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Ficha Técnica

Objetivo del estudio: Conocer la satisfaccion de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU en el desarrollo de

tramites asociados a valorizacién
Poblacion Objetivo: Ciudadanos que realizaron trdmites asociados al cobro de valorizacion en el Chat virtual durante el

primer trimestre (Julio-Agosto-Septiembre) del afio 2020.

Tamano de muestra: 7882 encuestas auto diligenciadas de manera virtual:

Punto de Interceptacion Tamaifo de muestra

Chat Virtual IDU 7882

Tipo de muestreo: Muestreo no probabilistico por tasa de respuesta del ciudadano que realizo trdmites asociados a

valorizacién por el chat virtual.

Tipo de encuesta: Encuesta auto diligenciable chat virtual.

Periodo de recoleccion: Julio-Agosto-Septiembre de 2020.

Nota: Desde marzo la situacion de cuarentena preventiva por Covid-19, no permitié la recoleccién de la informacién de
manera presencial en IDU-Calle 22 y Cades-Supercades, tan solo fue posible por el Chat virtual, canal habilitado para

realizar el tramite.
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Caracterizacion del encuestado

Sexo Nivel educativo

v
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57%

Edad

18 a 26 anos 6%

27 a 44 aios 41%

45 a 59 afios 36%

60 afios 0 mas 17%

Base: 7882 encuestas



Caracterizacion del encuestado

¢En qué localidad vive?
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Base: 7882 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Estrato socioecondmico Ocupacion

Trabajar

-V n
W 5
Bajo 17%
Estudiante I 2%

Dedicado al hogar { ? 5, I 7%
Medio 64% ,l X M.L .
Pensionado m I a%

Buscando trabajoiﬁﬁ I 59%

Ns/Nr I 3%

79%

Base: 7882 encuestas
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Sugerencias y/o Observaciones

Observaciones positivas con respecto al tramite

Sugerencias con respecto al tramite

Fue répido obtener los certificados
Muy eficientes en la atencion

Muy bien la orientacion

Informacion precisa
Agilidad en el requerimiento
Rapido el servicio

Rapida la atencion al tramite

Felicitaciones o )

Eficiente el servicio Se respondié mi duda con claridad

Muy buena la atencion

Agradecimientos por la atencion y servi
Excelente atencion y servicio

Buena atencion y servicio

Agradecimiento Oportuna la atencion Excelente atencion
Facil el tramite Todo perfecto Pronta respuesta al requerimiento
Buena la plataforma Excelente servicio de chat
Agilidad en la atencién recibida  Todo muybien

Diligente todo el servicio Agradecido con su atencion
Muy rapido la atencion al tramite

Prestaron mucha colaboracion con el tramite
Muy eficientes Expectacular la atencion virtual

Execelente la asesora que atendio
Por el momento es muy bueno el senvicio

Muy amables en la atencion

Amabilidad
Rapida la respuesta

Perfecta la atencion

Felicitaciones

No hay forma de comunicarse con IDU por ningtn medio
Demorado el en responder més de 15 minutos espere

Nadie me dio respuesta a la comunicacién enviada
Deberia permitirse mayor nimero de solicitudes
El acceso a la pagina tiene muchos bloqueos
Un poco demorada larespuesta  jDeben tener sistema mas amigable y moderno!

Colgaron la comunicacion sin darme solucion

hacer mas amigable el ingreso ala pagina
Esperando respuesta por parte de ustedes

Se demoro en contestar mas de media hora

Demasiado tiempo de espera para iniciar el chat
No se atendié mi requerimiento no me dieron solucion Ag|||Zar la atenC|On en el Chat

Mejorar el acceso al chat.casi no puedo entr_ar Demorad Ia atenCK')n
Mejorar tiempo de respuestas

Complejo entrar al chat

Pésimo el servicio espere mas de 5 minutos y no fue atendido

No se puede imprimir el pago desde la pagina No cobren valorizacion este afio
. Los teléfonos no funcionan
Tiempo parainiciar chat es muy demorado

No se logra comunicacion telefénica con el IDU % La duracion para el chat deberia ser mayor

Pendiente recibo de paz y salvo de valorizacion 2 Deberia ser extendido fines de semana
@ No fue clara la informacion y finalizo el chat
5 El dinero de los impuestos se puede

o]

El chat no permitié finalizar la conversacion
Atendieron por el chat, pero no dieron solucion

Tiempo prolongado de espera para inicio de conversacion
No llegaron los certificados que solicité

Deberian entregar 4 y no solo 3 certificados por chat Mejorar las instrucciones de acceso al portal web

to demorad

En un solo tramite deben resolver los requerimientos

un poqui

Los tiempos de respuesta son un poco largos

Hacer seguimiento en los tiempos de espera

Base: 3011 encuestas

Base: 114 encuestas
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Indicador de Satisfaccion

Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en los tramites asociados al cobro de valorizacion

Indicador de Satisfaccion General Correspondiente al Servicio Recibido

Tramite de Valorizacion
Segundo Trimestre 2020

. Ciudadanos que Ciudadanos que respondieron .
Aspectos a medir . . . Puntaje
evaluaron el servicio Totalmente Satisfecho

ATENCION RECIBIDA 7882 7565 95.93
ACCESO AL CHAT VIRTUAL DE LA ENTIDAD 7882 7399 92.58
AMABILIDAD POR PARTE DEL SERVIDOR
PUBLICO QUE LO ATENDIO 7769 7527 96.89
ORIENTACION E INFORMACION RECIBIDA 7763 7474 96.28 I

Indicador de satisfaccion ‘

El indice de satisfaccion general resulta de promediar la calificacion totalmente satisfecho en cada
uno de los aspectos a medir.



