Informe Encuesta de Satisfaccion de la ciudadania frente a la Atencion y Servicio a
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en canal Presencial, Telefonica Y Virtual

Tercer Trimestre 2017
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= Objetivo del estudio: Conocer la satisfaccion de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU al
momento de interponer alguna PQRS mediante los canales presencial, telefénico y virtual.

= Poblacidn Objetivo: Ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales presencial,
telefdnico y virtual, durante el tercer trimestre del afno 2017

= Tamaio de muestra: ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Canal de atencion Tamaiio de muestra

Presencial 149
Telefénico 30
Virtual 208
Total 387

= Precision y Confiabilidad: margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer
estimaciones de parametros con un fenémeno de ocurrencia del 50%

» Tipo de muestreo: Muestreo probabilistico aleatorio simple con marco de lista
= Tipo de encuesta: encuesta telefénica con formulario Estructurado

= Periodo de recoleccion: Julio, Agosto y Septiembre de 2017

Iaigl
k
NS,

BOGOTA’
EJOR

PARA TODOS

ALCALDIA MAYOR
0EBOSOTADC.

MOVILIDAD
Instituto de Desarrollo Urbano



BOG(jTji

MEJOR 1. Mddulo de caracterizacion del encuestado

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

PARA TODOS
Sexo
54% 46%

Nivel educativo

Primaria 7%

Bachillerato 14%

Técnico

16%

Universitario

30%

Posgrado 31%

Ns/Nr 1%

Edad

33% 36%

20%

9%

_— -
— I

De18a26 De27a44 Ded45a59 De 60 ainos Ns/Nr
afnos anos afnos 0 mas

Estrato Socioecondmico

57%

29%
11%
3%
— N
Ns/Nr Alto Medio Bajo soGOTA
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¢En que localidad vive?
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Teusaguillo .
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Fuera de la ciudad
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sOGOTA
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Ocupacion

Dedicado al hogar i?l% I 7%
Pensionado % I7%

Buscando trabajo ﬁ &ﬂ I 4%
20
Estudiante ’ ﬁ ﬁ | &

Ns/Nr | 1%

Base: 387 encuestas

éUsted tiene algun tipo de discapacidad?

3 Personas mencionaron

tener una discapacidad de tipo
motriz

Tipo de requerimiento

90%

10%
S 0OTA
Solicitud Reclamo Acashuon pAnAng
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.
e IMEJOR recibido por parte del IDU u

A nivel general ¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido mediante el canal de atencién
utilizado?

* Satisfaccion General * ¢Por qué una calificacion menor a 5?
90% Respuesta Numero de Menciones
Dificultades para ingresar a la pagina
12
No brindaron una respuesta clara v
Hay que mejorar el procedimiento 3
Enviado a diferentes partes 2
No han brindado respuesta 2
Demoras en el tramite 1

Mucho tramite y nada de una
solucion
Simplificar los trdmites

Problemas al descargar documentos

2%
] —

Base: 30 menciones

Satisfecho Totalmente
Insatisfecho

Totalmente
Satisfecho
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s 2. Modul tisfaccion frente al servici
BOGOTA odulo de satisfaccion frente al servicio

A nivel general { Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido mediante el canal de
atencion utilizado?

» Satisfaccidon General por canal de atencidn

[ Totalmente satisfecho

Presencial

Virtual

Telefdnico

O Satisfecho O Totalmente insatisfecho
95% ] #»
89% 8%| B%
77% 23% 0%

Base: 387 encuestas
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TA 2. Modulo de satisfaccion frente al servicio

.
e IMEJOR recibido por parte del IDU u

A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se siente con respecto a...?

[ Totalmente satisfecho

A. Acceso al canal para formular su PQRS

B. Amabilidad por parte del Servidor
Publico que atendié su PQRS *

C. Interés por parte del Servidor Publico
para recibir su PQRS *

D. Agilidad del IDU para recepcionar su
PQRS

E. Orientacion e informacion recibida
durante la recepcién de su PQRS

O Satisfecho O Totalmente insatisfecho
86% 14% 0p6
95% 4%
95% 40/1 A
79% 19% 4%
80% 18% 3%

* Aplica solo para los canales Presencial y Telefénico

Base: 387 encuestas
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¢Qué ha sucedido con la PQRS radicada en el IDU? A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente con la
respuesta otorgada por el IDU?
. Tota‘lmente 84%
Le dieron respuesta a su PQRS Satisfecho

Satisfecho

Su respuesta estd en proceso . 17%
Base: 234 encuestas

Totalmente
nsatisfecho

No le dieron respuesta a su .
PQRS . 12%

* ¢Por qué una calificacion menor a 5?

No era competencia del IDU y lo
p y I 9%

remitieron a otra entidad Respuestas Numero de Menciones

Falté informacion mas clara y precisa sobre el tramite 13
No cumplié con las expectivas la respuesta 19

Otra. ¢ Cual? 1% Mucha demora en dar respuesta 2
Falta actualizacién de los proyectos en la pagina 1
No dieron solucién porque es competencia de la alcaldia 1
Local
No enviaron lo que se solicitd 1

Base: 387 encuestas
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A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se siente éCuanto tiempo duré o lleva en tramite su PQRS?
con respecto a...?

