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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: 96625 ciudadanos que realizaron trdmites asociados al cobro de valorizacion
en el Chat virtual durante el primer trimestre (enero, febrero y marzo) del ano 2026.

Tipo de muestreo: Muestreo no probabilistico por tasa de respuesta de ciudadanos que realizaron
trdmites de valorizacion por los canales: chat virtual, telefénico y presencial.

Tamano de muestra: 557 encuestas distribuidas en los puntos de interceptacion de la siguiente
manera: 65 Chat virtual IDU, 440 Calle 22 y 52 Cades y SuperCades.

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

Periodo de recoleccion: febrero, marzo y abril del 2026.

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Sexo Nivel educativo

Primaria - 7.0%
’ sachilerato [ TG 25.0%
57.1% 42,7% NR 0,2% Técnica/ Tecnoldgica [ NN 25.0%
Universitario _ 22,0%
Posgrado _ 14,0%

Ninguna l 1,0%

Edad

42,0%

38,0%
NR | 1,0%

17.0%

[
]

De 18 a 26 afios De 27 a 44 anos De 45 a 59 anos De 60 ainos o mds

Base: 557 encuestas

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

¢En qué localidad vive?

Usaquén ;o4

Chapinero
3,9%

San cristobal

Engativa

6,1% Rafael Uribe

4,1%

Fontibon T

5,2% Kennedy
10,6%

Bolivar

Fuera de la ciudad No Responde
0,
9 /0

1,.3%

4,5%

Base: 557 encuestas

11111111111
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Estrato Socioecondmico

syé | 29%

NR 0,0%

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027

Ocupacion

O

Trabajar L%_?/F .

Jubilado m»i\ | 18,1%

A
Dedicado al hogar \/ 9.5%
,©
Estudiante %= 2,2%
.
Buscando frabajo & 1.1%

Incapacitado permanente di\ 0.2%

Base: 557 encuestados

Oftra ‘ 1,6%

NR | 1.4%

65,9%
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

A 4

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

Cert. de Est. Cuenta para trédmite notarial 96,4%
7%

Duplicado de cuenta de cobro 1,0%

Recursos de reconsideracion | 0,8%

Si No

Base: 492 encuestas
*No aplica para Chat Valorizacion

;. Qué tramite adelanté?*

Estado de cuenta informativo 0,6%

Nofificaciones | 0,6% :Intentd realizar el trdmite de manera virtual?

Devoluciones | 0,6% 65%
35%
Base: 492 encuestas
*No aplica para Chat Valorizacién
Si No

Base: 11 encuestas

INSTITUTO DE ‘*
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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

*No aplica para CADES

Toialmen::%aﬁsfecho \ 1 00% ‘,“ _ Organizacion para la enfrada*
\»\100%?; " i — - 3
\“100%?1' T— T—
Base: 505 encuestas 100% c —— enfo.de.su | | | tramite

100% \mabilidad.y.aciitud del. senvidor piblico®
s _Orientacion recibida por parte del guarda de seguridad* [ 0 =rcueo
) - , *No aplica para CADES ni Chat valorizacion

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027
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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*
97%
Totalmente Satisfecho . . :
100 Tiempo que demord el servidor en dar respuesta
V a su requerimiento*
. 100 Interés del servidor pUblico*
~N
Y & - . -
.- . 100 Conocimiento del servidor frente al fradmite
realizado y/o temas consultados*

Amabilidad del servidor publico que atendid su

977 solicitud **

Base: 557 encuestas

Orientacion. precision y claridad en la informacion

2P recibida por parte del servidor**

SV

* Base: 492 encuestas - *No aplica para Chat Valorizacion
** Base: 557 encuestas

nnnnnnnnnn
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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

99.6%
Totaimente Satisfecho Facilidad

en el frdmite

Conseguir la
documentacion
para el framite

Solucion
efectiva a
su fradmite

Base: 492 encuestas
No aplica para Chat Valorizacién

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



Instituto de
DESARROLLO URBANO

A
INSTITUTO DE

DESARROLLOURBANO | BOGOT/\




Instalaciones fisicas

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

1 Totalmente Satisfecho

Horario de Atencidon
100% Q
Totaimente Satisfecho
Senalizacion
Q Informacion
Q Organizacioén
Q Seguridad

A nivel general
;. Qué tan satisfecho se siente con las
instalaciones fisicas?

