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1.Metodologia




e

Metodologia

Comparar Resultados

Comparar los resultados de la medicién

de 2025 con la linea base de 2024.

Identificar Areas de Mejora

Identificar fortalezas, oportunidades de

mejora y puntos criticos.

Medir Satisfaccion

Medir los niveles de satisfaccion y experiencia en
varios canales.

Evaluar Percepcion

Evaluar la percepcion de los usuarios de los servicios
de la UAECD durante 2025.

Realizar Mediciones

Realizar tres mediciones muestrales en julio, septiembre
y noviembre de 2025.

Aplicar Metodologia

Implementar la metodologia estadistica disefiada en 2024

Implementacion
Aplicando la metodologiacon
consultores para mantener la

)
rigurosidad. —

Prueba Piloto

Probando la metodologia en
condiciones reales para

asegurar su efectividad.

Disefio Metodolégico
Desarrollando una
El=1] metodologia estadistica para
evaluar la satisfaccion del



Metodologia

Canal

Canal telefénico
Presencial en Supercades
Tienda virtual
Presencial en la Planoteca— tienda catastral
Escrito (interpuso un derecho de peticidn)
Catastro en linea (virtual)
Sistema distrital para la gestién de peticiones
ciudadanas Bogota te Escucha — BTE
VUC (Ventanilla Unica de la construccién)
Video llamada (cita teams)
Chat pagina web
Notificaciones
Participacién ciudadana - reuniones ciudadania
Contratos - convenios con entidades
Informacion consultas entidades

Total

La Medicion 1 inicié el 25 de junio de 2025 en la sede CADE 30, extendiéndose posteriormente a otras sedes de Catastro
(Américas, Manitas, Suba, 20 de Julio y Bosa).

Resultado 3 mediciones: 1.320 encuestas-166 preguntas

Primer Segunda Tercer
medicion medicién medicién
38 38 38
43 43 43
23 23 23
15 15 15
35 35 a8
129 129 129
25 25 25
10 10 10
22 22 22
38 38 38
35 35 35
20 20 20
3 3 3
4 4 4

440 440 440

Total

114
129
69
45
105
387

75

5

Niid

Técnica de |
Recoleccion de Datos

Telefénica : Entidad Contratante

Presencial

Tamafio de la Muestra .
. Proveedor de

Investigacion

Estudio de
Satisfaccion de
Usuarios

Canal Telefonico
Presencial
Virtual

Consultores y
Asesores TIC

Método de Muestreo : Poblacion Objetivo
Ciudadanos
Entidades Publicas

Entidades Privadas

Probabilistico
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2. Resultados/Recomendaciones




Resultados Demogrdficos Distiibuicién da

edad de los

L 3 encuestados
Partlc:paclon por genero

Piiblico objetivo Contribucidn a la poblacién

/O AN o D

= 2 (=
Personas Personas Masculino Femenino
naturales juridicas Subay Kennedy
&8 &G -
Ligeramente Ligeramente -
del publico del publico mayor menor
objetivo objetivo participacién participacion
Distribucién de Estratos Loe
Nivel educativo de la poblacién encuestados
mayores de 50
25% Otros anos
38% Estrato 3 . - rep resen!an
Nivel educativo casi la mitad
de secundaria de la muestra.
La poblacién ha
alcanzado el nivel
educativo de

secundaria. Nivel educativo

universitario

37% Estrato 2 La poblacién cuenta con

educacién universitaria



Grado de Satisfaccion General

Afio
Satisfaccion del Usuario de la
UAECD en 2024 y 2025
2024 8.8
8.72 - - Comparacién de PQR Realizadas en 2024 y 2025
Calidad de la atencion al usuario en

la UAECD 2024

Presentacion de una peticion

2025

Disminucién significativa en la
presentacion de PQR

2025
Mejora significativa en Atenciény
la satisfaccion general Calidad Humana
Eficiencia del

Proceso La interaccién amable y
til del personal impulsa Informacion y

Los procedimientos la satisfaccion del Orientacion

claros y sencillos usuario.
mejoran |a experiencia La informacion precisa y
del usuario. suficiente empodera a
los usuarios.




Canal

indices de satisfacciéon por canal

Call Center telefonico

Participacion Ciudadana

Comparativo de Satisfaccién por Canal (2024 vs 2025) Chat- Pégina Web
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Contratos/Convenios de t
Los servicios Videollamada, "Chat de la pagina web" y "Canal Entidades
telefénico™ muestran una clara disminucion en la satisfaccion = . =
del usuario. Esto podria indicar problemas en la comunicacion, MCHIAS I C6 ENfidasien n ﬂ
el soporte o la resoluciéon de problemas a través de estos Planoteca (Presenclal) t
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Canal

2024 2025 Var

Tendencia

Recomendaciones
Promover el canal para usuarios que prefieren atencién formal. Agilizar la

Peticion Escrita 5.6 8.1 | 2.5 |[[3 Mejoraimportante : . e
respuesta escrita, mantener guiones con respuestas claras ante la peticion.