Un dia a una semana _ 42%
[ Totalmente satisfecho DO Satisfecho O Totalmente insatisfecho
Ent d
semanas
A. Claridad y pr9:m'5|on enla Entre dos semanas y un
respuesta recibida a su 81% 13%|6%6 mes 18%
PQRS
Entre uno y dos meses l 5%
PQRS 80% 14%|gd,
éHabia interpuesto esta PQRS anteriormente?
94%
C. Cumplimiento de
expectativas frente a su 78% 15% 79}
PQRS
6%
| E— sOGOTA
Base: 234 encuestas Si No e | MEJOR
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éQué imagen tiene del IDU?

¢Por qué una calificacién menor a 5?

Totalmente
Favorable
— Mo esta claro el desamollo de la ciudad
H o Tramites de compea de predios son muy complicados
69 /0 Gestion para |a deveolucién de los dineros
AN Mo hay seguimiento en los proyectos
-

Loz estudins v disefios sean mucho mejor
Muchos problemas de corrupcion
Cobros de valorizacion no se ven reflejados en las obras
Demora en dar respuesta al tramite
Los procesos de gestidn son muy demorados

Agilidad en las respuestas a solicitudes

1

Mo se wve la gestion por parte del DU

H ejorar la atencién al ciudadano
¢ Falta mas informacidn sobre los proyectos
| Falta mantenimiento de malla vial
Falta mas construccion de vias
n Falta informacion mas clara y precisa sobre el tramite
L Entregar bien terminadas las obras

Favorable Mas agilidad en los proyectos que realiza el IDU
Claridad en la informacion sobre el proyecto del Metro

Mo dan una respuesta clara

Mo tienen en cuenta al ciudadano

Falta mejor direccion de los proyectos

Actuslizar constantemente |a base de datos
Mejorar |a informacion de |a troncal de |a 7 hacia la ciudadania

Efectividad &n las solicitudes

Mejorar los tramites gue se realizan en linea
o les importa |a tranguilided del ciudadano

Proyectos no son induyentes equitativamente
sl 9
Totalmente ik
Desfavorable s00R
“eaet | PARATODOS
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A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se siente con...?

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

w [ o

Informaciony
Comunicacion

Social y participacion 34% 60% 59
Construccién de vias y 21% 67% 12%
espacio publico
Mantenimiento de viasy 15% 66% 19%
espacio publico
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Observaciones Positivas con respecto al tramite

Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Mas atencidn & los escombros que dejan en las vias.
Se debe tener una buena interventors
Mucha demora en los proyectos gue realizan

Mayor acceso a los archivos criginales de la ciudad de Bogota en 20

Bueno el SEQUImIEﬂtD que se dan a las PQRS Mejorar |as rutas de transporte del sector
L= entidad no entrega paz y salvo

Muy bueno el servicio ofrecido por el IDU Haces pemica cn I8 Sudad - Hacer sequimiento a los rémites

E:'(CEIE'nte atencn]n Demoler las casas intervenidas por seguridad del sector
e . . Falta mas desamclle urbano en la ciudad
Se esta prestando un buen servicio faltan més respuestas técnicas Devoluciones de valoizagan

Agilizar las obras y cumplir con la planeacicn proyectada
Control del IDU a contratistas Mas cultura ciudadana
Mejorar sequridad en las obras Terminacicn completa de las obras

TOta|: 14 Menciones Aprobacion de los convenios y participacion de tercercs

Més control sohre los contratistas Usar buencs materiales en 1a obra
" | i | Planear mejor las cbras
Mejorar el espacio publico y recuperarle |0 a0ian del espacio publico

Mejorar la atencidn v el senicio

, - Falta informacion del IDU
Sugerencias con respecto al tramite Mgn_tgnlrplento dedv_la_s Ideb la ciudad

Mas agilidad en los proyectos muy demorados
Mas stencién 2 los reclamos gue hacen los ciudadancs

Flataforma para reportar dafios de malla vial _
Car pricridad & los profesicnales nacidos en Bogota

Responder al civdadano

Respondieron a medias Escuchar mas al ciudadanc  Mucha contaminacian
Agilizar |2 entrega de |as licencias de excavacion radicadas Estar mas pendientes de las obras que estan ejecutando
. . Brindar informacién concreta .. Ewcoeso de ruido por el proyecto
M | d d t | t t Hacer los procesos de licitacion mas abiertos y transparentes
as agl I a en a respues a a raml e Hacer una buena gestion de auditoria & interventoria = las obras
H H ER. Las localidades deberian contratar cuadrillas para tapar los huecos
ME‘JDFEF la platafnrma para realizar el tramite Mas transparencia en |a contratacion de |a identidad

Responder las zolictudes a tiempo _
Que los trémites vitusles sean mas sencillos Defina y se confirme si existe afectacion o no al predio

Se debe contratar personas gue no se dejen sobornar

Mantenimiento de espacio publico

Tenar en cuenta la opinion de las pesonas

eOGOTA

emambe, PARA TODOS

Total: 47 Menciones Total :147 Menciones
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencién a PQRS en los canales Presencial,
telefénico y virtual:

Promedio General de Promedio Particular de

Dimensiones Total encuestados encuestados totalmente
encuestados Totalmente Satisfechos satisfechos
88,68%

Maodulo de satisfaccion frente al 387
servicio recibido por parte del IDU 90,41% 86,95%
Moddulo de satisfaccion frente a la 234
respuesta otorgada por la Entidad 83,76% 79,46%
Mdédulo de Conocimiento e Imagen 387 B

. 69,19% 29,37%
de la Entidad

El indice de satisfaccion general resulta de promediar los promedios generales y
particulares del médulo de satisfaccion general frente al servicio recibido por parte
del IDU.
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