Base: 440

* Solo aplica para calle 22 Q
lluminacién
Q Comodidad Base: 440
* Solo aplica para calle 22

nnnnnnnnnn
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COMUNICACION

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

¢Por cudl de los siguientes canales recibié informacion?

S 2% »
58%
Base: 442 encuestas 25% 8 8
*No aplica para Chat Valorizacién % %
Ofro Pagina web Redireccionamiento Telefénico

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027
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IMAGEN DEL IDU

:Por qué una calificacion menor a 5?

Hacer que contratistas cumplan

No cumplieron con lo prometido

Falta mejorar las vias

Mala gestiénFuncionarios poco amables

No han hecho obras con la valorizacion
— No conozco la entidad

v

™
Favorable

(o o)

)
Base: 18 encuestas - 18 menciones

Base: 492 encuestas
*No aplica para Chat Valorizacion

Totalmente Desfavorable

nnnnnnnnnn
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IMAGEN DEL IDU

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

m Totalmente satisfecho  Satisfecho " Totalmente insatisfecho
., , ) - 60% 33% 7%
Construccion de vias y espacio publico & _

33% /%

80.,1% 15,4%  4,5%

Base: 492 encuestas
No aplica para Chat Valorizacion Bl | o

Mantenimiento de vias y espacio publico

Social y participacion

Informaciéon y Comunicacion

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027
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SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES

¢Tiene alguna sugerencia v observacion que agregar?

Mayor vigilancia, supervision y control a contratistas

Falta mejorar la comunicacion y lainformacion con el ciudadano
Agilizar la ejecucion y los tiempos de las obras

Demasiada demora en las obras, trafico y congestion vehicular

Las vias estan en muy mal estado, destrozadas y con huecos
Falta planeacién y mucha desorganizacion en las obras

La plataforma no funcionay retrasalos tramites
Ni siquieraresponden y cortan la conversacion

Actudlizar la paginaweb para obtener documentos de inmediato

Hacer mantenimiento ala mallavial de los barrios
Mantenimiento a ciclorrutas y mds sefializacion

Base: 557 encuestas - 97 menciones

3rvicio, muy buend datencion v amabilidad

Proporcion general de sentimientos en las sugerencias y
observaciones

Neutros / Sugerencias

Positivos

Negativos

Principales causas de insatisfaccion

Diagrama de Pareto: Principales Causas de Insatisfaccion - IDU

— [ 100

Linea del 80%
[ 80

[ 60

F 40

Namero de Quejas

20

Porcentaje Acumulado (%)

*
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INDICADOR DE
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INDICADOR DE SATISFACCION

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

Ciudadanos que

. Ciudadanos que Ciudadanos que .
Aspectos a medir evaluaron el . . Puntaje
servicio respondieron respondieron
Totalmente Satisfecho  Totalmente Satisfecho

Modulo de accesibilidad y asignacion de 505 493 97 6% 99 5
furnos
Mog:lglo de percepcidon fren"re al servicio 557 543 97.5% 99 %
recibido por parte del servidor publico
Modulo de percepcion frente al trdmite 490 490 99.6 % 99.4 %
Modulo de Instalaciones fisicas 439 439 99.8 % 99.9 %
* Mddulo de comunicaciones 10 10 83 % 100 %
* Médulo de imagen 492 474 96,3 % 70.1 %
Promedio Sin Imagen y sin Comunicacion 98.6 % 99.5%

Indicador de satisfaccion: 99.1%

*No se tiene en cuenta para el cdlculo del indicador generall
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Gracias

Siguenos en nuestras redes sociales

B @IDUBogota @IDUobras

Ll
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