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Producto 1. Resultados tercer medicion
Fase Ill - Analisis de informacién, produccion de resultados tercer medicion.

1. Objetivo

La Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital (UAECD), en cumplimiento
de su funcidén misional de mejorar la calidad de sus servicios y fortalecer los
mecanismos de atencién ciudadana, ha desarrollado desde el afio 2023 un proceso
de medicion de la satisfaccidn y experiencia de sus usuarios.

Durante la vigencia 2024, se disefid y aplicd una metodologia estadistica, que
permitié garantizar una muestra representativa de la poblacion objetivo, asi como
evaluar los niveles de percepcion y satisfaccién frente a los servicios prestados por
la entidad. Esta metodologia fue validada mediante la ejecucion de una prueba
piloto, ajustada a las condiciones reales de operacion de la UAECD, lo que facilitd
establecer una linea base para futuras mediciones.

Con base en los resultados obtenidos, y para asegurar la continuidad técnica y
comparacién de los datos, en la vigencia 2025 se implementara la misma
metodologia disefiada en 2024, ahora bajo la ejecucion de Consultores y Asesores
TIC S.A.S. Este nuevo ejercicio mantendra la rigurosidad metodoldgica, garantizara
la representatividad estadistica de los resultados y orientara las decisiones
institucionales mediante el analisis de informacién precisa, confiable y oportuna.
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1.1. Analisis de la informacion

1.1.1. Objetivo general de la medicién: Elaborar e implementar, con base en la
metodologia estadistica validada en 2024, una medicion representativa de la
poblacion objetivo que permita evaluar de manera precisa los niveles de percepcion
y satisfaccion de los usuarios frente a los servicios prestados por la UAECD durante
la vigencia 2025, a través de la aplicacion de tres mediciones periodicas.

1.1.2 Objetivos especificos:

» Aplicar la metodologia estadistica previamente disefiada y ajustada en 2024,
garantizando su consistencia y validez.

* Implementar tres mediciones muestrales en el 2025, que permitan observar la
evolucion de la percepcion y satisfaccion de los usuarios.

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

* Medir los niveles de satisfaccidon y experiencia en los distintos canales y puntos de
contacto institucional.

* Identificar fortalezas, oportunidades de mejora y puntos criticos que impacten la
satisfaccion de los usuarios.

» Comparar los resultados de la medicion 2025 frente a la linea base establecida en
2024.
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2. Ficha técnica:

FICHA TECNICA DISENO MUESTRA - UAECD 2025

Entidad
contratante:

Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital -
UAECD

Entidad
financiadora de
la investigacion:

Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital -
UAECD

Proveedor de
investigacion:

Consultores y Asesores TIC

Nombre o
referencia del
proyecto:

Satisfaccion.

Naturaleza 'y
tematica del
estudio:

Evaluar los niveles de satisfaccidon y experiencia de los
usuarios de la Unidad Administrativa Especial de
Catastro Distrital - UAECD de la vigencia 2025.

Poblacion objetivo:

Personales naturales (ciudadanos) y juridicas (sector
publico y privado) ubicados Bogota Distrito Capital, que
son atendidos en los canales dispuestos por la Unidad.

Cobertura: Distrital.
Metodo de Probabilistico.
muestreo:

Tamano de la
muestra:

Total 440.

Por segmentos:
Canal telefénico — 38 encuestas, Presencial en
SUPERCADES in situ — 43 encuestas, Tienda virtual —
23 encuestas, Presencial en la Planoteca - Tienda
catastral in situ — 15 encuestas, Escrito (interpuso un
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derecho de peticion) — 35 encuestas, Catastro en linea
(virtual) — 129 encuestas, Sistema distrital para la

gestion de peticiones ciudadanas Bogota te Escucha -
BTE — 25 encuestas, Ventanilla Unica de la Construccion
(VUC) — 10 encuestas, Videollamada (Cita Teams) — 22

encuestas, Chat Pagina Web — 38 encuestas,
Notificaciones — 35 encuestas, Participacion ciudadana -
Reuniones ciudadania in situ — 20 encuestas, Contratos -
Convenios con entidades — 3 encuestas, Informacioén -
Consultas de entidades — 4 encuestas.

Nivel de
confianza y
error muestral:

Nivel de confianza 95 y error muestral 5.06%.

Cambios en la
muestra:

No aplica.

Perfil del
entrevistado:

Ciudadanos usuarios de los servicios de la UAECD.

Técnica de
recoleccion de
datos:

Telefénica — Presencial.

Fechas de
trabajo de
campo:

18 de Junio al 18 de septiembre de 2025.

Numero de
encuestadores:

Métodos de
supervision de
entrevistadores:

Monitorizacion

Procedimientos de
imputacion:

Ningun dato de la base de datos fue imputado.
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Errores no- . .
muestrales Durante la revision de las etapas del estudio, no se
indi identificé este ti rror.
(indicador): dentifico este tipo de erro

Nota: Consultores y Asesores TIC recolecta datos personales unicamente con
fines estadisticos o de investigacién atendiendo su Politica de Tratamiento y
Proteccion de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para
garantizar lo anterior, la informacion que se entrega es anonimizada, con
excepcion de los casos en los cuales el entrevistado haya dado autorizacion.

Este informe atiende los lineamientos de la norma ISO 20252:2019

De acuerdo con la metodologia disefiada, se realiza una medicion por muestreo que
garantice representatividad estadistica, aplicando un total de 1.320 encuestas
distribuidas en tres mediciones, con un minimo de 440 encuestas por cada corte.
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Cortes de medicion:

Primer Segunda Tercer

medicion medicion medicion Uaiel
Canal telefénico 38 38 38 114
Presencial en Supercades 43 43 43 129
Tienda virtual 23 23 23 69
Presencial en la Planoteca- tienda catastral 18 15 16 45
Escrito (interpuso un derecho de peticién) 35 35 35 105
Catastro en linea (virtual) 129 129 129 387
Sistema distrital para la gestiéon de peticiones
ciudadanas Bogota te Escucha — BTE e = = i
VUC (Ventanilla Unica de la construccion) 10 10 10 30
Video llamada (cita teams) 22 22 22 66
Chat pagina web 38 38 38 114
Notificaciones 35 35 35 105
Participacion ciudadana - reuniones ciudadania 20 20 20 60
Contratos - convenios con entidades 3 3 3 9
Informacidn consultas entidades 4 4 4 12
Total 440 440 440 1320

Escalas utilizadas

Se utilizaron escalas numéricas de 10 opciones de respuesta dada la facilidad que
brinda al informante en la evaluacion. Adicionalmente se incluyeron preguntas
abiertas de profundizacion cualitativa, las cuales permiten entender las razones de
la evaluacion y encaminar los planes de accion con el fin de mejorar los servicios
que se brindan a la ciudadania.

-Promo’ores: 10+9 Neutros: 8 +7 Detractores: 6 +5+4+3+2+1

32%
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3. Indicadores demograficos:

Total de Encuestas realizadas: 1,320
Perfil Demografico (D1 a D5)

El ciudadano encuestado en 2025 presenta el siguiente perfil:

Variable Categoria Principal Porcentaje (Aproximado) Observacion

Personas Personas Naturales Representan una gran parte de El 99% de los entrevistados corresponden a personas naturales y

Publico Objetivo Naturales/Juridicas las interacciones.Personas Juridicas (15) el 1% corresponde a personas juridicas

Engativa / Kennedy /

D1. Localidad Suba Representan una gran parte de las interacciones. La operacion de Catastro es fuerte y accesible en estas zonas.
D2. Estrato Estrato 3 y Estrato 2 Los gstratos medios y bajos son los principales El servicio es percibido como esencial para la poblacién con menos
usuarios. recursos.
D3. Género Masculino (Ligeramente Los hombrlels son los principales interactuadores Los hombres hacen mas uso del servicio de catastro.
mayor) con el servicio.
D4. Rango de o i Mas de la mitad de los encuestados se encuentra La interfaz y el lenguaje de las plataformas digitales deben ser
51 afios o mas .
Edad en este rango. amigables para adultos mayores.

S daria/
D5. Nivel ecundarta La poblacion tiene capacidad de comprension, pero exige claridad

" Nivel educativo predominante. . .
Educativo . L y profesionalismo.
Universitario

El perfil del usuario del Catastro Distrital es mayoritariamente ciudadano individual,
adulto, de nivel medio-bajo y con formacion universitaria.

Las localidades del suroccidente de Bogota concentran la mayor demanda,

El servicio debe seguir combinando cercania humana y accesibilidad digital,
adaptando la experiencia a adultos mayores y sectores vulnerables, sin descuidar
la exigencia técnica de los usuarios mas formados.
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La satisfaccion promedio de los usuarios de la UAECD para el afio 2024 fue 7,2 en
una escala de 10 Grafica 1. Encontrando que 34% de los usuarios reportaron estar
totalmente satisfechos, mientras que un 34% tuvo calificaciones negativas debido a
problemas como la falta de seguimiento a solicitudes, procesos burocraticos y
dificultades de contacto. Para el afio 2025, |a satisfaccion general se elevé a 8.7 en
una escala de 1 a 10, lo que representa un aumento significativo, para este afio el
porcentaje de promotores aumenté a un 69,2% Gréfica 1.1.

Grafica 1. Satisfaccion con el servicio brindado por Catastro 2024:
Bl omotores: 10 -9 Neutros: # < / Il octactores

34%

32%

34%

Promedio 72
ase (eats £

Gréfica 1.1. Satisfaccion con el servicio brindado por Catastro 2025:

-Prema)o'e:: 10+9 Neutros: 8+7 Detractores: <6

69,2%

19.9%

10,9%

Gréfica 1.2. Satisfaccion con el servicio brindado por Catastro 2024 vs 2025:

Satisfaccion del Usuario de la

UAECD en 2024 y 2025 Comparacién de Mediciones
8.72
8.73 .‘ \ 8.72
' \v Segunda /
\/ 2025 Medicion
Mejora significativa en Primera Medicion Final
2024 la samfaccnon general ) 3'2:;;2:135

Satisfaccion promedi
con problemes
reportados
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3. Satisfaccién por canales

El promedio general de satisfaccion paso6 de 7,6 en 2024 a 8,36 en 2025, lo que
representa un aumento global de +0,76 puntos ,un +10%.
Esto indica una mejoria significativa en la percepcion del servicio, con avances

notorios en los canales presenciales y digitales estructurados. Grafica 2
Gréfica 2. Comparativo canales de atencion 2024 vs 2025

Comparativo de Satisfaccion por Canal (2024 vs 2025)

9.8 9,4 93 g 96 1099 9,77

Nivel de Satisfaccion

Canales

Cambio Sl
2024 2025/1 2025/2 2025/3 2025 Porcentual

Absoluto %
1. Call Center — Telefénico 7,5 6,5 6,1 52| 5,9 -1,6 -21%
2. Participacion Ciudadana 9,2 9,7 9,7 99 98 0,6 7%
3. Chat — Pagina Web 7l 6,6 6,1 7,5 6,7 -1 -13%
4. Presencial en SuperCADES 6,9 8,8 9,4 9 9 2,1 30%
5. Tienda Virtual 8 9,4 9,2 96| 94 14 18%
6. Catastro en Linea (Virtual) 6,9 7,3 6,7 76| 7,2 0,3 4%
7. Respuesta — Notificaciones 7,6 8,5 9,5 99| 93 1,7 22%
8. BTE — Sistema Distrital de Peticiones 6,9 6,6/ 6,24 7,3| 6,7 -0,2 -3%
9. Orientacion Virtual (Teams) 7,2 8,2 6,1 7,1 7 -0,2 -3%
10. Contratos y Convenios Entidades 9 10 9 10| 9,6 0,6 7%
11. Informacion Entidades 10 9,7 10 10{ 9,9 -0,1 -1%
12. Presencial en la Planoteca 7;5 9,6 9,7 9,8/ 9,7 2,2 29%
13. VUC - Ventanilla Unica de Construccidn 6,4 9,7 8 8,4 87 2.3 36%
14. Escrito — PQR Derecho de Peticion 5,6 7,4 9,1 79 81 2,5 45%

Promedio| 7,6 8,4 8,2 8,5| 8,36
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El sistema de atencién general logra superar la barrera de los 8 puntos en promedio,
consolidando un nivel de satisfaccion alto. Este resultado se alinea con una
percepcion de mayor accesibilidad, eficiencia y digitalizacion de tramites. El 64% de
los canales presenta mejoras, y solo un 14% evidencia un retroceso considerable,
lo cual representa un balance global muy positivo.