Ventanllla_l{nlca de 6.4 8.7 | 2.3 |3 Mejora notable C_ontmuar cor.1 l_a dlgltallgacmn de tramites. Implementar sistema de citas

Construccion virtuales y seguimiento en linea.

Planoteca (Presencial) 75 9.7 | 2.2 |3 Mejora significativa Difundir (?ste canal como r,nodelo de atencion. Documentar procesos de mejora
para replicarlos a los demas canales.

SuperCADES (Presencial) 6.9 9 | 2.1 | Mejora significativa Retor.zar Puenas pracpca; de ate.ncmn presencial; mantener la dotacion,
sefalizacion y acompanamiento al ciudadano.

Notificaciones 76 9.3 | 1.7 |3 Mejora significativa Mantener la eflc!enua. ’del sistema dg envio y, §egunmlento. Evaluar incluir
mensajes de confirmacion o recordatorios automaticos.

Tienda Virtual 8 9.4 | 1.4 |3 Mejora Pr9mover el, uso digital. Incluir tutoriales o guias interactivas para facilitar
tramites en linea.

Participacién Ciudadana 92 9.8 | 0.6 |3 Mejora Manteqer la estrategla plartlmpatlva actual; reforzar la retroalimentacion a la
comunidady comunicacion de resultados.

COITtratOSICOnvenlos de 9 9.6 | 0.6 |[3 Mejora Mantener lg gestion documental eficiente. Reforzar trazabilidad digital |

Entidades transparencia.

Catastro en Linea 6.9 7.2 | 0.3 |3 Mejora leve Optlrp.lzar tiempos d(le cgrga y estabilidad del sistema. Continuar mejorando
usabilidad y soporte técnico.

Infqrmacmn Consultade 10 9.9 |-0,1 [ Se mantiene Sostener altos estandares de precision y actualizacion; asegurar consistencia

Entidades entre canales.

Slst.e!na Distrital de 6.9 6.7 |-02 Se mantiene Analizar (_:uellos de botella en tiempos de respuesta y seguimiento. Establecer

Peticiones BTE KPIs de cierre.

Videollamada (Teams) 72 7 102 Se mantiene Estanq,e]rlzzjlr lg experlgnc!a virtual, reforzar guias previas a la cita y mejorar la
conexion técnica (audio/video).

Chat - Pagina Web 77 67| -1 | v Disminuye Audltgrtlempos d.ef respuegta y lenguaJ’e Qel chat. Optlml;gr’la interfaz y amplian
horarios de atencion. Incluir IA o bots hibridos con supervision humana.
Revisar protocolos de atencién, tiempos de respuesta y capacitacién del

Call Center telefénico 7.5 5.9 |-1.6 | v Disminuye personal. Implementar scripts mas empaticos y mejorar el seguimiento post-
llamada.

Promedio Global 76 |8.38 [ Mejora globaldel 10 [Consolidar buenas practicasy replicar estrategias de canales con mayor

%

mejora.
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Recomendaciones

Call Center Telefénico (7.5 — 5.9) ¥

Diagnéstico: Disminucion notable de satisfaccion. Problemas de comunicacion y tiempos de espera.

Recomendaciones:

28 Implementar programas de formacién en empatia y comunicaciéon efectiva para operadores.
] Reforzar el sistema de retorno automatico de llamadas o fila virtual con tiempo estimado de espera.
1 Implementar chatbots inteligentes hibridos con soporte humano

@& Supervisar aleatoriamente grabaciones para identificar fallas recurrentes y reforzar buenas practicas.
28 Disenfar guiones de atencion actualizados

Chat — Pagina Web (7.7 — 6.7) ¥
Diagnostico: Disminucién de satisfaccion; posibles causas: lentitud o respuestas poco efectivas.

Recomendaciones:
EJ Implementar chatbots inteligentes hibridos con soporte humano para escalamientos.
28 Revisar guiones de atencion y tiempos de primera respuesta (< 60 segundos).
& Monitorear conversaciones para identificar preguntas frecuentes no resueltas.
- Mejorar interfaz visual y accesibilidad (botones, iconos, ventana flotante visible).
.1l Establecer indicadores de “satisfaccion inmediata” al finalizar el chat.
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DCIS h boq rd en ||'neq GRADO DE SATISFACCION GENERAL
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Resumen encuestas
MEDICION ~ MEDICION
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UAECD

Catastro Bogota

BOGOT/\

8 o
x
8 B3IBOTA OC



