaciéon

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027

96%
e
Si No

Base: 332 encuestas
*No aplica para Chat Valorizaciéon

¢Intenté realizar el framite de manera virtual?

67%
33%
Si No

Base: 12 encuestas T K
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Accesibilidad y asignacion de

furnos
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Accesibilidad y asignacion de turnos

A nivel general ;Qué tan satisfecho se A nivel particular
encuentra con la asignacién de turnos? ¢Que tan satisfecho se encuentra con...?

Totalmente Satisfecho

100%

%% . -

Base: 2,704 encuestas
*No aplica para CADES

k 3k

* Base: 290 encuestas

** Base: 2704

e No aplica para CADES
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Servicio recibido por el
servidor publico
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Servicio recibido por el servidor publico

A nivel general

. Qué tan satisfecho se siente con la atenciéon
brindada por parte del servidor publico?

Totalmente Satisfecho*

\ 100 Presentacion personal del servidor publico

Totalmente Satisfecho

67,2%

Tiempo que demord el servidor en dar respuesta

100 .
a su requerimiento

100% Interés del servidor pUblico

@

100 Conocimiento del servidor frente al tfrdmite
realizado y/o temas consultados

Amabilidad del servidor publico que atendid su

100% solicitud

Base: 2.773 encuestas

I
@

Orientacion. precision y claridad en la informacion

100 recibida por parte del servidor

Base: 359 encuestas
*No aplica para Chat Valorizacion
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Percepcion frente al tramite
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Percepcion frente al tfradmite

A nivel general A nivel particular

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con...?
el framite realizado?

Totalmente Satisfecho

Facilidad
en el tramite

Conseguirla
documentacion
para el frdmite

Solucién
efectivaa
su frdmite

Base: 359 encuestas
No aplica para Chat Valorizacion
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Instalaciones fisicas

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

. Qué tan satisfecho se siente con las
instalaciones fisicas?

1&% Horono de Atenciodn
1&)% Senalizacion

. Aseo

Totalmente Satisfecho

1&% Informacion
1&)% Organizacion
1&% Seguridad

Base: 290
* Solo aplica para calle 22

1&)% lluminacion
Base: 290
]&)7 . * Solo aplicapara calle 22
= Comodidad
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ICOMUNICACION
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COMUNICACION

:Recibié informacidén de su trdmite por algin canal de comunicacién?

i 11%

Base: 359 encuestas
*No aplica para Chat Valorizacion

INSTITUTO DE ’*‘
DESARROLLO URBANO | BOGOT/\

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



COMUNICACION

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

100%

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

Totalmente Satisfecho

Claridad de la informacién brindada por
100% la entidad para realizar su trdmite

100% Suficienciade la informacidn

Base: 3 encuestas
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IMAGEN DEL IDU

¢Por qué una cadlificacion menor a 5?
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\
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Base: 12 menciones

Base: 359 encuestas
*No aplica para Chat Valorizaciéon
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IMAGEN DEL IDU

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

B Totalmente satisfecho & Satisfecho ' Totalmente insatisfecho

Construccion de vias y espacio publico h ‘ 6%
6%

Base: 359 encuestas
No aplica para Chat Valorizacién

Mantenimiento de vias y espacio publico

Social y participacion

Informacion y Comunicacion
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SUGERENCIAS Y
OBSERVACIONES
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SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES

Aprendizaje No Supervisado:
Hierarchical Clustering

L U) 5= & uempo g nadie g ., Observaciones y Sugerencias
o 4 = Ut
c QG | cC RS
- q) C Cser Qucy
5 =@ O & C © |
= Ou— —= —
S ischatizos )
o) 'O © 13
‘pgracias.§ S '
g m  C— O - g — 'Ei |
% G) ") nunca >_ 5 - = S
« salvo ¥ & "o E &

. .’ C—Q — _ H— [a] E va— —
sistema informacion == @ q) D o o o $ T _g @ g ®
pesimo documento O 08 ,a ) o 3 © 2 S & ©

s 5 5

Interpretacion de agrupaciones jerdrquicas de la nube de palabras para identificar grupos de
palabras relacionados entre si, a partir de la distancia existente entre ellas:

-Solicita la respuesta al correo electrénico

- Gracias por el servicio

- Solicito paz y salvo por el chat

- Mejorar la atencion del chat

Base: 2773 encuestas - 819 menciones
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INDICADOR DE
SATISFACCION
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INDICADOR DE SATISFACCION

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

Modulo de accesibilidady asignacidon de

turnos 2704 1958 72,4% 88,4%
Modulo de percepcion frente al servicio

recibido por parte del servidor publico 2773 1863 67.2% 100%
Modulo de percepcion frente al trdmite 359 356 99 2% 99 3%
Modulo de Instalaciones fisicas 290 290 100% 100%
* Médulo de comunicaciones 3 3 100% 100%
" Modulo de imagen 359 343 95,5% 57%
Promedio Sin Imagen y sin Comunicacion 84,7% 96.9%

Indicador de satisfaccion:

*No se tiene en cuenta para el cdlculo del indicador general

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

Siguenos en nuestras redes sociales

B @IDUBogota @IDUobras
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