En general, la mayoria de los servicios (Cantidad )experimentaron una mejora en
su rendimiento de 2024 a 2025. Esto indica que las iniciativas para mejorar la
satisfaccion del usuario han sido exitosas en varias areas. Sin embargo, hay areas
criticas que requieren atencién inmediata: los servicios que muestran una clara
disminucién en la satisfacciéon del usuario, podrian indicar problemas en la
comunicacion, el soporte o la resolucion de problemas a través de estos canales.

Call Center — Telefénico -21%, Chat — Pagina Web -13% Ambos canales
requieren acciones correctivas inmediatas.

4. Fortalezas del Servicio

Puntos Destacados de la Labor de Catastro Distrital (Analisis de la Columna “P1B.
¢, Qué destaca de la labor del Catastro Distrital para que usted se encuentre
totalmente satisfecho? ”)

Los usuarios que estan totalmente satisfechos (es decir, aquellos que calificaron el
servicio con una puntuacion alta) destacan principalmente los siguientes aspectos
de la labor de Catastro Distrital:

1. Atencion y Calidad Humana: El factor mas mencionado es la calidad de la
interaccion con el personal. Las respuestas se centran en que el funcionario es
amable, brinda ayuda necesaria y ofrece una buena atencion. Esto subraya que la
experiencia interpersonal es el componente principal que impulsa la satisfaccion del
usuario.

2. Eficiencia del Proceso: Cerca de un tercio de las menciones positivas se refieren
a que el proceso es sencillo, facil de entender y sin complicaciones. Esto sugiere
que los procedimientos de Catastro son percibidos como claros y bien disefados,
lo que facilita al ciudadano la realizacion de sus tramites.

3. Informacién y Orientacion: Se valora que la informacion proporcionada es clara,
suficiente y precisa, lo que permite al ciudadano entender bien lo que necesita hacer
y como se lleva a cabo su tramite.

601-2564950 - 31864457190
gerencia@consultorestic.com.co
https://consultorestic.com.co/
Cra 82 no 24b-11 Of 206 - Bogota




v 4

CONSULTORES Y ASESORES

Desarrol

El éxito en la satisfaccidn total de los usuarios, segun las respuestas, esta altamente
correlacionado con la atencién al cliente. La amabilidad y la ayuda efectiva del
personal son cruciales, seguidas por la facilidad y sencillez de los procesos. Para
Catastro Distrital, mantener e incluso reforzar la capacitacion en servicio al cliente y
la continua simplificacion de los tramites son las claves para sostener y mejorar
estos altos niveles de satisfaccion.

Gréfica 3. Fortalezas de la labor de Catastro Distrital 2024:

Los trédmites se completan rapidamente y sin demoras (Rapidezen la 47%
atencién) 9

La pagina web vy los servicios en linea son faciles de usar (Facilidad de uso 26%
de las plataformas digitales) L/

El funcionario es amable y brindala ayuda necesaria (Buena atencién) 22%
Los trémites son sencillos y con pocosrequisitos (Simplicidad en los tramites) | 17%

El proceso es sencillo y sin complicaciones (Facilidad en el proceso) 13%

La informacién proporcionada es claray facil de entender (Claridad enla 10%
informacién) 9

Es facil relacionarse con un asesor o acceder a los servicios del Catastro 8%
Distrital (Disponibiidady accesibilidad) L)
Lainformacién que publican estd disponible y actualizada (Transparencia %
de los procesos) Q

Buena calidad del servicio | 1%
Oftra 3%

No sabe / no responde &%

‘Base (Real): 134
Base (Exp): 225.598

Griéfica 3.1 . Fortalezas de la labor de Catastro Distrital 2025:

¢ Qué destaca de la labor de Catastro Distrital 2025 para que
usted se encuenire totalmente satisfecho?

0,
El funcionario es amable y brinda la ayuda necesaria (Buena atencién) * 26 A’
Es f&cil relacionarse con un asesor o acceder a los servicios del Catastro 160/
Distrital (Disponibilidad y accesibilidad) L
Los trémites se completan rapidamente y sin demoras (Rapidez en la 140/
atencién) . 9
o t e : 14%
Los trémites son sencillos y con pocos requisitos (Simplicidad en los tramites)
La informacién que publican esta disponible y actualizada (Transparencia 10%
de los procesos)
La informacién proporcionada es clara y facil de entender (Claridad en la 9%
informacién)
I - - 7%
El proceso es sencillo y sin complicaciones (Facilidad en el proceso) -
La pégina web y los servicios en linea son faciles de usar (Facilidad de uso 5%
de las plataformas digitales)
Otra 0%

No sabe / no responde 0%
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Gréfica 3.2. Fortalezas de la labor de Catastro Distrital 2024 VS 2025:

Fortaleza 2024 2025 Variacion
Los tramites se completan rapidamente y sin demoras (Rapidez en la atencién) 47%| 14% -33
La péagina web y los servicios en linea son faciles de usar (Facilidad de uso de las plataformas digitales) 26%| 5% -21
El funcionario es amable y brinda la ayuda necesaria (Buena atencion) 22%| 26% +4
Los tramites son sencillos y con pocos requisitos (Simplicidad en los tramites) 17%| 11% -6
El proceso es sencillo y sin complicaciones (Facilidad en el proceso) 13%| 7% -6
La informacion proporcionada es clara y facil de entender (Claridad en la informacién) 10%| 9% -1
Es facil relacionarse con un asesor o acceder a los servicios del Catastro Distrital (Disponibilidad y
ol 8% | 16% +8
accesibilidad)
La informacion que publican esta disponible y actualizada (Transparencia de los procesos) 6% | 10% +4
Buena calidad del servicio 1% | 0% -1
Otra 3% | 5% +2
No sabe / No responde 6% | 7% +1

En 2025 se aprecia una valoraciéon mas alta del trato humano y la accesibilidad,
pero con un descenso en la percepcion de rapidez y facilidad digital.

Aspectos que mejoraron (mayor reconocimiento en 2025): Buena atencion (+4),
Disponibilidad y accesibilidad (+8), Transparencia (+4). Aspectos con retroceso:
Rapidez en la atencion (-33), Facilidad digital (-21), Simplicidad y Facilidad de
proceso (-6 cada uno).

Sin embargo vale la pena resaltar que hay opiniones que indican principalmente que
no hay respuesta o seguimiento adecuado a las solicitudes o quejas (Falta de
seguimiento en las solicitudes) con 25%, que el proceso es complicado, dificil de
entender con muchos documentos/requisitos (Exceso de tramites burocraticos) con
22% y que la informacion proporcionada es confusa o insuficiente (Falta de claridad
en la informacion), asi como también la dificultad para contactar o acceder a los
servicios de Catastro (Inaccesibilidad de servicios 19%)

Gréfica 4. Oportunidades de mejora sobre la labor de Catastro Distrital 2024:

No hay te i adecuadoal lici
de segui

oo tote W 25%
22%
| 19%
19%
10%
10%
8%
8%
4%

Demora en la atencién / servicios 4%

El personales poco amable o no brindala ayu

Lasrespuestas y frami

Demora enla asignacién de citas | 3%
Buena calidad del servicio || 3%

ota || 3%
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Gréfica 4.1. Oportunidades de mejora sobre la labor de Catastro Distrital 2025:
¢Por qué razén califica con 8 o menos su satisfaccién con el
servicio brindado por Catastro Distrital ?

Dificultad pora contactar o acceder a los servicios de Catastro 31%
(Inaccesibiidad de servicios) il o

Problemas frecuentes con el acceso, caida de la pagina o de los servicios

[ 189
enlinea i 18%

Lo 2 es confusa o [Fatta de claridad
- | 15%

| 14%

05
s)
No hay respuesta o seguimiento adecuado a las solicitudes o quejas [Falta 1%
de seguimiento en las solicitudes) & o
El personal es poco amable o no brinda lo ayuda necesaria (Mala atencién 7%
al cliente) 0

El proceso es complicado, dificil de entender c
documentos/requisitos (Exceso de trémites bur

Erores en losregisiros, cGlcuios o enla ejecucién e frémites (Erores 1y 9o
recuentes en tramites) i £70

No se informo adecuadamente sobre combios, fechas, o procesos Iy qo,
importantes {Falta de comunicacion efectiva) &8 170

Las respuesias y frémites son demorados
Demora en la atencién / servicios ||

Demora en la asignacién de citas

Base (Real): 1320

Buena calidad del servicio
5 Base (Exp): 443.053

© © © o o

Otra

Gréfica 6. Oportunidades de mejora canal Telefénico 2024 vs 2025:

Falta de seguimiento en las solicitudes 25%| 11% -14
El proceso es complicado, dificil de entender o con muchos documentos/requisitos (Exceso de 220 | 149% e
tramites/burocracia) ’ ’

La informacién proporcionada es confusa o insuficiente (Falta de claridad en la informacién) 21%| 15% -6
Dificultad para contactar o acceder a los servicios de Catastro (Inaccesibilidad de servicios) 19%| 31% 12
Errores en los registros, calculos o en la ejecucion de tramites (Errores frecuentes en tramites) 17%| 2% -15
Problemas frecuentes con el acceso o caida de la pagina o de los servicios en linea 11%| 18% 7,
No se informa adecuadamente sobre cambios, fechas o procesos importantes (Falta de 8% | 1% 7
comunicacion efectiva)

El personal no es poco amable o no brinda la ayuda necesaria (Mala atencion al cliente) 8% | 7% -1
Las respuestas y tramites son demorados 4% | 0% -4
Demora en la atencién / servicios 4% | 0% -4
Demora en la asignacién de citas 3% | 0% -3
Buena calidad del servicio 1% | 0% -1
Otra 3% | 0% =)

Entre 2024 y 2025, las oportunidades de mejora percibidas por los usuarios de la
UAECD muestran un cambio sustancial en la naturaleza de las inconformidades.

