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Ficha técnica

FICHA TECNICA

Objetivo del estudio: Conocer la satisfaccidn de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU en el desarrollo
de tramites asociados a valorizacion.

Poblacion Objetivo: 82.957 ciudadanos que realizaron tramites asociados al cobro de valorizacién en el Chat
virtual durante el tercer trimestre (julio, agosto y septiembre) del aino 2024.

Tamaino de muestra: 2.259 encuestas distribuidas en los puntos de interceptacion de la siguiente manera: 1679
Chat virtual IDU, 508 Calle 22 y 72 Cades y SuperCades.

Tipo de Muestreo: Muestreo no probabilistico por tasa de respuesta del ciudadano que realizo tramites asociados
a valorizacion por el chat virtual y telefénicamente.

Tipo de encuesta: Encuesta autodiligenciable chat virtual, presencial en Punto de atencién Calle 22, Cades vy
SuperCades y atencidn telefonica valorizacidon (encuesta telefénica con formulario estructurado).

Periodo de recoleccion: julio, agosto y septiembre del 2024.
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Caracterizacion del encuestado

Sexo ) 3
Nivel educativo

' . NR Primaria . 3,5%

‘ - 1,8%
as o o sachilerato [N 135%
42,3% 55,9%
Técnica/
recnotégice T 233%
Fdad vosre. | =+
39%
32% Ninguna ’ 0,1%
23%
[ ] ——
De 18 2 26 De 27 a 44 De45a59 De 60 anoso NR
anos afos anos mas
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Caracterizacion del encuestado

¢En qué localidad vive?

r_fL\J'U_L\n_
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Caracterizacion del encuestado

Estrato socioeconomico

23,5%

=
<
N

62,1%

w
<
o

Sy6 11,6%

Ns/Nr 2,8%

Ocupacion

Trabajar

Estudiante ﬁ i l 1,5%
Dedicado al hogar ‘[? . 7,1%
Jubilado % . 8,1%

Buscando trabajo im I 1,9%
NR . 7,0%

OTRA 0,0%
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Caracterizacion del encuestado

_____ ¢éSabia que podia solicitar el Certificado de

Estado de Cuenta de manera virtual?

éQué tramite adelanto?*
89%

Cert. de Est. Cuenta para tramite
notarial /

Estado de cuenta informativo l 2,2% T
Si No
Notificaciones 0,0% Base: 549 encuestas
*No aplica para Chat Valorizacién
Duplicado de cuenta de cobro I 1,7% =g ; . 2 .
éIntentd realizar el tramite de manera virtual?
Recursos de reconsideracion  0,2% 89%

Aplicaciones y Reversiones L 0,7%

Devoluciones | 0,7% 11%

Base: 580 encuestas Si ” No *
*No aplica para Chat Valorizacién
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Accesibilidad y asignacion de turnos

A nivel particular

A nivel general ¢Qué tan satisfecho se ] _
¢ Qué tan satisfecho se encuentra con...?

encuentra con la asignacion de turnos?

(]
ooo

o o Totalmente Satisfecho

93%
Totalmente Satisfecho

[Organizacic’m parala entrada ]

Tiempo en fila para la asignacion de turnos ]

o

[ Presentacion personal del servidor publico }

Correcto direccionamiento de su turno de acuerdo
con el tramite a realizar Presentacion

o

o

Base: 1751 encuestas
*No aplica para CADES

Amabilidad y actitud del servidor publico j

o

o
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Servicio recibido por el servidor publico

A nivel general Totalmente Satisfecho*

¢,Qué tan satisfecho se siente con la atencion
brindada por parte del servidor publico?

99Y% Presentacién personal del servidor publico

80%
Totalmente Satisfecho 99% Tiempo que demoré el servidor en dar
respuesta a su requerimiento

99% Interés del servidor publico

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

99%

99% Amabilidad del servidor publico que atendid su
solicitud

Orientacion. precisién y claridad en la informacion

929
recibida por parte del servidor

g‘

Base: 580 encuestas
*No aplica para Chat Valorizacion

Base: 2259 encuestas
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Percepcion frente al tramite

A nivel general A nivel particular

¢Que tan satisfecho se encuentra :Qué tan satisfecho se encuentra con...?

con el tramite realizado? ,
Totalmente Satisfecho

99,5%

Totalmente Satisfecho

Facilidad en el 99%
tramite

k.1

Base: 580 encuestas
No aplica para Chat Valorizacion
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Instalaciones fisicas

A nivel general
¢, Qué tan satisfecho se siente

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

con las instalaciones fisicas?

