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Ficha Técnica

 Objetivo del estudio: Conocer la satisfacción de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU en el desarrollo de
trámites asociados a valorización

 Población Objetivo: Ciudadanos que realizaron trámites asociados al cobro de valorización en el IDU, CADES y
SuperCADES durante el primer trimestre (Enero-Febrero-Marzo) del año 2017

 Tamaño de muestra: 426 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

 Tipo de muestreo: Muestreo No probabilístico por interceptación en los puntos de atención al ciudadano para
trámites asociados a valorización

 Tipo de encuesta: encuesta presencial con formulario Estructurado

 Período de recolección: Abril, Mayo y Junio del 2017

Punto de Interceptación Tamaño de muestra

Calle 22 320

SuperCADE CAD 43

CADE Suba 20

CADE Bosa 10

CADE Toberín 10

Punto de Interceptación Tamaño de muestra

CADE Santa Helenita 7

CADE Chicó 6

SuperCADE Américas 10

Total 426



Sexo

Base: 426 encuestas 

49%              51%

Edad

7%

26%

41%

26%

De 18 a 26 años De 27 a 44 años De 45 a 59 años De 60 años o más

Nivel educativo

12%

29%

15%

26%

17%

1%

1%

Primaria

Bachillerato

Técnico

Universitario

Posgrado

Ninguno

Ns/Nr

1.  Módulo de caracterización del encuestado



Base: 426 encuestas 

1.  Módulo de caracterización del 
encuestado

12% 4%

2%

4%

3%

2%

4%

13%
6%

12%

15%

3%

3%
2%

1%

2%

1%

5%

3%

Fuera de la ciudad

3%

¿En que localidad vive?



Base: 426 encuestas 

1.  Módulo de caracterización del encuestado

Estrato socioeconómico

32%

45%

22%

1%

Bajo

Medio

Alto

Ns/Nr

Ocupación

71%

13%

11%

3%

2%

Trabajar

Dedicado al 
hogar

Pensionado

Buscando 
trabajo

Estudiante



Base: 426 encuestas
Nota: pregunta de selección múltiple, en promedio se obtuvo una respuesta por persona 

1.  Módulo de caracterización del encuestado

¿Qué trámite adelantó?

91%

5%

4%

 Cert. de Est. Cuenta para
trámite notarial

Estado de cuenta
informativo

 Duplicado de cuenta de
cobro

¿Sabía que podía solicitar el Certificado de Estado de 
Cuenta de manera virtual?

27%

73%

Sí No

¿Intentó realizar el trámite de manera virtual?

Base: 386 encuestas 

Base: 104 encuestas 

48% 52%

Sí No

¿Qué dificultad tuvo al utilizar el canal virtual?

Base: 49 encuestas 



2. Módulo de Accesibilidad y Asignación de 
turnos

A nivel general ¿Qué tan satisfecho se 
encuentra con la asignación de turnos?

Organización para 
la entrada

Orientación recibida por 
parte del guarda de 
seguridad

Amabilidad y actitud del 
servidor público

Tiempo en fila para la 
asignación de turnos

Presentación 
personal del servidor 
público

Correcto direccionamiento
de su turno de acuerdo al
trámite a realizar

Base: 320 encuestas 

89,06% 
Totalmente 
Satisfecho

A nivel particular ¿Qué tan satisfecho se 
encuentra con…?

Totalmente Satisfecho

Solo aplica para calle 22 



3. Percepción frente al servicio recibido por parte 
del servidor público

A nivel general ¿Qué tan satisfecho se 
siente con la atención brindada por parte 
del servidor público?

Base: 426 encuestas 

A nivel particular ¿Qué tan satisfecho se siente 
con…?

Totalmente Satisfecho

Amabilidad del servido publico
que atendió su solicitud

Conocimiento del servidor
frente al trámite realizado y/o
temas consultados

Interés del servidor público

Orientación, precisión y
claridad en la información
recibida por parte del servidor

Tiempo que demoró el
servidor en dar respuesta a su
requerimiento

Presentación personal del
servidor público



4. Módulo de percepción frente al trámite

A nivel general ¿Qué tan satisfecho se encuentra 
con el trámite realizado?

Totalmente Satisfecho
99,76% 

Totalmente 
Satisfecho

Solución 
efectiva a su 

trámite

Conseguir la
documentación
para el trámite

Facilidad en el 
trámite

A nivel particular ¿Qué tan satisfecho se encuentra  
con…?

99,29%

99,76%

99,29%

Base: 426 encuestas 



5. Módulo de Instalaciones físicas

A nivel general ¿Qué tan satisfecho se siente con las 
instalaciones físicas?

A nivel particular ¿Qué tan satisfecho se encuentra 
con …?

Totalmente Satisfecho

Solo aplica para calle 22 Base:320 encuestas 
Organización

Seguridad

Iluminación

Señalización

Horario de 
atención

Aseo

Comodidad

99.37% 
Totalmente 
Satisfecho

99.06



6. Módulo de Comunicaciones

Base: 426 encuestas 

¿Por cuál de los siguientes canales obtuvo 
información sobre el trámite realizado?

¿Recibió información de su trámite por algún canal 
de comunicación?

12%

80%

Sí

No

50%

27%

14%

7%

2%

Página Web

Re direccionamiento 
de otra entidad

Medios de 
comunicación (TV, 

Radio, Prensa)

Telefónico

Redes Sociales

Base: 44 encuestas 



6. Módulo de Comunicaciones

Base:44 encuestas 

A nivel general ¿Qué tan satisfecho se siente 
con la información brindada en los diferentes 

canales de comunicación del IDU?

Claridad de la información
brindada por la entidad para
realizar el trámite

Suficiencia de la 
información

A nivel particular ¿Qué tan 
satisfecho se siente con…?

83,67%



7. Módulo de Imagen

Base: 426 encuestas 

¿Qué imagen tiene del IDU? A nivel particular ¿Qué tan 
satisfecho se siente con…?

63.29%

32.71%

4.00%

Totalmente 
Favorable

Favorable

Totalmente 
Desfavorable

43%

39%

18%

16%

47%

50%

60%

55%

10%

11%

22%

29%

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

Información y 
Comunicación

Construcción de 
vías y espacio 

público

Mantenimiento de 
vías y espacio 

público

Social y 
participación



8. Sugerencias y/o Observaciones

Sugerencias con respecto al trámite 

Observaciones Positivas

Base: 102 menciones

Base: 68 menciones

Sugerencias con respecto a la gestión del IDU



9. Satisfacción General 

Dimensiones Total 

encuestados 

Encuestados 

Totalmente 

satisfecho 

General Particular

Módulo de accesibilidad y 

asignación de turnos

320 320 89,06% 99.53%

Módulo de percepción frente al

servicio recibido por parte del

servidor público

426 424 99.53% 99.61%

Módulo de percepción frente al 

trámite

426 422 99.76% 99.45%

Módulo de instalaciones físicas 320 316 99.37% 99.60%

Módulo de comunicaciones 49 43 87.76% 82.65%

Módulo de imagen 426 269 63.29% 28.82%

Indicador de satisfacción general con el servicio recibido en los trámites asociados al cobro de valorización

98.24%

El índice de satisfacción general resulta de promediar los promedios
generales y particulares de cada módulo, sin incluir los módulos de imagen y
comunicación