Mientras en 2024 las criticas se concentraban en la burocracia y lentitud de los
procesos, en 2025 la principal fuente de insatisfaccion se relaciona con la dificultad
de contacto y acceso a los servicios de Catastro.

El analisis evidencia una reconfiguracion de las causas de insatisfaccion: los
problemas de tramite y documentacion pierden peso relativo, mientras que crece la
importancia de factores asociados a accesibilidad y comunicacién institucional.

La dificultad para contactar o acceder a los servicios se posiciona como el principal
motivo de insatisfaccion, sefalado por el 31% de los usuarios.

-
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Los problemas de acceso o fallas técnicas en los canales en linea ocupan el

segundo lugar con 18%, seguidos de la falta de claridad en la informacién (15%) y
el exceso de tramites (14%).

Un 11% menciona falta de seguimiento a solicitudes o quejas, y un 7% identifica
mala atencién del personal.

Los errores en registros y la comunicacion inadecuada sobre cambios o procesos
representan porcentajes marginales (1-2%).

El foco de la insatisfaccion cambia del “coémo se atiende” al “cdémo se accede”.

Los usuarios perciben que la infraestructura de atencién y los canales digitales
presentan fallas de disponibilidad o respuesta, lo que limita su acceso a los
servicios. A la vez, los problemas de fondo de 2024 como la burocracia y el
seguimiento insuficiente disminuyen en relevancia, sefialando una mejora
progresiva en la gestién interna, aunque persiste la necesidad de fortalecer la
comunicacion digital y la asistencia en linea.

5. Relacionamiento con Catastro Distrital

Para el 2024 el 42% de ellos manifiestan que es facil relacionarse con la Unidad y
con sus servicios, para el 2025 el 70% de los usuarios manifiestan que es facil
relacionarse con la Unidad y con sus servicios.

Gréfica 5 Relacionamiento general con Catastro Distrital 2024:

-Fvomoiores: 10+9 Neutros: 8+ 7 I petractores: <4

28%

A
o

Promedio 74
Base (Real): 365
Base (Exp): 448.881
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Gréfica 5.1 Relacionamiento general con Catastro Distrital 2025:

\ VY 4
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-Premoﬁorest 10+9 Neutros: 8+7 Detractores: <6

20%

Promedio 8.76
sase (real) 1,320

Los canales mas utilizados fueron el Catastro en linea (virtual) (52%) y la atencion
presencial en Supercades (39%). La satisfaccién promedio con los canales fue alta,
con calificaciones destacadas para los servicios en linea y atencion presencial.En
linea con lo anterior se encuentra que el 53% de las personas han podido resolver
sus solicitudes en el primer contacto con catastro, frente a 47 que han tenido que
seguir buscando solucion a sus requerimientos.

6. PQRS

En el 2024 el 29% de los entrevistados han interpuesto principalmente a través de
los canales: Catastro en linea (virtual) y Sistema distrital para la gestiéon de
peticiones ciudadanas Bogota te Escucha — BTE, Mientras que para el 2025

aumento

Gréfica 7. Caracteristicas PQRS 2024:

Catastro en linea (virtual) 42%

Sistema distrital parala gestién de peticiones
" ” . " 5 n 14%
Res. Si ciudadanas Bogota te Escucha - BTE

29 Escrito (interpuso un derecho de peticion) 10%
%

Correo electronico 10%
Telefénico en la linea 0180009104887, 7%
6%

Presencial en Supercades
Res. No Presencial (sin especificar) | 5%
7 ] A Linea de atencitn al usuario 6012347600 || 4%

Base (Real): 197 Otro sCuaiz || 3%
Base (Exp): 311.435

Base (Real): 113
Base (Exp): 189.138
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Gréfica 7.1. Caracteristicas PQRS 2025 :

P11. ;Qué canal usé para realizar la
. peticién, queja o reclamo?
P10. ¢Durante el 2025 usted ha realizado alguna peticién,

queja o reclamo ante la Unidad Administrativa Especial de Sistema distrital para la gestién de peticiones 569
Catastro Distrital? cludadanas Bogold fe Escucha - BTE %
Escrito (interpuso un derecho de peticién) 15%
Res. Si

Telefénico en la inea 018000 910 4887. || 6%
= 10%
Catastro en linea (virtual) || 6%
Correo electrénico || 6%
Presencial en Supercades | 3%
Res. No Presencial (sin especificar) | 3%
90%

Linea de atencién al usuario 601 2347600 | 3%

Ofro 3cualz | 3%

Base (Real): 1320 Base (Reol): 122
Gréfica 7.2. Caracteristicas PQRS 2024 vs 2025 :
Personas que realizaron una PQRS (Res. Si) 29%| 10% ~19
Personas que no realizaron una PQRS (Res. No) 71%| 90% 19
Catastro en linea (virtual) 42%| 6% -36
Sistema distrital Bogota Te Escucha — BTE 14%| 56% 42
Escrito (interposicion de derecho de peticién) 10%| 15% 5
Correo electrénico 10%| 6% -4
Telefénico (linea 0180009104887) 7% | 6% -1
Presencial en Supercades 6% | 3% -3
Presencial (sin especificar) 5% | 3% -2
Linea de atencidn al usuario (601 2347600) 4% | 3% =1
Otro canal 3% | 3% 0

Se observa una disminucion significativa en el porcentaje de personas que
realizaron PQRS en comparacion con 2024 (del 29% al 10%). En este afio, el canal
"Bogota te Escucha — BTE" se consoliddé como el principal, mientras que "Catastro
en linea" descendié drasticamente en su uso.

Esto podria indicar varias cosas:

Una mejora en los servicios que reduce la necesidad de PQRS.

Una menor confianza en el proceso de PQRS.

Cambios en la metodologia de recoleccion de datos o en la poblaciéon encuestada.

La administracion podria haber implementado una estrategia para consolidar las
PQRS a través del Sistema "Bogota te Escucha", lo que explicaria el aumento de
su uso y la caida de otros canales especificos como Catastro en linea.

La disminucion general de PQRS podria ser un indicador positivo de una mayor
satisfaccion ciudadana o de una mejor gestion preventiva que evita la necesidad de
reclamos. Sin embargo, también podria ser un indicador negativo si se debe a
barreras para presentar PQRS o a la percepcion de ineficacia del sistema.
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7. Linea Base -Resultados :

Teniendo en cuenta los resultados presentados en este documento, a continuacion
se presenta la linea base como punto de partida para nuevas mediciones y tener un
comparador que permita identificar los avances y efectos de los planes de accién
que se configuren posterior a la lectura de estos resultados por parte de la Unidad.

Tabla 1 Indices de satisfaccién medicidn 2025

Indicador Indicador Pregunta
Grado de satisfaccion general 8.72 P1
Grado de satisfaccion frente a la calidad de la atencion 8.95 P3
Grado de satisfaccion frente a la calidad de la respuesta 5.92 P13.4
Grado de satisfaccién respecto a cada uno de los canales de 8.36 P6
atencién
Grado de uso de cada uno de los canales de atencion (una 90% P5.1
vez al afio la principal)
Grado de satisfaccion frente a la atencién de PQRS 7 P13
Grado de satisfaccion frente al proceso de Participacion 9.4 P22
Grado de satisfaccion por producto y/o servicio 9.5 P17

La entidad muestra un desempeno sobresaliente en varios aspectos clave, lo que
se considera sus principales fortalezas:

Satisfaccion por Producto y/o Servicio (9.5): Este es el indice mas alto, sugiriendo
que la ciudadania valora y estad muy satisfecha con los resultados finales o los
entregables especificos que recibe de la entidad.

Satisfaccion frente al Proceso de Participacion (9.4): Un puntaje casi perfecto que
indica un alto nivel de aprobacion en como la entidad involucra a los ciudadanos en
Sus procesos o decisiones.

Satisfaccion frente a la Calidad de la Atencion (8.95): La interaccion directa con el
personal o los sistemas de atencién (amabilidad, claridad, disposicidén) es percibida
como de muy alta calidad.

Satisfaccion General (8.72) y Satisfaccion respecto a los Canales de Atencion
(8.36): Estos puntajes confirman que la percepcion global de la entidad es muy
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buena, y la satisfaccién con las vias de contacto (presencial, virtual, telefénica) es

solida.

Grado de Uso de los Canales de Atencion (90%): Este alto porcentaje indica que
los ciudadanos utilizan activamente los canales disponibles para sus gestiones, lo
que refuerza la relevancia de la entidad y la accesibilidad de sus servicios.

Asi mismo, el resumen de los grados de satisfaccion con cada uno de los canales
de atencién de la Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital - UAECD

Canal 2024 2025 \UTUE porcantual %
1. Call Center — Telefdnico 75| 59 -1,6 -21%
2. Participacion Ciudadana 92| 9,8 0,6 7%
3. Chat — Pagina Web 7,7| 6,7 -1 -13%
4. Presencial en SuperCADES 6,9 9 2,1 30%
5. Tienda Virtual 8| 94 1,4 18%
6. Catastro en Linea (Virtual) 6,9| 7,2 0,3 4%
7. Respuesta — Notificaciones 76| 9,3 1,7 22%
8. BTE — Sistema Distrital de Peticiones 6,9| 6,7 -0,2 -3%
9. Orientacidn Virtual (Teams) 7,2 7 -0,2 -3%
10. Contratos y Convenios Entidades 9| 9,6 0,6 7%
11. Informacién Entidades 10( 9,9 -0,1 -1%
12. Presencial en la Planoteca 75| 9,7 2,2 29%
13. VUC — Ventanilla Unica de Construccidn 6,4| 8,7 2,3 36%
14. Escrito — PQR Derecho de Peticion 56| 8,1 2,5 45%
Promedio| 7,6| 8,36

Resultados finales:

P1 (CSAT). En una escala de 10 a 1, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" ¢ Qué tan
satisfecho se encuentra con el servicio brindado por Catastro Distrital?

! No responde
e o e Lo oo
En una escala de 10 a 1, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1
P1(CSAT). | "Totalmente insatisfecho" ¢{Qué tan satisfecho se encuentra con 10 9 8/7|/6|5|4|3]|2 1 99
el servicio brindado por Catastro Distrital?
Cant personas 1320 566 347 197 66 42 61 22 11 2 6 0
Promedio 8.72 43%  126%[15%[5%[3%[5%[2%[1%[0%] 0% 0%
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_

P1A. ¢Por qué razén califica con (MOSTRAR CALIFICACION DE P1) su satisfaccion con el servicio brindado por Catastro

Distrital (ESPONTANEA) (RM)

Pregunta Detalle Cantidad | Porcentaje
Dificultad para contactar o acceder a los servicios de
s Sz 403 31%
Catastro (Inaccesibilidad de servicios)
El personal es poco amable o no brinda la ayuda 93 2%
necesaria (Mala atencién al cliente) &
Errores en los registros, calculos o en la ejecucién de 27 2%
tramites (Errores frecuentes en tramites) -
El proceso es complicado, dificil de entender con
muchos documentos/requisitos (Exceso de tramites 185 14%
burocraticos)
P1A. ¢Por qué razén califica con La informacién proporcionada es confusa o insuficiente 0
(MOSTRAR CALIFICACION DE P1) su 3 . - 202 15%
. o e (Falta de claridad en la informacion)
satisfaccion con el servicio brindado = —
L Problemas frecuentes con el acceso, caida de la pagina
por Catastro Distrita 4 —
o de los servicios en linea (Dificultades con las 242 18%
plataformas digitales)
No hay respuesta o seguimiento adecuado a las
solicitudes o quejas (Falta de seguimiento en las 150 11%
solicitudes)
No se informa adecuadamente sobre cambios, fechas, o 15 1%
procesos importantes (Falta de comunicacion efectiva) ’
Otra: (Especificar) 3 1%
Total 1320 100%

P1B. ¢Qué destaca de la labor de Catastro Distrital para que usted se encuentre totalmente satisfecho (ESPONTANEA)

(RM)

P2 (CES). En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Extremadamente facil" y 1 "Extremadamente dificil" ¢ Qué tan facil fue el
relacionamiento con Catastro Distrital a través de sus diferentes canales?