99,4%

Totalmente Satisfecho

Base: 508
* Solo aplica para calle 22

O
J

‘ Informacion

©

o
9,9 Totalmente Satisfecho

‘ Sefializacion ]

[Horario de Atencidon ]

Aseo

‘o

Organizacién

Seguridad

Comodidad

lluminacion ]

Base: 508
* Solo aplica para calle 22
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Comunicacion

¢,Recibiod informacion de su tramite por algun canal de comunicacion?

No 99,7%

Si  0,3%

Base: 580 encuestas

*No aplica para Chat Valorizacién
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Comunicacion

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

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

Totalmente Satisfecho

! Claridad de la informacidon brindada por
100% la entidad para realizar su tramite

100%) suficiencia de la informacién
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éQué

magen tiene del IDU?

Totalmente
Favorable

£

Totalmente
Desfavorable

» ¢ Por qué una calificacion menor a 5?

v

Mejorar mantenimiento de las obras
actualizar la informacion en la pagina

Mas informacion y accesibilidad para el usuario

Mejorar malla vial

Agilizar obras
La pagina web no deja descargar certificads

Ser mas claros con las respuestas
Andenes en mal estado_
Escandalos de contratacion

Demora en la atencion

Favorable

Base: 38 encuestas

Base: 580 encuestas

No aplica para Chat Valorizacién ) S
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Imagen del IDU

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

W Totalmente satisfecho [ Satisfecho [1Totalmente insatisfecho

(o)
Construccion de vias y espacio publico 20,7%

%

Mantenimiento de vias y espacio publico

Social y participacion 12,9%

Informacién y Comunicacién

=
N
O
X

7

*

Base: 580 encuestas
No aplica para Chat Valorizacion
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Sugerencias y/o observaciones

cludad Tlemjpo soliCItud parte

enaonrespuesta

rapido

gpaglna Salvo grealizar

3 SO virtual C a > arreglar
g 250 du g

‘tgraciasi:=
tebro 5 envian
8 & Eespera
. 'ServICIOsun:

asesor

excelente obras o

Aprendizaje No Supervisado:
Hierarchical Clustering

0.24

0.22

0.14 0.16 0.18 0.20

0.12

)
]

Dendograma de Observaciones y Sugerencias - hclust

obras
solicitud ——

correo
certificado

salvo ——

}

excelente ——

respuesta
chat ——

N
.

gracias
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:

- Excelente Servicio
- Gracias por el servicio
- Mejorar el tiempo de las obras

Total: 2.259 encuestas — 655 menciones
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Indicador de satisfaccion

Indicador de satisfaccidon general con el servicio recibido en los tramites asociados a Tramites asociados a valorizacion :

Indicador de Satisfaccion General Correspondiente al Servicio Recibido - Tramite de Valorizacién

. o Ciudadanos que Ciudadanos que . 94%
Aspectos a medir evaluaron el X ) Puntaje
LN respondieron respondieron
Totalmente Satisfecho | Totalmente Satisfecho
Maodulo de accesibilidad y asignacion de
turnos 2187 1769 80,9% 91,9%
Maodulo de percepcién frente al servicio ’
recibido por parte del servidor publico 2259 1800 79,7% 99,3%
Mdédulo de percepcion frente al tramite 580 577 99,5% 98,7% >
Modulo de Instalaciones fisicas 508 505 99 4% 99 8% e
*Mddulo de comunicaciones 2 2 100% 100% ‘
*Modulo de imagen 580 542 93,4% 37,5% .
Promedio Sin Imagen y sin Comunicacion 90% 97%
Indicador de satisfaccion:

*No se tiene en cuenta para el calculo del indicador general
El indicador de satisfaccidon general resulta de promediar la calificacidon totalmente satisfecho en cada uno de los aspectos a medir.
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