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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: 101556 ciudadanos que realizaron trdmites asociados al cobro de valorizacion
en el Chat virtual durante el segundo trimestre (abril, mayo y junio) del ano 2025.

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

Tamano de muestra: 2443 encuestas distribuidas en los puntos de interceptacion de la siguiente
manera: 1848 Chat virtual IDU, 520 Calle 22 y 75 Cades y SuperCades.

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

Periodo de recoleccion: mayo, junio y julio del 2025.
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Sexo
. . Primaria
' Bachillerato
46% 52% NR 2% Técnica/ Tecnolégica
Universitario
EdCId Posgrado
44,3%
26,7% 24,4%
2,5% . . 2.1%
Dmé De 27 a 44 De 45 a 59 De 60 anos o T

anos afnos afos mas

Base: 2443 encuestas

Nivel educativo

" 329

15.1%

24,9%

24,8%

29%

Ninguna ' 0,2%

NR T 28%
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

¢En qué localidad vive?

Usaquén 103%

Engativa

6% Rafael Uribe

2,7%

Fontibén o

5,2% Kennedy
8,7%

Bolivar

Fuera de la ciudad No Responde
0,
970

5,9%

6,5%

Base: 2443 encuestas

INSTITUTO DE "
DESARROLLO URBANO | BOGOT/\

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Estrato Socioecondmico

Trabajar

ly2 20,6%
v2 [ 7 R

ive R 62,7%

sye B 13.0%

Dedicado al hogar

Jubilado

NS/NR | 3.7%

Estudiante

Buscando trabajo

Base: 2443 encuestados
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Ocupacion

7.9%
71%
6.7%

1,7%

1,5%

0000000000

75.1%




MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

:Sabia que podia solicitar el Cerlificado de
Estado de Cuenta de manera virtual?

v

;. Qué tramite adelanté?*

Cert. de Est. Cuenta para trdmite notarial — 96,3% 98%
(o]
Estado de cuenta informativo ' 2.2%

Recursos de reconsideracion ’ 1,0% Si N
| (@)

Base: 573 encuestas
*No aplica para Chat Valorizacién

Duplicado de cuenta de cobro  (0,3%
¢Intenté realizar el tramite de manera virtual?

58%

Notificaciones  0,2%

42%

Base: 595 encuestas -

*No aplica para Chat Valorizacion .
Si No

Base: 12 encuestas
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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

1007
Base: 2368 encuestas 1&)%
*No aplica para CADES
@ oy . . ’ o *kk

*Base: 520 encuestas

** Base: 2368
s 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 atencién
brindada por parte del servidor publico?

Totalmente Satisfecho*

100 Presentacion personal del servidor publico

77%

Totalmente Satisfecho . . :
100 Tiempo que demord el servidor en dar respuesta
| [

v a su requerimiento

100 Interés del servidor publico
SN
ool & - . .
. 100 Conocimiento del servidor frente al fradmite
realizado y/o temas consultados

Amabilidad del servidor publico que atendid su

100% solicitud

Base: 2443 encuestas

o @

100

Orientacion. precision y claridad en la informacion
recibida por parte del servidor

Base: 595 encuestas
*No aplica para Chat Valorizacion

0000000000
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Percepcion frente al framite
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Percepcion frente al tramite

A nivel general A nivel particular

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

Totalmente Satisfecho

Facilidad
en el frdmite

Conseguir la
documentacion
para el framite

Solucion
efectiva a
su fradmite

Base: 595 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? Totalmente Satisfecho

1&)% Horario de Atencidon

1&,% N
enalizacion
1&)% Aseo
1&)% Informacion
1%% Organizacioén

1&)% Seguridad
Base: 520

* Solo aplica para calle 22

1&)% lluminacidén
Base: 520
g . * Solo aplica para calle 22
100% Comodidad

0000000000

K
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COMUNICACION

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

Si 1%

Base: 595 encuestas
*No aplica para Chat Valorizacion
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COMUNICACION

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

100% . .
Totalmente Satisfecho A nivel particular
¢ Qué tan satisfecho se siente con...?

Totalmente Satisfecho

Claridad de la informacion brindada por
100% la entidad para realizar su frédmite

100% Suficiencia de la informaciéon

Base: 7 encuestas
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N\

Favorable

(o o)

—

Totalmente Desfavorable
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IMAGEN DEL IDU

\ 4

Base: 595 encuestas
*No aplica para Chat Valorizacion

:Por qué una calificacion menor a 5?

N —_ - S
AUNLG > Ua oo
. . 1
afa intnrrmacion 0o 1ac ninrac
daila iInmormacion ae ias ooras
A S ~ - Y
Mantenimiento vial
TiILAl I\ ' MM FTial
Rediictores de ve Vs
LWL W LW LWL AW e ® N\ — - [
118 ~1a = Nana
- —t - - ’

Base: 14 menciones
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IMAGEN DEL IDU

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

E Totalmente satisfecho & Satisfecho ' Totalmente insatisfecho
., , ) - 28% 2%

29% 2%

Base: 595 encuestas
No aplica para Chat Valorizacion

Mantenimiento de vias y espacio publico

Social y participacion

Informaciéon y Comunicacion
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SUGERENCIAS Y
OBSERVACIONES
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SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES

Aprendizaje No Supervisado:
Hierarchical Clustering

1CI V/." SerV|C|O

/\.Jf

~all
/\,

"3(

MC'

‘f‘v

excelente

ad gramas salvo &
'VC';,.“':‘ chat COITEO gener

excelente

datos

solicitud ——
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certificado

atencién
respuesta
salvo ‘|>
chat J

gracias J
correo

servicio

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:

- Gracias por el servicio

- Excelente servicio

- Mejorar la generacion del Paz y salvo por chat

Base: 2443 encuestas - 625 menciones
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INDICADOR DE
SATISFACCION

v

E

l‘tuuumsc-.ms..

4

i L
P y

2% 2 B

g Y .

i

\ : ' )
C | ._ | L

-

. CoNvEng 4
Instituto de SONES Tase A r1c oy

DESARROLLO URBANO

'
SVENCIONES ¢ e

\d
INSTITUTO DE

DESARROLLOURBANO | BOGOT/\

ALGALDIAMAYOR
'DE BOGOTA D.C.




INDICADOR DE SATISFACCION

Indicador de satisfacciéon general con el servicio recibido en los trdmites asociados al cobro de valorizacion:

Modulo de accesibilidad y asignacion de

turnos 2368 1921 81.1% ?1.8%
Modulo de percepcion frente al servicio

recibido por parte del servidor publico 2443 1873 76.7% 100%
Modulo de percepcion frente al framite 595 599 99 5% 992
Modulo de Instalaciones fisicas 520 519 99.8% 99 8%
* Mddulo de comunicaciones 7 7 100% 100%
" Modulo de imagen 595 581 97.6% 77.6%
Promedio sin médulos de imagen y comunicaciones 89.3% 97.7%

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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