No responde
— ot i o e
En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Extr d te facil"y 1
P2 (CES). "Extremadamente dificil" {Qué tan facil fue el relacionamiento 10 9 8/7|6|5|4|3]|2 1 99
con Catastro Distrital a través de sus diferentes canales?
Cant personas 1320 505 343 254 63 51 67 20 10 O 5 2
Promedio 8,76 38%  |26%|19%[5%[4%[5%[2%1%[o%] 0% 0%
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P3 (NPS). En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Definitivamente lo recomendaria" y 1 "Definitivamente no lo
recomendaria" ¢Qué tan probable es que recomiende el servicio de Catastro Distrital?

No de
P oo — e [l
. En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Definitivamente lo
P3 (NPS) rec daria" y 1 "Definiti 1te no lo rec daria" ¢Qué 10 9 87|6|5|a|3(2 99
tan probable es que rec de el servicio de Catastro Distrital?
Cant personas 1320 529 299 287 68 S0 S8 13 5 2 5 4
Promedio 8,95 40%  [23%|22%|5% 4% 4% |1%|0%|0%| 0% 0%
CANALES DE ATENCION

P4. Durante lo corrido del afio 2025 ¢ A través de cuales de los siguientes canales de atencion gestion6 sus tramites o
solicitudes, o interactud con Catastro Distrital...? (LEA OPCIONES)

Pregunta Detalle Cantidad | Porcentaje
Presencial en Supercades 73 59%
Canaltelefonico 163 12%
Catastro en linea (virtual) 142 11%
Tienda virtual (adquisicion de productos) 37 3%
Presencial en la Planoteca 35 3%
Participacion ciudadana - reuniones 34 3%
P Disrauta Loguniso del Escritop(inter uso un derecho de peticion) 24 2°/0
ano 2025 ;A través de p P =
i e Chat 20 2%
cuales de los siguientes =
i Videollamada 16 1%
canales de atencion —— —
I .. VUC (Ventanilla Unica de la construccion) 14 1%
gestiono sus tramites o - -
.. Presencial en la tienda catastral 14 1%
solicitudes = :
Notificaciones 13 1%
Informacion - consultas de entidades 10 1%
Sistema distrital para la gestidn de peticiones ciu 9 1%
Contratos - convenios con entidades 9 1%
Tramites virtuales 7 1%
Total general 1320 100%

601-2564950 - 31864457190
gerencia@consultorestic.com.co
https://consultorestic.com.co/
Cra 82 no 24b-11 Of 206 - Bogota



1% .

'CONSULTORES Y ASESORES

Desarrollmos Proyectos novadores

P5. Y ¢A través de cual canal tuvo su ultima interaccion con Catastro Distrital? (LEA OPCIONES)

Pregunta Canales de intereaccion Cantidad Porcentaje

Presencial en Supercades 530 40%

Catastro en linea (virtual) 246 19%

Notificaciones 99 8%

Escrito (interpuso un derecho de peticién) 73 6%

Chat 60 5%

Tienda virtual (adquisicién de productos) 59 4%

P5.Y ;Através de cual Participacion ciudadana - reuniones 57 4%

canal tuvo su ultima Presencial en la Planoteca 45 3%

intesaccltn con Gatastro Sistema distrital para la gestién de peticiones ciudadanas Bogota te Escucha — BTE 40 3%
Distrital? (LEA OPCIONES)

Videollamada 31 2%

Canal telefénico 30 2%

VUC (Ventanilla Unica de la construccién) 23 2%

Informacion - consultas de entidades 11 1%

Contratos - convenios con entidades 9 1%

Presencial en la tienda catastral 7 1%

Total general 1320 100%

P5.1 ¢Con qué frecuencia usa usted los canales (E: Insertar canales de P4) (LEA OPCIONES)P6. En una escala de 1 a 10,
siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" ¢ Qué tan satisfecho se encuentra a nivel general con

EL SERVICIO RECIBIDO A TRAVES DEL CANAL (E: Insertar canal de P5) de Catastro Distrital?

Pregunta CANALES DE INTERACCION AYezRor 2"::: |t ver atmes c"’m::‘ls ?"':;: 1vezalafio | Total
Telefénico 2 2 0 3 12 142 160

Presencial en Supercades 0 9 10 26 67 637 749

Presencial en la tienda catastral 0 2 3 4 5 a5 58

Presencial en la Planoteca 0 1 3 S 35 47

Escrito (interpuso un derecho de peticién) 0 0 1 2 S 88 96

P5.1;.Con que frecuencia | catastro en linea (virtual) 1 1 5 21 55 233 316

usa usted los canales (E: | trsmites virtuales ) 0 2 0 2 76 80

Insertar canales de P4) Sistema distrital para la gestién de peticiones o 0 0 1 2 63 66

(LEA OPCIONES) ciudadanas Bogota te Escucha — BTE

T51aT51 15 VUC (Ventanilla Unica de la construccién) 0 1 1 4 17 29

- T Através el drea de contratos y convenios 2 1 2 0 1 6

Chat 1 0 1 0 13 96 111

Videollamada 0 0 0 0 58 64

Tienda virtual (adquisicion de productos) 0 1 3 3 4 10 21

Informacion - consultas de entidades 1 1 2 2 7 14
Total 1817

*La cantidad de personas encuestadas varia del total de encuestados (1.320) dado que una misma persona selecciona
multiple respuesta.
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P6. En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" ¢ Qué tan satisfecho se

encuentra a nivel general con EL SERVICIO RECIBIDO A TRAVES DEL CANAL

Catastro Distrital?

Pregunta CANALES DE INTERACCION Satisfaccion
1. Call Center — Telefénico 59
2. Participacién Ciudadana 9,8
P6.1Enunaescaladela —
3. Chat — Pagina Web 6,7
10, siendo 10 "Totalmente .
) 4. Presencial en SuperCADES 9
satisfecho"y 1 "Totalmente - -
= . . 5. Tienda Virtual 9,4
insatisfecho" ;Qué tan - -
R 6. Catastro en Linea (Virtual) 7,2
satisfecho se encuentraa e O
. 7. Respuesta — Notificaciones 9,3
nivel general con EL - — =
8. BTE — Sistema Distrital de Peticiones 6,7
SERVICIO RECIBIDO A - TR
‘ 9. Orientacién Virtual (Teams) 7
TRAVES DEL CANAL . -
10. Contratos y Convenios Entidades 9,6
(E: Insertar canal de P5) de N -
L. 11. Informacién Entidades 9,9
Catastro Distrital? -
12. Presencial en la Planoteca 9,7
P6.1aP6.15 — »
13. VUC - Ventanilla Unica de Construccién 8,7
14. Escrito — PQR Derecho de Peticién 8,1

(E: Insertar canal de P5) de

P7. éLogro resolver su solicitud en el primer contacto que tuvo con Catastro Distrital o tuvo que dirigirse a otros

canales?
Pregunta Detalle Cantidad | Porcentaje
P7. ¢Logré resolver su solicitudenel | Se resolvié en el primer contacto 710 54%
i tact t tast == :
pnn.ler.con gyt u'v? f:on i No se resolvié en el primer contacto 610 46%
Distrital o tuvo que dirigirse a otros
canales? Total 1320 100%
P8. Para resolver su necesidad o atender a su requerimiento tuvo que.....? (Encuestador leer opciones - Respuesta
unica)
Pregunta Detalle Cantidad | Porcentaje
P8. Para resolver su necesidad o Acudir nuevamente 617 87%
tend imiento t " "
R S N .uvo Acudir a otro canal ¢Cudl canal? 94 13%
que.....2 (Encuestador leer opciones -
Respuesta tinica) Total 711 100%
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P9. ¢Hay algun aspecto del funcionamiento del canal (E: Insertar canal de P5) que Catastro Distrital deba que

repensar o deba mejor? (ESPONTANEA) (RM)

pegme | pieanden | Gaa [ Porr]

Claridad en la informacién proporcionada 68 37%

Informacién actualizada y veridica 0%

Lenguaje amigable y claro 0%

Facilidad para contactar a un servidor 12 7%

P9.1 ;Hay algin aspecto del Amabilidad del servidor p) 1%

funcionamiento del canal Linea Conocimiento del servidor 1 1%
Telefonico . que Catastro Distrital deba

que repensar o deba mejor? Tiempo de espera para ser atendido por el servidor 38 21%

El agendamiento de las citas presenciales

30%

3%

Los tiempos de respuesta

Facilidad de uso del canal 2%

Claridad en la navegacion o interaccion 0 0%
Total 183 100%

P10. ¢Durante el 2025 usted ha realizado alguna peticion, queja o reclamo ante la Unidad Administrativa Especial de

Catastro Distrital?

Pregunta Detalle Cantidad Porcentaje
P10. ;Durante el 2025 usted ha realizado alguna No 1192 90%
peticion, queja o reclamo ante la Unidad Si 128 10%
Administrativa Especial de Catastro Distrital? Total 1320 100%
P11. ¢{Qué canal usé para realizar la peticién, queja o reclamo? (ESPONTANEA) (RU)
Pregunta Canales de interaccion Cantidad | Porcentaje
S;stema :lstrltal para la gestlon—d;TpEetlaones 67 5%
Escrito (interpuso un derecho de peticién) 37 31%
Catastro en linea (virtual) 4 3%
Canal Telefénico 4 3%
P11. ;Qué canalusé pararealizarla | Radicacion 2 2%
peticion, queja o reclamo? Chat 2 2%
Linea de atencién al usuario 601 2347600 2 2%
Presencial 2 2%
Otro 1 1%
Total 121 100%
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P12. ;Cudl o cudles fueron los motivos por los cuales usted presento una peticién, queja o reclamo? (ESPONTANEA)

(RM)
Pregunta Detalle Cantidad | Porcentaje
Demora en la respuesta 63 38%
Respuesta no clara (no se entiende la respuesta- o
. 24 14%
respuesta incompleta)
atencion del funcionario 11 7%
i i i No me recibieron la solicitud 11 7%
P12. ;Cual o cudles fueron los motivos
por los cuales usted presento una Pague y no me dieron el producto (tienda virtual) 1 1%
peticion, queja o reclamo? Alguien utilizo catastro en linea en mi nombre. 18 11%
Catastro en linea es muy dificil de usar 24 14%
No hay claridad en los requisitos de tramites 12 7%
Otro ¢Cudl? 3 2%
Total 167 100%

P13. En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" ¢ Qué tan satisfecho se
encuentra frente a las siguientes opciones__?

