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

segundo trimestre (Abril-Mayo-Junio) del afio 2021.

Tamano de muestra: 6746 encuestas auto diligenciadas de manera virtual:

Punto de Interceptacion Tamaino de muestra

Chat Virtual IDU 6746

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

valorizacion por el chat virtual.

Tipo de encuesta: Encuesta auto diligenciable chat virtual.

Periodo de recoleccion: Abril-Mayo-Junio de 2021.

Nota: Desde marzo de 2020 la situacion de cuarentena preventiva por Covid-19, no permitié la recoleccién de la
informacion 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
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Base: 6746 encuestas



Caracterizacion del encuestado

éEn qué localidad vive?

.f"u'_l\\n_

| - > Chapinero
—— // l ! F
- _\V—‘ 0.37%
M

B L.Im-l:lu-s-
23% - o
Te u51qu|||c . -~ - San Cristobal M
00 -_‘

Base: 6746 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Estrato socioecondmico

Bajo - 15%

I 3%

Ocupacion

Trabajar

Ns/Nr I 7%
T3
Dedicado al hogar ‘L 8 ™ g I 6%
Buscando trabajo i &ﬂ I4%

. — -
Pensionado n'm I 4%

Estudiante 3 ﬂ ﬁ | 2%

Base: 6746 encuestas
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Sugerencias y/o Observaciones

Observaciones positivas con respecto al tramite

Sugerencias con respecto al tramite

La implemetacion vitual del tramite funcione asi de ahora en adelante
Muy concreta la informacion suministrada
La ayuda fue muy precisa
Muy bien atendida
Felicitaciones por el trabajo de asesoria
El servicio muy bien
Muy bueno el servicio y agil
Buen servicio el chat

Atencion oportuna y excelente

Muy eficiente el servicio por el chat

Atencion rapida completa y amable
Muy rapido el tramite

Muy atentos y eficaces
Muy efectiva |2 informacidn y el servicio
Fabulosa su plataforma asi se construye pais

Agradecimiento por |a facilidad de tramites sin necesidad de desplazamiento

CI Si5lemd U iduiurduiun ug vaiunZduiun preseild ldilds Cunsidrilgs
Me gustaria que tambien expidieran otros documentos por este medio
La pagina web no se encuentra bien actualizada
El asesor debe escribir con mejor ontografia y puntuacion
Muy deficiente el servicio
Ha sido una verdadera pesadilla lograr comunicar con el IDU via telefonica

Muy lento el servicio del chat
Permitir generar 1os certificados por la pagina

Cuenta de cobro de valorizacion para este arfio pago por cuotas

Demasiado tiempo de espera
Mejorar los tiempos de respuesta

El chat no sirve para hacer el tramite

El acceso al chat es demorado
Demoras para atender el chat
Mejorar la atencion
Muy complicado obtener un certificado
Mejorar tiempos de ingreso al chat

Fallas en la plataforma  Atencién los fines de semana
No reportan cobro coactivo
El link que guia al chat no sirve
La comunicacion fue dificil debido a la ocupacion de los asesores

Base: 1227 encuestas

Base: 240 encuestas
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Indicador de Satisfaccion

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

Indicador de Satisfaccion General Correspondiente al Servicio Recibido

Tramite de Valorizacion
Segundo Trimestre 2021

. Ciudadanos que | Ciudadanos que respondieron .
Aspectos a medir . . . Puntaje
evaluaron el servicio Totalmente Satisfecho
ATENCION RECIBIDA 6746 6352 94,16%
ACCESO AL CHAT VIRTUAL DE LA .
ENTIDAD 6746 6160 91,31%
AMABILIDAD POR PARTE DEL o
SERVIDOR PUBLICO QUE LO ATENDIO 6746 6395 94,80%
ORIENTACION E INFORMACION .
RECIBIDA 6746 6341 94,00% »:
Indicador de satisfaccion 93.57% —
El indice de satisfaccion general resulta de promediar la calificacién totalmente satisfecho en cada ‘ ‘

uno de los aspectos a medir.



