pir AR (nforme de satisfaccion de la ciudadania con el
o~ e R scrvicio ofrecido por el IDU en el desarrollo de los
trdmites asociados a valorizacion

Y

Se gun do Trimestre 2026 B8 | besarRoLLO tRBANO BOGO';"I*\

ALCALDIAMAYOR
DEBOGOTADCG.




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: 112.575 ciudadanos que realizaron trdmites asociados al cobro de valorizacion
presencial y en el Chat virtual durante el segundo trimestre (abril, mayo y junio) 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: 710 encuestas distribuidas en los puntos de interceptacion de la siguiente
manera: 50 Chat virtual IDU, 87 en Cades y SuperCades y 573 Calle 22.

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 2026.

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

1.83%

Sexo Nivel educativo

’ Técnica/ Tecnolégica %6,62%
Bachillerato !6,48%
45,49% 54,51%
Universitario 23,38%
e o
EdCId Posgrado 12,96%
NR T 5 35y
43,52%
o

33,24% Primaria 5,21%
21.41%

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

Base: 710 encuestas

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

¢En qué localidad vive?

Usaquén g%

Engativa

7,75%

Fontibén
4,93% Kennedy
8,73%

Bolivar

Fuera de la ciudad No Responde

0.5%

3.52%

Base: 710 encuestas

11111111111
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Estrato Socioecondmico

5v6 I 5,35%

NR ' 0,42%

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027

38,80%

65,63%

Ocupacion

O

Trabajar L%_?/F .

Jubilado m»i\ | 14,65%

LA
Dedicado al hogar \/ 10,99%
0
Estudiante %= 2,68%
Buscando tfrabajo & 2,25%

Incapacitado permanente é\ 0,42%

Base: 710 encuestados

Ofra L 127%

NR | 3,24%

64,51%
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

A 4

:Sabia que podia solicitar el Cerlificado de

; Qué tramite adelanto?* '
¢ Estado de Cuenta de manera virtual?

Cert. de Est. Cuenta para trdmite notarial 7 98,189

59,09%
Duplicado de cuenta de cobro  0,15%
10,91%
Recursos de reconsideracion  0,00% O
= | |
Si No

Estado de cuenta informativo ’ 1,36%
Base: 660 encuestas

*No aplica para Chat Valorizacion

ope . 0, V4 . 4 . .
Nofificaciones  0,15% ¢Intento redlizar el tramite de manera virtual?

Devoluciones  0,15% 64,71%

35.29%

Base: 660 encuestas . -
*No aplica para Chat Valorizacién
Si No

Base: 17 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? ¢Quée tan satisfecho se encuentra con...?

Totalmente Satisfecho

% 100%
Totalmente Satisfecho g Organizacion para la entrada*
\ 9%

Tiempo en fila para la asignacion de turnos*

1007

Presentacion personal del servidor publico*

Base: 623 encuestas 1%% Correcto direccionamiento de su furno de acuerdo con el frdmite*

*No aplica para CADES

100% ) . I
Amabilidad y actitud del servidor publico

] i = i * Base: 573 encuestas
Orientacion recibida por parte del guarda de seguridad No aplica para CADES ni Chat valorizacién

100%

“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?
100

Totalmente Satisfecho

98%
1 99%

G

. 100

™
‘-r

. 100

98%

Base: 710 encuestas

90%

SV

Totalmente Satisfecho*

Presentacion personal del servidor publico*

Tiempo que demord el servidor en dar respuesta
a su requerimiento®

Interés del servidor pUblico*

Conocimiento del servidor frente al frdmite
realizado y/o temas consultados*

Amabilidad del servidor publico que atendid su
solicitud **

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

* Base: 660 encuestas - *No aplica para Chat Valorizacion

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027

** Base: 710 encuestas
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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

98%

Totalmente Satisfecho Facilidad
en el frdmite
N 98%

Conseguir la
documentacion
para el framite

Solucion
efectiva a
su fradmite

Base: 660 encuestas
No aplica para Chat Valorizacién

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027
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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

Horario de Atencidon

8%
100%

Totalmente Satisfecho ’
8% -
V Sefalizacion
) Q -
‘ Informacion
‘ Organizacioén

Seguridad
Base: 573

* Solo aplica para calle 22

‘ lluminacién
‘ Comodidad Base: 573
* Solo aplica para calle 22
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COMUNICACION

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

No - 96,67%

¢Por cudl de los siguientes canales recibié informacion?

Si ‘ 3.33% g 72,73%
Base: 660 encuestas 18.18%
*No aplica para Chat Valorizacién ' 4,55% 4,55%
—
Ofro Pagina web Redireccionamiento Telefénico

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027
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IMAGEN DEL IDU

:Por qué una calificacion menor a 5?
89,2%

Mal tréfico Priorizar obras Se puede mejorar

Demasiados huecos

Falta inversiéon en vias/infraestructura

Vias en mal estado

Atencion demorada/mala
Falta inversion en vias

@ B Demora en las obras
N\ Espacio publico deteriorado

\ 4

Falta de informacion

Favorable

(o o)

Base: 164 encuestas/menciones

Base: 660 encuestas
*No aplica para Chat Valorizacion

Totalmente Desfavorable

nnnnnnnnnn

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



SUGERENCIAS Y
OBSERVACIONES

Instituto de
DESARROLLO URBANO

TTTTTTTTTTT




SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES

Proporcion general de sentimientos en las sugerencias y
observaciones

Neutros | Sugerencias

Positivos
¢Tiene alguna sugerencia v observacion que agregar? a

Mejorar la atencion al ciudadano

. C Ciudad colapsada
Mejorar el espacio publico

No hay solucion
Hacer las obras de noche

Terminar rapido las obras

Negativos
No hacer todas las obras al tiempo o o B
Falta méIS informacién al CiUdCIddl’lO Principales causas de insatisfaccion
. . . - Diagrama de Pareto: Principales Causas de Insatisfaccion - IDU
Excelente servicio, buena atencion y amabilidad »
Mejorar la malla vial Hacen preguntas innecesarias R e R e

)
S
.

F60

@
1

El chat no sirve [ Mejorar canales virtuales
Mucha demora [ Falta personal para atender

Namero de Quejas
Porcentaje Acumulado (%)

o o 3
z
B 8

P 1 . R s Lo
Hacerle mas control alas obras o
& © ) ¢ \0& C;‘\)oo 6\.-,0 c‘.\\po &
» ¢® Qo & oF o
. \0\0 e <@ & X o &
K4 & & ((‘Qo e“o qu
‘!‘0‘9 O e \o& <
\ go\ Py o o
:}\4& o S £ ©
© 5 & ) S5 ¥
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o o
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Base: 710 Encuestas — 164 menciones
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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.

98.6%

m?n%ilo de accesibilidad y asignacién de 623 604 970 % 99 8%
ecibido por parte delsemidor pblico. 710 694 7.7 % %89 %
Modulo de percepcion frente al framite 660 649 98,3 % 97.7 %
Modulo de Instalaciones fisicas 573 573 100.0 % 99,0 %
* Médulo de comunicaciones 22 18 82 % 98 %
* Médulo de imagen 660 589 89,2 % 71.5%
Promedio Sin Imagen y sin Comunicacién 98.3 % 99.0 %

Indicador de satisfaccion:

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

INSTITUTO DE '*
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Gracias

Siguenos en nuestras redes sociales

B @IDUBogota @IDUobras

Ll
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