Totalmente Totalmente
Pregunta . iy
Detalle satisfecho insatisfecho |  Total Promedio

P13.Enunaescalade1a10, 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
siendo 10" La atencién recibida por parte del Catastro Distrital 50 108 320 98 30 100 28 3 2 0 739 7
satisfecho"y 1T La facilidad para presentar la peticién queja o reclamo 70 153 264 63 42 95 20 21 2 2 732 6,8
insatisfecho" ;Qué tan El tiempo de respuesta 30 81 144 56 96 110 24 24 6 13 584 55
isfi se frente |Laresp que recibi6 por parte el Catastro Distrital 60 108 200 77 24 80 40 21 4 13 627 59

COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS

P14. i Durante el 2025 usted adquirid ante el Catastro Distrital alguno de los siguientes productos? (E. LEA OPCIONES)

(RM)

Pregunta Detalle Cantidad | Porcentaje
Inf i6 duct rtografi I d
n ormlacmn y productos cartogréficos (planos, mapa de 24 2%
Bogota)
registros alfanuméricos, certificacion catastral para
18 2%
terceros
Avaliios Comerciales (aplica para entidades del estado) 8 1%
Consulta de informacion datos abiertos 11 1%
Servicio propio de la entidad (aplica para entidades del . 1%
b
P14. ;Durante el 2025 usted  [stado)
” " o
adquirié ante el Catastro Asesoria en Infraestructura de Datos Espaciales 9 1%
i i Iti %
Distrital alguno de los Estudios multitemporales 10 1%
P Analiti 4 %
siguientes productos? palifica ce datos i
Aplicaciones (Casos de éxito) 4 0%
indices (Casos de éxito) 3 0%
Estudios e Investigaciones (Casos de éxito) 6 1%
Manzana catastral 43 4%
Ninguno (NO LEER) CONTINUE A MODULO
2 1028 87%
PARTICIPACION SI APLICA
Total 1176 100%
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P15. ¢a través de que medio adquirid usted el producto TRAER RESPUESTA DE P14_? (E.LEA OPCIONES)

(RU POR PRODUCTO)

Informacion | Registros
i et o Fi bl Pt Consultade | o, | Asesorfaen | o 0 T ) Estudiose | Manzana
Pregunta 'CANALES DE INTERACCION '(::::‘:; ce:t: :I;::;‘on Comerciates .:ia:::n pr e:n o ::::::l“:‘ o ats indices es catastral Total
Bogotd) |paraterceros
e e S s e B s e B
TRA—'ERRESPUESTADE P14 2 Tienda virtual (adquisicin de productos) 9 1 3 3 3 3 4 1 3 2 0 17 59
(E.LEAOPC|ONE5) Total . 24 17 7 9 9 9 7 4 4 2 6 32 130
Porcentaje 18% 13% 5% 7% 7% 7% 5% 3% 3% 2% 5% 25% 100%
P16. En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" ¢ Qué tan satisfecho se
encuentra con los siguientes aspectos relacionado con el producto/servicio adquirido TRAER RESPUESTA DE P14?
Calidad de la | Calidad del BAlsc Tiempo de
Pregunta CANALES DE INTERACCION a't = 'od X costo- : t:”
encion producto heneficio entrega
Analitica de datos 10 10 10 10
Aplicaciones (Casos de éxito 9,2 9,2 9,7 9,5
P16. Enunaescalade1a10, P - ( )
. i Asesoria en Infraestructura de Datos Es 9,8 10 9,8 9,7
siendo 10 "Totalmente - - - -
ke N R innEs Avaltios Comerciales (aplica para entida 9 9 9 9
insatisfecyho“ - Consulta de informacion datos abiertos 9,6 9,5 9,5 9,6
sk en:uentra - Estudios e Investigaciones (Casos de éx 9,8 9,6 9,6 9,8
S ——— Estudios multitemporales 9,2 9,5 9,8 9,3
: g Informaciony productos cartograficos 9 9,5 9,3 9,3
relacionado conel
producto/servicio adquirido ol i =4 ol -
Servicio propio de la entidad (aplica pard 9,8 9,8 10 9.7
TRAER RESPUESTADEP14? |>— -0 propoced apliespsn
registros alfanuméricos, certificacionc 9,4 9,6 9 9
indices (Casos de éxito) 9,6 9,3 9,3 9,3

P17. En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" éen general qué tan
satisfecho se encuentra con el producto adquirido TRAER RESPUESTA DE P14?

Pregunta Canal 2025
1. Call Center -Telefonico 5.9
2. Participacion Ciudadana 9,8
3. Chat-Pagina Web 6,7

P17.Enunaescalade1al0,

4. Presencial en SuperCADES 9

siendo 10 "Totalmente

satisfecho" y 1 "Totalmente

insatisfecho" ;en general qué

5. Tienda Virtual 9,4
6. Catastro en Linea (Virtual) R
7. Respuesta - Notificaciones 9,3
8. BTE - Sistema Distrital de Peticiones 6,7

tan satisfecho se encuentra

9. Orientacion Virtual (Teams) 7

con el producto adquirido

TRAER RESPUESTA DE P14?

10. Contratos y Convenios Entidades 9,6
11. Informacion Entidades 9,9
12. Presencial en la Planoteca 8.7
13. VUC - Ventanilla Unica de Construcq 8,7
14. Escrito—PQR Derecho de Peticién 8,1
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P18. ¢ Qué sugerencias haria para mejorar la experiencia al momento de adquirir/productos o servicios?

| Mantenimiento a la pagina para su optimo funcionamiento 90% |

| PARTICIPACION |
PROGRAMADOR: REALIZAR ESTE MODULO A QUIENES EN BASE DE DATOS SE IDENTIFIQUEN COMO PARTICIPACION

P19. ¢ Conoce las actividades de participacion de la Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital?

Pregunta Detalle Cantidad Porcentaje
0,
P19. ;Conoce las actividades de participacion de la :0 1228 9:;:
Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital? '
Total 1320 100%

P20. ¢En qué actividad participo recientemente? (E.LEA OPCIONES) (RM)

Pregunta Detalle Cantidad | Porcentaje

Participacién en reuniones de acuerdo con la ion de la Alcaldia, Concejo, Secretaria de Hacienda, Secretaria de Gobi etc, con la participacién de la ciudadania y grupos de valor interesados 42 70%

Publicary divulgar los resull y dos d llados en el proceso de partici falando la fase del ciclo de la gestion y el nivel de inci ia de los grupos de valor. 10 17%

Formular, aprobary publicar plan de participacién de la entidad 3 5%

con grupos de valor sobre Censo | biliari 3 5%

Campania "Catastro Escucha” para la construccion participativa de los cit delplan vigencia 2025. 1 2%

Divulgar las actividades de participacién por distintos canales invitando a los grupos de valor a participar 1 2%

a la ciudadania la de plan de parti on de la entidad, i ion WEB 0 0%

. |C digitales que se organizaran con icaci -Facebook Live- 0 0%
P20.;Enqué = e ey - o - =

i Piezas digitales tipo "historias" en redes sociales con distintos Jos sobre canales de atencion 0 0%

Actividades para que la idad académica participe en el imiento de las | i que ofrece IDECA 0 0%

Presencia en eventos égicos de posici iento de marca/participacion la entidad 0 0%

Participacién en eventos sobre sistemas de informacion geografica 0 0%

Actualizar la base de datos de i iasy izaci inadas como grupos de interés. 0 0%

Aplicar sondeosy lid: Itados obtenidos en algunas de las idades de participacion ciudad: cuando aplique 0 0%

Desarrollar DOFA sobre la gestion 0 0%

Elaborar el de ostico de la participacion cit enel2024y ializar para imi de los grupos de valor 0 0%

D las buenas practicas en el desarrollo de las actividades de participacion 0 0%

Otro jcual? 0 0%

Total 60 0%

P21. (A través de que medio se enterd de la actividad? (ESPONTANEA) (RM)

Pregunta Detalle Cantidad Porcentaje

Redes sociales ¢cual red social? 15 25%

Pagina web de la entidad 20 33%

P21. ;Através de que medio |Mediosimpresos 16 27%
se entero de la actividad? |En canales de Television 1 2%
Radio 1 2%

I Otro ¢cual? 7 12%

Total 60 100%
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P22. En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" pensando en los
siguientes aspectos écomo evaluaria la actividad de participacion del Catastro Distrital?

Pregunta Detalle Promedio
P22.1Enunaescalade 1a 10, siendo 10 Duracién de la actividad 94
"Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente Se sintié escuchado por la entidad 53

insatisfecho" pensando en los siguientes aspectos |C2lidad del evento s
¢como evaluaria la actividad de participacién del . . » .
Calidad de la informacion recibida 9,6

Catastro Distrital?

P23. En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" ¢en general qué tan
satisfecho se encuentra con el proceso de participacion?

Pregunta Detalle To!aAlmeme A 5 Nofesonde
satisfecho insatisfecho | (NO LEER)
Enunaescalade 1a10, siendo 10
"Total isfecho” y 1"Total
P23. insatisfecho" jen general qué tan 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 99
isfecho se aconelp
de participacién?
Cant personas 99 450 63 24 7 0 0 0 0 0 0 0
Promedio 9,71 34% | 5% | 2% | 1% [ 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% 0%

P24. Pensando en futuras actividades ¢ Qué sugerencias haria para mejorar la experiencia?

Agilidad en tiempos de respuesta para los tramites
Claridad de informacion para adulto mayor

El tiempo de las citas

Facilidad para agenda de citas

Mas reuniones en el sector

Mejorar la atencién en lineas telefdnicas
Sugiere mas agilidad y optimizar tiempo de citas

Tiempo de respuesta
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DEMOGRAFICOS

A continuacion, le voy a hacer unas preguntas enfocadas en caracterizar a los ciudadanos que se relacionan
con la entidad.

