
FO-CO-03 V4



Ficha Técnica

Población Objetivo: Ciudadanos que realizaron trámites asociados al cobro de valorización en el Chat virtual durante el
primer trimestre (Enero-Febrero-Marzo) del año 2021.

Tamaño de muestra: 8377 encuestas auto diligenciadas de manera virtual:

Tipo de muestreo: Muestreo no probabilístico por tasa de respuesta del ciudadano que realizo trámites asociados a
valorización por el chat virtual.

Período de recolección: Enero-Febrero-Marzo de 2021.

Tipo de encuesta: Encuesta auto diligenciable chat virtual.

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

▪ Nota: Desde marzo del año 2020 la situación de cuarentena preventiva por Covid-19, no permitió la recolección de la
información de manera presencial en IDU-Calle 22 y Cades-Supercades, tan solo fue posible por el Chat virtual, canal
habilitado para realizar el trámite.

Punto de Interceptación Tamaño de muestra

Chat Virtual IDU 8377
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Caracterización 

del encuestado



Base: 8377 encuestas 

Edad

Nivel educativo

Caracterización del encuestado
Sexo

6%

41%

38%

15%

 18 a 26 años

27 a 44 años

45 a 59 años

60 años o más

1%

7%

16%

32%

24%

1%

19%

42%58%



Caracterización del encuestado

Base: 8377 encuestas 

¿En qué localidad vive?

17%

7%

1%

2%

%

1%

4%

9%
6%

9%

25%
3%

5%
1%

1%

3%

0,24%

1%

2%

Fuera de la ciudad

3%

0.05%



63%

23%

5%

3%

4%

2%

Base: 8377 encuestas 

Estrato socioeconómico

17%

62%

21%

Bajo

Medio

Alto

Ocupación

Caracterización del encuestado

Trabajar

Dedicado al hogar

Pensionado

Buscando trabajo

Estudiante

Ns/Nr
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Sugerencias y/o

observaciones



Sugerencias con respecto al trámite

Base: 1863 encuestas 
Base:  280 encuestas 

Observaciones positivas con respecto al trámite

Sugerencias y/o Observaciones

Muy buen servicio y atención
Excelente servicio y atención

Todo bien M
u
y
 á

g
il 

e
l s

e
rv

ic
io

Felicitaciones por el servicio de atención muy bueno

Muy buena atención recibida y rápida

Muy eficiente

Muy buena y oportuna atención

Muy rápida la atención 

Todo muy bien oportuna la respuesta y rápida
Muy precisa la información

Muy rápido el tramite

Agradecida por la ayuda brindada

Agradezco su amabilidad

Muy oportuna la atención

Todo perfecto 

Fue atendida y resuelta mi solicitud

Muy fácil sencillo acceder al documento

Muy satisfecho con el tramite realizado

Bendiciones

Las solicitudes fueron atendidas con amabilidad y efectividad

Perfecto el Chat

Muy buena herramienta práctica y funcional para tramitar el certificado de paz y salvo

La pagina es fácil de manejar

Fácil la plataforma 

Bueno que llegue el recibo al correo

Todo fluido y eficaz

Muy clara la instrucción

Muy satisfactorio

Muy efectivo este canal de atención

Si pudo descargar el certificado

Super la gestión y colaboración de los funcionarios

En otras ocasiones había sido imposible la comunicación

Perfecta la atención y super fácil el tramite

Genera el documento con tanta celeridad

Muy oportuno este sistema para ayudar a los tramites en pandemia

Todo muy efectivo en la primera respuesta 

Maravilloso hacer todos los tramites con el distrito de forma virtual

Mejorar los tiempos de atención en el chat 
Muy demorada la atención

Mejorar la página web 
Tardan mucho tiempo en contestar

Dificultades con la plataforma 

El paz y salvo debe descargarse  automático 

Mucho tiempo de espera para asignar a un asesor

La página no es amigable 
La aplicación no es fácil de usar

El horario de la atención debería ampliarse
No permite descargar el certificado de valorización 

No condonan los intereses en acuerdos de pago 

No dieron respuesta
No hay una eficaz orientación al ciudadano 

La página web no carga para realizar pago en línea
La información de los pagos de valorización no es clara 

No llega el recibo de pago

C
la

rid
ad

 e
n 

la
 r

es
pu

es
ta

Facilitar el pago por pase en facturas vencidas

Generar mas rápido por tramite el certificado

Revisar en el trámite en línea pues no deja sacar el certificado

Deberían no enviar amenazas de cobro coactivo

La persona que me contestó fue muy cortante no me permitió explicar mi dificultad 

No brindan información completa 

Más fácil el ingreso

Responder mas rápido

Inviertan bien el dinero

A veces complicado acceder
Permitir bajar mas certificados

Enviar factura al correo

El asesor no solucionó el requerimiento

Nada que agregar atención y efectiva

Que se pueda realizar más de una pregunta

U
n 

po
co

 d
ifí

ci
l l

le
ga

r 
al

 li
nk

 p
or

 q
ue

 n
o 

se
rv

ía

Atención real por ningún medio atienden al ciudadano

Más orientación ya que uno les pregunta y no responden

Hacer mas expedita la obtención del certificado

Automatizar la generación del chip enviándolo a un correo

Enviaron el certificado a un correo que no es el mío

El asesor se desconecto del la conversación 

Se acumularon 2 pagos vencidos
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Indicador de Satisfacción



9. Satisfacción General 

96.51%

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

El índice de satisfacción general resulta de promediar la calificación totalmente satisfecho en cada
uno de los aspectos a medir.

Indicador de Satisfacción General  Correspondiente al Servicio Recibido 
Tramite de  Valorización
Primer Trimestre  2021 

Aspectos a medir
Ciudadanos que 

evaluaron el servicio
Ciudadanos que respondieron 

Totalmente Satisfecho 
Puntaje

ATENCIÓN RECIBIDA 6695 6507 97,19 

ACCESO AL CHAT VIRTUAL DE LA ENTIDAD 6848 6441 94,06 

AMABILIDAD POR PARTE DEL SERVIDOR 
PÚBLICO QUE LO ATENDIÓ

6681 6524 97,65 

ORIENTACIÓN E INFORMACIÓN RECIBIDA 6677 6485 97,12 

Indicador de satisfacción 96.51