D1.:.En qué localidad vive usted? (ESPONTANEA)

Pregunta Detalle Cantidad Promedio
Antonio Narino 27 2%
Barrios Unidos 72 5%
Bosa 88 7%
Chapinero 46 3%
Ciudad Bolivar 1 0%
Ciudad Bolivar 73 6%
Engativa 128 10%
Fontibon 102 8%
Kennedy 125 9%
La Candelaria 18 1%
Los Martires 18 1%
D1.LOCALIDAD No vive en Bogota 9 1%
Puente Aranda 29 2%
Rafael Uribe Uribe 60 5%
San Cristobal 77 6%
Santa Fe 27 2%
Suba 137 10%
Sumapaz 3 0%
Teusaquillo 58 4%
Tunjuelito 49 4%
Usaquén 85 6%
Usme 88 7%
Total 1320 100%
D2. (A qué estrato pertenece su vivienda?
Pregunta
D2. ;A qué estrato 1 2 3 4 5 6 Sin estrato Prefiere s Total
responder
pertenece su vivienda?
Cant personas 129 483 495 162 29 18 i 3 1320
Promedio 10% 37% 38% 12% 2% 1% 0% 0% 100%
D3. ¢Con qué género se identifica usted... (LEA  OPCIONES)
Pregunta Detalle Cantidad Promedio
Hombre 662 50%
D3. ;Con qué género se Bules o i)
. e Intersexual 0 0%
identifica usted... =
Prefiere no responder 9 1%
Total 1320 100%
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D4. ¢En cual de los siguientes rangos de edad se encuentra usted... (LEA OPCIONES)

Pregunta Detalle Cantidad Promedio
18 a 30 anos 49 4%
31a40anos 252 19%
D4. ;En cual de los siguientes |41 a 50 anos 410 31%
rangos de edad se encuentra usted |51 anos o mas 589 45%
No responde 20 2%
Total 1320 100%

D5. Cual de los siguientes es su ultimo nivel educativo alcanzado... (LEA OPCIONES)

Pregunta Detalle Cantidad Promedio
Primaria 245 19%
Secundaria 365 28%
Técnico/Tecnodlogo 250 19%

D5. Cuél de los siguientes

o B . |Universitario 324 25%

es su tltimo nivel educativo ——
alcanzado Posgrado (Especializaci 71 5%
Ninguno 48 4%
No responde 17 1%
Total 1320 100%

D6. ¢ De acuerdo con su cultura, pueblo o rasgos fisicos, usted es o se reconoce como (LEA OPCIONES)

Pregunta Detalle Cantidad Promedio
Indigena 0 0%
Gitano(a) o Rrom 1 0%
D6. ;:De acuerdo con su Raizal del Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina 0 0%
cultura, puebloorasgos |Palenquero(a) de San Basilio 0 0%
fisicos, usted eso se Negro(a), mulato(a), afrodescendiente, afrocolombiano(a) 1 0%
reconoce como Ninguno de los anteriores 1267 96%
No responde 51 4%
Total 1320 100%

D7. ¢ Pertenece usted a alguno de los siguientes grupos de atencidn preferencial... (LEA OPCIONES)

Pregunta Detalle Cantidad Promedio
Persona mayor 161 12%

D7. ;Pertenece usted a

1 de los siguient Persona con discapacidad = —
N rupos de at:ncién Mujer embarazada (NO LEA A LOS HOMBRES) 5 0%
) F:'Eferencial Ninguno de los anteriores 1150 87%

P — 1350 o7

D8.éPertenece usted a alguna de las siguientes poblaciones con enfoque diferencial... (LEA OPCIONES)

Pregunta Detalle Cantidad Promedio
Persona perteneciente a una comunidad étnica 1 0%
D8.;Perteneceusteda |Persona victima del conflicto armado 1 0%
alguna de las siguientes  |Persona campesinay campesino 3 0%
poblaciones con enfoque |Persona perteneciente a los sectores LGBTI 6 0%
diferencial Ninguno de los anteriores 1309 99%
Total 1320 100%
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AU. Esta informacion sera analizada sin tener en cuenta los datos personales, a no ser que usted nos autorice a
incluirlos. ¢ Nos permitiria usted agregar su nombre y demas datos personales a estas respuestas al entregar la
informacién?

Pregunta Detalle Cantidad Promedio
AU;Nos permitiria usted agregar sunombrey (S| 1285 97%
demas datos personales a estasrespuestasal |No 35 3%
entregar la informacion? Total 1320 100%

La informacion aqui relacionada se encuentra graficamente representada mediante
un dashboard en linea que permite manipular los datos totales de la encuesta
realizada:

Link: https://n9.cl/9pozw

8. Recomendaciones generales:
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Pregunta Im:;:::o’ Causa Raizldentificada Recomendacion Sugerida
Variabilidad en la atencion entre canales; algunos Fortalecer protocolos de servicio estandarizados en todos
ciudadanos perciben demoras o diferencias en la calidad los canales y reforzar la capacitacién en atencion al
P1. Grado de satisfaccion general (CSAT) 8.72 del servicio. ciudadano.
Experiencias positivas, aunque se reportan casos puntuales |Implementar un sistema de seguimiento a interacciones
P3. Calidad de la atencion (NPS) 8.95 de falta de claridad o lentitud. para asegurar uniformidad y rapidez en la respuesta.
Optimizar el flujo de atencion de PQRS, automatizar
Tiempos de respuesta prolongados y falta de P S l Q s
3 o A £ respuestas iniciales y fortalecer la trazabilidad en la
i .. s retroalimentacion efectiva sobre las solicitudes. s
P13. Satisfaccion frente a la atencion de PQRS 7.0 |gestion de casos.
P S Estandarizar respuestas con enfoque ciudadano,
Falta de precision o personalizacion en las respuestas; . L o P . <
o 1L garantizar retroalimentacion empatica y revisar plantillas
. comunicacion poco clara. ay M
P13.4. Calidad de la respuesta 5.92 de comunicacion.
Diferencias marcadas entre canales (baja en telefénicoy Reforzar atencion telefonica y chat con capacitaciony
P6. Satisfaccion con canales de atencion 8.36 chat, mejora presencial). recursos tecnologicos (scripts, bots, supervision en vivo).
Alta adopcion, pero posible concentracion en pocos canales |Promover balance y autogestion en canales digitales
P5.1. Uso de los canales 90% (presencial o virtual). mediante campanas de educacion ciudadana.
- " 4 Mantener estandares de calidad y realizar encuestas breves
. » L Desempeno sobresaliente, sin mayores alertas. Sz g i
P17. Satisfaccion por producto o servicio 9.5 postservicio para monitorear variaciones.
Ampliar las actividades participativas en localidades con
" » L L. Alto nivel de aprobacion; ciudadanos valoran la inclusion. 'p U P P
P22. Satisfaccion frente al proceso de participacion (9.4 baja representacion.
Ciudadanos demandan mayor agilidad, claridad en Implementar mejoras tecnoldgicas en agendamiento,
P24. Sugerencias de mejora informaciony facilidad para agendar citas. ampliar franjas horarias y simplificar procesos de atencion.
Disminucion notable de satisfaccion por esperas o atencion [Redisenar guiones de atencion, mejorar tiempos de espera
Call Center - Telefonico 5.9 (-21%) |poco resolutiva. y aplicar control de calidad en llamadas.
N . Mejorar interfaz del chat, incluir asistencia automatizada
Lentitud o respuestas genéricas. )
Chat Web 6.7 (-13%) con IAy garantizar soporte humano escalado.
Aumento considerable en satisfaccion, experiencia directa Mantener modelo presencial fortalecido y usarlo como
Presencial SuperCADES / Planoteca / VUC 9.0-9.7 valorada. referente para otros canales.

Mejora de la capacitacion y empoderamiento del personal: El personal debe estar
mejor preparado para dar respuestas de calidad.
Recomendacion: Desarrollar e implementar un programa de capacitacion continua
para los empleados que interactuan con los usuarios. La capacitaciéon debe

enfocarse en:

- Habilidades de comunicacion: Claridad, empatia y profesionalismo en las

respuestas.

- Conocimiento del producto/servicio: Asegurar que el personal tenga un
conocimiento profundo de los servicios de la UAECD para poder resolver
dudas de manera precisa y completa.

- Protocolos de escalamiento: Establecer y capacitar al personal sobre como
y cuando escalar un problema a un nivel superior para asegurar una
resolucion oportuna.

Implementacion de un sistema de seguimiento y retroalimentacion: Es crucial tener
un sistema para monitorear la satisfaccion del usuario y la calidad de las respuestas
en tiempo real.

Recomendacién: Incorporar un sistema de calificacion post-respuesta, donde los
usuarios puedan calificar la calidad de la respuesta recibida (por ejemplo, con un
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sistema de 1 a 5 estrellas o un pulgar arriba/abajo) y dejar comentarios. Los datos
de este sistema deben ser monitoreados diariamente.

Optimizacion de los procesos de respuesta: Reducir la burocracia y los tiempos de
espera.

Recomendacién: Mapear el flujo de trabajo de las respuestas a las consultas de los
usuarios para identificar y eliminar pasos innecesarios. Establecer métricas claras,
como el tiempo de respuesta promedio y el tiempo de resolucion, y trabajar para
reducirlos.

Comunicacion proactiva y centralizada: A menudo, la insatisfaccion surge de la falta
de informacién.

Recomendacién: Desarrollar y mantener una base de datos de preguntas
frecuentes (FAQ) completa y facil de usar, tanto para los empleados como para los
usuarios, informar a los usuarios de manera proactiva sobre cualquier cambio en
los servicios, interrupciones o retrasos esperados
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9. Evidencias fotograficas

(CADE 30, Américas, Suba, Bosa, 20 de Julio, Manitas).

N
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10. Anexo 1- Instrumento - Formulario

Consultores y Asesores TIC
Catastro Distrital / y Cra 7 No 26-50 Bogota CANALES

Teléfono: 0180003164 - 3186445719

Centro de Costos: Fecha: 13 de junio de 2025 Prueba Piloto: | Si No
Elaborad : Andrés Ri Revisad C : Adri
aborado p(?r ndrés Rico Revisado por: Miguel Salas evisado en Campo por riana
Lopez Tovar

Saludo para encuestas online (se acostumbra a tutear para generar cercania con el informante)

Reciba un saludo cordial,

Para nosotros tu opinidon es muy importante, ayudanos a evaluar el servicio de Catastro Distrital. Nuestro objetivo es
escuchar y proactivamente conocer tus necesidades y expectativas para mejorar.

Beneficios:

e  Ayudaras a que la organizacion tenga decisiones mas ajustadas a las necesidades y los requerimientos de
los ciudadanos.

e Tus opinionesy percepciones representan a tu comunidad, esta encuesta representa a miles de personas
gue, como tu, buscan un mejor servicio.

Seguridad y confiabilidad:
e  Tusrespuestas son confidenciales y solo seran usadas para fines de esta investigacion.
e No se preguntaran datos personales.

e  Siencuentras preguntas que no quieras responder o no conozcas la respuesta, puedes dejarlas pasar.
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Toma de 5 a 10 minutos de tu tiempo y puedes

e Diligenciarla aqui (link)

e Agendar una cita telefonica (proponer horarios)

iTu voz importa! Para participar o saber mas comunicate con Andrés Rico Lépez, al celular 3186445719,
andresricolopez003@gmail.com.

Iniciaciéon Hora/_/ /minutos/__/__/

Saludo al primer contacto. Muy Buenos dias/ tardes/ noches, mi nombre en (nombre y apellido). Le saludo en
nombre del Consultores y Asesores TIC, una empresa privada dedicada a la consultoria en proyectos innovadores.
Actualmente estamos realizando un estudio para Catastro Distrital. Por favor, épodria hablar con el Sr. (Sra.)
(nombre del informante de la base).

Saludo al Informante. Muy buenos dias/ tardes/ noches (Dr.) / (Dra.) (nombre del informante de la base). Mi
nombre es (nombre y apellido), Estoy llamando de Consultores y Asesores TIC, una empresa privada dedicada a la
consultoria en proyectos innovadores. Actualmente estamos realizando un estudio para Catastro Distrital, que
tiene el propdsito de conocer la satisfaccién de los ciudadanos que se han relacionado con la entidad. Por esa
razén, me estoy comunicando con usted para pedirle que por favor me dedique 7 a 10 minutos para responderme
unas preguntas.

El beneficio de su participacidn es hacer valer sus opiniones y las de su compafiia en la presente investigacidn. Su
participacion es voluntaria y su identidad, la de su compafiia y las respuestas suministradas seran de caracter
confidencial. Los datos se utilizaran para fines estadisticos y de mejoramiento.

Le agradezco de antemano su valiosa colaboracidn. Para cualquier inquietud puede comunicarse con Consultores y
Asesores TIC, celular 3186445719, al PBX de Catastro Distrital, o consultar la Web de la entidad.

CONCEPTOS GENERALES

P1 (CSAT). En una escala de 10 a 1, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" ¢ Qué tan satisfecho
se encuentra con el servicio brindado por Catastro Distrital?
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No responde

Totalmente satisfecho Totalmente insatisfecho
(NO LEER)
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 99
Pase a P1B Continte Pase a P2

P1A. ¢ Por qué razén califica con (MOSTRAR CALIFICACION DE P1) su satisfaccidn con el servicio brindado por Catastro
Distrital (ESPONTANEA) (RM)

Dificultad para contactar o acceder a los servicios de Catastro (Inaccesibilidad de servicios) 01
El personal es poco amable o no brinda la ayuda necesaria (Mala atencion al cliente) 02
Errores en los registros, calculos o en la ejecucidn de tramites (Errores frecuentes en tramites) 03
El proceso es complicado, dificil de entender con muchos documentos/requisitos (Exceso de tramites burocraticos) 04
La informacién proporcionada es confusa o insuficiente (Falta de claridad en la informacion) 05
Problemas frecuentes con el acceso, caida de la pagina o de los servicios en linea (Dificultades con las plataformas digitales) | 06
No hay respuesta o seguimiento adecuado a las solicitudes o quejas (Falta de seguimiento en las solicitudes) 07
No se informa adecuadamente sobre cambios, fechas, o procesos importantes (Falta de comunicacion efectiva) 08
Otra: (Especificar)

Pase a P2

P1B. {Qué destaca de la labor de Catastro Distrital para que usted se encuentre totalmente satisfecho (ESPONTANEA)

(RM)
Los trdmites se completan rdpidamente y sin demoras (Rapidez en la atencién) 01
La pdgina web y los servicios en linea son faciles de usar (Facilidad de uso de las plataformas digitales) 02
La informacién proporcionada es clara y facil de entender (Claridad en la informacién) 03
El funcionario es amable y brinda la ayuda necesaria (Buena atencion) 04
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Los trdmites son sencillos y con pocos requisitos (Simplicidad en los tramites) 05
Es fdcil relacionarse con un asesor o acceder a los servicios del Catastro Distrital (Disponibilidad y 06
accesibilidad)
La informacion que publican estd disponible y actualizada (Transparencia de los procesos) 07
El proceso es sencillo y sin complicaciones (Facilidad en el proceso) 08
Otra: (Especificar)
P2 (CES). En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Extremadamente facil" y 1 "Extremadamente dificil" ¢ Qué tan facil fue el
relacionamiento con Catastro Distrital a través de sus diferentes canales?
Extremadamente e ROLSpepes
Facil Extremadamente Dificil
aci (NO LEER)
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 99
P3 (NPS). En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Definitivamente lo recomendaria" y 1 "Definitivamente no lo
recomendaria" ¢ Qué tan probable es que recomiende el servicio de Catastro Distrital?
Definitivamente lo Definitivamente no lo 12 FEEe
recomendaria recomendaria (NO LEER)
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 99
CANALES DE ATENCION
P4. Durante lo corrido del aiio 2025 ¢ A través de cuales de los siguientes canales de atencidn gestioné sus tramites o
solicitudes, o interactud con Catastro Distrital...? (LEA OPCIONES)
(EN P5 HABILITE LOS CANALES MENCIONADOS EN P4. S| SOLO MENCIONO UN CANAL, MARQUE ESA OPCION Y NO
MUESTRE P4)
P5. Y ¢A través de cudl canal tuvo su ultima interaccion con Catastro Distrital? (LEA OPCIONES)
CANALES DE INTERACCION (ROTAR INICIO) P4 P5
Telefénico en la linea 018000 910 4887. 01 01
Linea de atencién al usuario 601 2347600 02 02 Continue
Presencial en Supercades 03 03
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Presencial en la tienda catastral 04 | 04
Presencial en la Planoteca 05 05
Escrito (interpuso un derecho de peticion) 06 06
Catastro en linea (virtual) 07 07
Tramites virtuales 08 | 08
Sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas Bogotd te Escucha — BTE 09 09
VUC (Ventanilla Unica de la construccién) 10 10
A través el area de contratos y convenios 11 11
Chat 12 12
Videollamada 13 13
Tienda virtual (adquisicidon de productos) 14 14
Canal propio de la entidad (bases de datos) 15 15
P5.1 ¢ Con que frecuencia usa usted los canales (E: Insertar canales de P4) (LEA OPCIONES)
CANALES DE INTERACCION (ROTAR INICIO) ls;’emza’:“: zl"::: 1 "me:sa' car:aesze: 3 f;'::eg ! ::za'
01 | Telefénico en la linea 018000 910 4887. 01 02 03 04 05 06
02 | Linea de atencidn al usuario 601 2347600 01 02 03 04 05 06
03 | Presencial en Supercades 01 02 03 04 05 06
04 | Presencial en la tienda catastral 01 02 03 04 05 06
05 | Presencial en la Planoteca 01 02 03 04 05 06
06 | Escrito (interpuso un derecho de peticidn) 01 02 03 04 05 06
07 | Catastro en linea (virtual) 01 02 03 04 05 06
08 | Tramites virtuales 01 02 03 04 05 06
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09 Sistema distrital para la gestidn de peticiones o1 02 03 04 05 06
ciudadanas Bogotd te Escucha — BTE
10 | VUC (Ventanilla Unica de la construccién) 01 02 03 04 05 06
11 | Através el drea de contratos y convenios 01 02 03 04 05 06
12 | Chat 01 02 03 04 05 06
13 | Videollamada 01 02 03 04 05 06
14 | Tienda virtual (adquisicion de productos) 01 02 03 04 05 06
15 | Canal propio de la entidad (bases de datos) 01 02 03 04 05 06
P6. En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" ¢ Qué tan satisfecho se
encuentra a nivel general con EL SERVICIO RECIBIDO A TRAVES DEL CANAL (E: Insertar canal de P5) de Catastro
Distrital?
Totalmente Totalmente No responde
satisfecho insatisfecho
10 9 8 7 6 5 3 2 1 99
P7. éLogrd resolver su solicitud en el primer contacto que tuvo con Catastro Distrital o tuvo que dirigirse a otros canales?
(E. LEA OPCIONES)
Se resolvié en el primer contacto Pase a P9
No se resolvio en el primer contacto Continte
P8. Para resolver su necesidad o atender a su requerimiento tuvo que.....? (Encuestador leer opciones - Respuesta
unica)
Acudir nuevamente 1
Acudir a otro canal ¢Cudl canal? 2
P9. ¢ Hay algun aspecto del funcionamiento del canal (E: Insertar canal de P5) que Catastro Distrital deba que
repensar o deba mejor? (ESPONTANEA) (RM)
Aplica a todos
Claridad en la informacién proporcionada 01
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Informacidn actualizada y veridica 02

Lenguaje amigable y claro 03

Facilidad para contactar a un servidor

Amabilidad del servidor 05
Conocimiento del servidor 06
Tiempo de espera para ser atendido por el servidor 07
El agendamiento de las citas presenciales 08

Los tiempos de respuesta

Facilidad de uso del canal 10

Claridad en la navegacion o interaccion 11

Los tiempos de respuesta

Facilidad de envio 13

Seguimiento de la solicitud 14

(PARA TODOS) OTRO ¢ CUAL?

P10. ¢ Durante el 2024 usted ha realizado alguna peticidn, queja o reclamo ante la Unidad Administrativa Especial de
Catastro Distrital?

Si 1 Continue

No 2 Pase a P14

P11. ¢Qué canal usé para realizar la peticidn, queja o reclamo? (ESPONTANEA) (RU)

o
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CANALES DE INTERACCION (ROTAR INICIO) P11
Telefdnico en la linea 018000 910 4887. 01
Linea de atencién al usuario 601 2347600 02
Escrito (interpuso un derecho de peticion) 06
Catastro en linea (virtual) 07
Sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas Bogotd te Escucha — BTE 09
Chat 12
Otro ¢Cual? 77

P12. ¢ Cudl o cuéles fueron los motivos por los cuales usted presento una peticién, queja o reclamo? (ESPONTANEA)

(RM)
Demora en la respuesta 01
Respuesta no clara (no se entiende la respuesta- o respuesta incompleta) 02
atencién del funcionario 03
No me recibieron la solicitud 04
Pague y no me dieron el producto (tienda virtual) 05
Alguien utilizo catastro en linea en mi nombre. 06
Catastro en linea es muy dificil de usar 07
No hay claridad en los requisitos de tramites 08
Otro ¢Cual? 77

P13. En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" ¢ Qué tan satisfecho se

encuentra frente a las siguientes opciones__?

Cod

Totalmente
satisfecho

Totalmente
insatisfecho

No
responde
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(NO LEER)
1 La atenaor.\ re.C|b|da por parte del 10 9lsl716 3, 1 99
Catastro Distrital
) La f.a?lllldad Para presentar la 10 9lsl71l6 3la 1 99
peticion queja o reclamo
3 El tiempo de respuesta 10 98 |7]|6 312 1 99
4 La respuesta _qu? recibid por parte 10 9lsl7le 3|5 1 99
el Catastro Distrital

COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS

P14. i Durante el 2025 usted adquirié ante el Catastro Distrital alguno de los siguientes productos? (E. LEA OPCIONES)

(RM)

Informacién y productos cartograficos (planos, mapa de Bogotd) 1
registros alfanuméricos, certificacidn catastral para terceros 2
Avallos Comerciales (aplica para entidades del estado) 3
Consulta de informacidn datos abiertos 4
Servicio propio de la entidad (aplica para entidades del estado) 5
Asesoria en Infraestructura de Datos Espaciales 6
Estudios multitemporales 7
Analitica de datos 8
Aplicaciones (Casos de éxito) 9
indices (Casos de éxito) 10
Estudios e Investigaciones (Casos de éxito) 11
Manzana catastral 12
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Ninguno (NO LEER) CONTINUE A MODULO PARTICIPACION SI APLICA 99

P15. ¢a través de que medio adquirid usted el producto TRAER RESPUESTA DE P14_? (E.LEA OPCIONES)

(RU POR PRODUCTO)

CANALES DE INTERACCION (ROTAR INICIO) P15
Presencial en la tienda catastral PLANOTECA 04
A través de contratos y convenios 11
Tienda virtual (adquisicion de productos) 14
P16. En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" ¢ Qué tan satisfecho se
encuentra con los siguientes aspectos relacionado con el producto/servicio adquirido TRAER RESPUESTA DE P14?
Cod Totalmente Totalmente No
satisfecho insatisfecho responde
(NO LEER)
1 Calidad de la atencion recibida 10 9|18|7|6|5[4(3]|2 1 99
2 Calidad del producto recibido 10 9|18|7|6|5(4|3]2 1 99
3 Tiempo de ent.retga del 10 9lsl7lelslalsla 1 99
producto/servicio
4 Relacidn costo beneficio del 10 glsl7lelslalsla 1 99

producto/ servicio adquirido

P17. En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" éen general qué tan
satisfecho se encuentra con el producto adquirido TRAER RESPUESTA DE P14?

Totalmente Totalmente No responde

satisfecho insatisfecho (NO LEER)
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10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 99

P18. ¢ Qué sugerencias haria para mejorar la experiencia al momento de adquirir/productos o servicios?

PARTICIPACION

PROGRAMADOR: REALIZAR ESTE MODULO A QUIENES EN BASE DE DATOS SE IDENTIFIQUEN COMO PARTICIPACION

P19. ¢ Conoce las actividades de participacion de la Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital?

Si 1 Continte

No 2 Pase a demograficos

P20. ¢ En qué actividad participo recientemente? (E.LEA OPCIONES) (RM)

Socializar a la ciudadania la propuesta de plan de participacidn de la entidad, mediante publicacion WEB 1
Formular, aprobar y publicar plan de participacion de la entidad 2
Contenidos digitales que se organizaran con comunicaciones -Facebook Live- 3
Piezas digitales tipo "historias" en redes sociales con distintos contenidos sobre canales de atencién 4
Actividades para que la comunidad académica participe en el conocimiento de las herramientas que ofrece 5
IDECA

Reuniones con grupos de valor sobre Censo Inmobiliario 6
Presencia en eventos estratégicos de posicionamiento de marca/participacion la entidad 7
Participacion en eventos sobre sistemas de informacidn geografica 8
Campania "Catastro Escucha" para la construccion participativa de los ciudadanos del plan vigencia 2025. 9
Participacion en reuniones de acuerdo con la programacion de la Alcaldia, Concejo, Secretaria de Hacienda, 10
Secretaria de Gobierno, etc, con la participacién de la ciudadania y grupos de valor interesados

Divulgar las actividades de participacion por distintos canales invitando a los grupos de valor a participar 11
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Publicar y divulgar los resultados y acuerdos desarrollados en el proceso de participacion, sefialando la fase del 12
ciclo de la gestidn y el nivel de incidencia de los grupos de valor.
Actualizar la base de datos de instancias y organizaciones determinadas como grupos de interés. 13
Aplicar sondeos y consolidar resultados obtenidos en algunas de las actividades de participacion ciudadana, 14
cuando aplique
Desarrollar DOFA sobre la gestion 2024 15
Elaborar el documento de diagndstico de la participacidn ciudadana en el 2024 y socializar para conocimiento 16
de los grupos de valor
Documentar las buenas practicas en el desarrollo de las actividades de participacion 17
Otro ¢cual? 77
P21. (A través de que medio se enterd de la actividad? (ESPONTANEA) (RM)
Redes sociales ¢cual red social? 1
Pagina web de la entidad 2
Medios impresos 3
En canales de Televisidn 4
Radio 5
Otro ¢cual? 77
P22. En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" pensando en los
siguientes aspectos ¢cdmo evaluaria la actividad de participacion del Catastro Distrital?
Cod Totalmente Totalmente No
satisfecho insatisfecho responde
(NO LEER)
1 Duracion de la actividad 10 8 1 99
2 Se sintié escuchado por la entidad 10 8 1 99
3 Calidad del evento 10 8 1 99
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4 Calidad de la informacién recibida 10 9|8

99

P23. En una escala de 1 a 10, siendo 10 "Totalmente satisfecho" y 1 "Totalmente insatisfecho" ¢en general qué tan
satisfecho se encuentra con el proceso de participacion?

Totalmente
satisfecho

10

Totalmente
insatisfecho

P24. Pensando en futuras actividades ¢ Qué sugerencias haria para mejorar la experiencia?

No responde
(NO LEER)

99

Grado de satisfaccion general. o Grado de satisfaccion frente a la calidad de la atencién. ANEXO 1. UAECD -ENCUESTA
DE NIVELES DE SATISFACCION 2025 o Grado de satisfaccion frente a la calidad de la respuesta. o Grado de uso de cada
uno de los canales de atencion. o Grado de satisfaccion respecto a cada uno de los canales de atencién. o Grado de

satisfaccion frente a la atencion de PQRS. o Grado de satisfaccion frente al proceso de Participacion. o Grado de
satisfaccion por producto y/o servicio adquirido.

DEMOGRAFICOS

A continuacion, le voy a hacer unas preguntas enfocadas en caracterizar a los ciudadanos que se relacionan

con la entidad.

D1.éEn qué localidad vive usted? (ESPONTANEA)

Usaquén 1 Barrios Unidos 12
Chapinero 2 Teusaquillo 13
Santa Fe 3 Los Martires 14
San Cristobal 4 Antonio Narifio 15
Usme 5 Puente Aranda 16
Tunjuelito 6 La Candelaria 17
Bosa 7 Rafael Uribe Uribe 18
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Kennedy 8 Ciudad Bolivar 19
Fontibdn 9 Sumapaz 20
Engativd 10 | No vive en Bogotd 21
Suba 11
D2. (A qué estrato pertenece su vivienda?
1|12 (3|4 |5 |6 | Sinestrato Prefiere no responder

112 (3 (4 |5]|6]|7 9

D3. ¢Con qué género se identifica usted... (LEA  OPCIONES)

Hombre 1
Mujer 2
Intersexual 3
Prefiere no responder 93

D4. ¢En cual de los siguientes rangos de edad se encuentra usted... (LEA OPCIONES)

18 a 30 afios 1
31 a 40 afios 2
41 a 50 afios 3
51 afios 0 mas 4
No responde 9

D5. Cual de los siguientes es su ultimo nivel educativo alcanzado... (LEA OPCIONES)

Primaria 1
Secundaria 2
Técnico / Tecnélogo 3
Universitario 4
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Posgrado (Especializaciéon, Maestria o Doctorado) 5
Ninguno 90
No responde 93

D6. ¢ De acuerdo con su cultura, pueblo o rasgos fisicos, usted es o se reconoce como (LEA OPCIONES)

Indigena 1
Gitano(a) o Rrom 2
Raizal del Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina 3
Palenquero(a) de San Basilio 4
Negro(a), mulato(a), afrodescendiente, afrocolombiano(a) 5
Ninguno de los anteriores 90
No responde 93

D7. ¢ Pertenece usted a alguno de los siguientes grupos de atencion preferencial... (LEA OPCIONES)

Persona mayor 1
Persona con discapacidad 2
Mujer embarazada (NO LEA A LOS HOMBRES) 3
Ninguno de los anteriores 90

D8.¢iPertenece usted a alguna de las siguientes poblaciones con enfoque diferencial... (LEA OPCIONES)

Persona perteneciente a una comunidad étnica 1
Persona victima del conflicto armado 2
Persona campesina y campesino 3
Persona perteneciente a los sectores LGBTI 4
Ninguno de los anteriores 90
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proy

AU. Esta informacidn serd analizada sin tener en cuenta los datos personales, a no ser que usted nos autorice a
incluirlos. ¢ Nos permitiria usted agregar su nombre y demas datos personales a estas respuestas al entregar la
informacién?

Si 1

No 2

Muchas gracias por su colaboracién
Tenga usted un(a) feliz dia/tarde/noche

CONTROLES FINALES

CONTROLES FINALES

Fecha de la encuesta Dia/__/_/ Mes/__ [/ _/ Ado/____ /] Horainicio /. /  // _/ / Fin /___/ [/ | ]
Encuestador Cédula Supervisor Cédula

SUPERVISION HALLAZGO RESPONSABLE ACCION RESPONSABLE APROB RECHAZ
Monitorizacién (75%) 1 1 2
Re-contacto Presencial 2 1 2
Re-contacto Telefénico 3 1 2
Revision en Campo 4 1 2
Revisién en Critica 5 1 2
Notas
HALLAZGO: 1 Inconsistencia- 2 Datos Ficticios- 3 Pregunta faltante ACCION: 5 Anular- 6 Verificar- 7 Recuperar- 8 Devolver a Campo Verifica Codifica
APROBADO/RECHAZADO d d
Verificacién de Critica 6 | HALLAZGO ACCION

ACCION: 1 Asignar cddigo - 2 Corregir - 3 Revision pases/Revision campos - 7

HALLAZGO: 1 Omision cddigo - 2 Codigo errado - 3 Omision de critica otro
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Desarrollmos Proyectos novadores

CONTROL DE CALIDAD

Consultores y Asesores TIC:

Cuenta con los recursos humanos, cientificos y técnicos necesarios para llevar a cabo de manera exitosa el proyecto descrito en la presente propuesta.

Esta certificado en las normas 1SO 9001:2015 e ISO 20252:2019. La propuesta que se presenta atiende los lineamientos establecidos en estas normas.
(Norma 20252 numeral 4.5.3.).

Adhiere al Cédigo Internacional CCI/ESOMAR de Précticas Legales en Materia de Investigacién de Mercados, Social y de Opinidn. (Norma 20252 numeral
45.2.1).

Incorporaré sociedades y/o personal externo de reconocida idoneidad en la etapa del estudio que lo requiera, si se considera necesario para el éxito del
estudio.

Guardara la informacién recogida por un periodo de 12 meses y copia magnética de informes finales por 24 meses. (A solicitud del cliente los tiempos se
ajustarian)

Cuenta con la Vicepresidencia de Talento Mas Alto abierta a oir en todo momento cualquier observacion que pueda mejorar nuestro servicio, sus
inquietudes pueden ser notificados al correo consultoresyasesorestic@gmail.com

La validez de la oferta depende de las condiciones establecidas con el cliente.

Cuidara que la identidad de los informantes no sea conocida. Si por razones del estudio se requiriere, el CNC pedira al entrevistado su autorizacién para
suministrarla.

Permitird la observacion del trabajo campo siempre y cuando no se afecte la calidad del estudio, caso en el cual informara al entrevistado que esta siendo
observado.

Se reserva la entrega de grabaciones y transcripciones como mecanismo para cuidar la identidad de los informantes. De ser necesarias, es preciso
acordarlo con el responsable de la presentacion de esta propuesta

Confirmara que los participantes de sesiones de grupo no hayan asistido durante los seis meses anteriores a la fecha de la sesion.

b I

Convendra modificaciones en tiempos o precios en caso de que se presenten durante la oe€j ion del estudio que se desfasen de lo
cotizado en esta propuesta. Asi mismo, actividades posteriores a la entrega de resultados se acordaran mutuamente.

Los precios también pueden verse afectados cuando durante el desarrollo del proyecto se identifiquen situaciones de fuerza mayor que puedan afectar el
alcance, como condiciones de seguridad, clima, medio ambientales. Tales seran revisados con el cliente para acordar los cambios a que haya lugar.
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CCONSULTORES Y ASESORES

Desarrollmos Proyectos novadores

Acordara con el cliente los d

para la revision, entrega e inversion si se requiere la traduccién a otra lengua de documentos del estudio.

Atendera a la mayor brevedad posible las solicitudes de aclaracion o precisién de cualquiera de los términos de la presente propuesta.

La Transparencia y el cumplimiento legal aplica en la relacién comercial con nuestros clientes y proveedores, por lo anterior, las partes aceptan que se
realice las consultas necesarias para confirmar que la persona natural o juridica no se encuentre vinculada en asuntos relacionados con C/ST/LA/FT/PADM y
de esta manera se acepta el vinculo comercial.
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