Informe Encuesta de Satisfaccion de la ciudadania frente a la Atencion y Servicio a
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en el Punto IDU

Primer Trimestre 2018
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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 en el punto IDU

= Poblacidn Objetivo: Ciudadanos que interpusieron alguna PQRS en el punto IDU durante el primer
trimestre (Enero-Febrero-Marzo) del afio 2018

= Tamaio de muestra: 225 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Canal de atencion Tamafio de muestra

Presencial 132
Telefénico 58
Virtual 35
Total 225

= Precision y Confiabilidad: margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer
estimaciones de parametros con un fendmeno 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: Enero-Febrero-Marzo de 2018 ;.-;1
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Tipo de requerimiento
87%

12%
I
Solicitud Reclamo
éUsted tiene algun tipo de discapacidad?
96% éQué tipo de discapacidad?

v

Discapacidad Total personas

Visual 2

Cognitiva 2

Motriz 4
4%
Si

Base: 225 encuestas
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acwohwron | o see MR Aplica solo para los canales Presencial y Escrito

A nivel general é Qué tan satisfecho se siente con las instalaciones fisicas del

punto IDU?
* Satisfaccion General
[0)
91% * ¢Por qué una calificacion menor a 5?

Numero de
Respuesta menciones

Es un lugar frio 1

Falta de comodidad 1

Insistencia para que le den respuesta a
una de las PQRS 1
6% 3% Imposible acceder al punto 1
0

—1 — Faltan mas sillas 1

Totalmenty Satisfecho Totalmente Mejorar la informacion 1

Satisfecho Insatisfecho Las instalaciones son normales 1

Total 7

Base: 118 encuestas
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A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se siente con respecto a...”?

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho
Acceso al Punto CREA 86% 14%
Informacidn publicada sobre el proyecto
P proy 82% 13% | col
(mapa, carteleras, maquetas,etc)
lluminacién 79% 20% 1Yo
Sefializacion 79% 19% 39
Horario de atencion 84% 14% 39
Aseo y organizacion 86% 14%
Comodidad 82% 15% 39
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A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido en el
punto IDU?

. B . s . e e >
. Satisfaccién General éPor qué una calificacion menor a 5

o)
86% Numero de
Respuesta .
menciones
Falta de interés por parte de la persona que lo 5
atendid
Falta mas informacion 5
Faltaron algunas inquietudes por solucionar 7
Falta de compromiso 1
Falta de agilidad en el tramite 2
El funcionario no tenia el conocimiento suficiente 1
3% No hay quien atienda en el punto IDU 1
- - Lo atendieron en la puerta 1
Totalmente \Qatisfecho Totalmente Porque no le dieron respuesta 4
Satisfecho nsatisfetho

Base: 225 encuestas
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Aplica solo para los canales Presencial

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

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho

Amabilidad por parte del residente social
qgue atendid su PQRS

Interés por parte del residente social para
recibir su PQRS

Agilidad del punto CREA para recepcionar
su PQRS

Orientacion e informacion recibida por
residente social durante la recepcién de su
PQRS

O Totalmente insatisfecho

92% 694%
88% 9% |ab;
81% 15% 49
80% 16% B%
sOGOTA'
oy 8 OR
0EBOSOTADC. PARA TODOS

Base:225 encuestas

MOVILIDAD
Instituto de Desarrollo Urbano



e | MEJOR entregada por la Entidad

-coTA 4. Médulo frente a la respuesta Hu

¢Qué ha sucedido con la PQRS A nivel general ¢Qué tan satisfecho se siente
radicada en el IDU? con la respuesta otorgada por el IDU?
Totalmente 23%
Le dieron respuesta a su 68% Satisfecho ?
PQRS °

Satisfecho

Su respuesta esta en proceso 12%
Totalmente
. j 11%
Insatisfecho

No le dieron respuesta a su
17%
PQRS Base: 153 encuestas

Respuesta Numero de menciones
Los funcionarios no estan capacitados sobre
1% el proyecto
Falta de agilidad para atender los
requerimientos
Respuesta insuficiente
| 2%

No era competencia del IDU
y lo remitieron a otra entidad

[

Falta claridad en la respuesta

Falta mas informacion

No solucionaron nada

La respuesta no es coherente

No estoy de acuerdo con el proyecto
No son concretos

Total

Otra

P PP OO O W
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A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se éCuanto tiempo durd o lleva en tramite su
siente con respecto a...? PQRS?

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Entre una y dos semanas 6%
Claridad y precision Entre dos semanas y un _ 17%
en la respuesta 73% 19% B% mes ’
recibida a su PQRS
Entre uno y dos meses _ 16%
Ns/Nr l 1%
Soluuonpt(e;‘g;tlva asd 66% 19% | 159 . Base: 216 encuestas -
éHabia interpuesto esta PQRS anteriormente?
84%
Cumplimiento de
expectativas frente a 69% 18% [139
su PQRS
16%
Base:153 encuestas -
sf No 0GOTA
Pl OR
DEBOGOTADC. PARA TODOS

Base: 225 encuestas MOVILIDAD

Instituto de Desarrollo Urbano



-oTA 5. Médulo de informacién del
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¢Adicionalmente le brindaron informacion éQué tan de acuerdo se siente con las siguientes
sobre el proyecto? afirmaciones?

[ Totalmente De acuerdo [ De acuerdo O Totalmente en Desacuerdo

Si 48% La informacidén brindada
sobre el proyecto fue 64% 25% ll"/{
clara
La informacioén
No 52%

suministrada sobre el 70% 23% |79
proyecto fue suficiente

Fue informado sobre los
espacios de
participacién con que
cuenta el proyecto

Base: 225 encuestas

54% 25% | 21%

Base: 108 encuestas
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¢Que imagen tiene del IDU: e ¢Por qué una calificacion menor a 5?
Utilizar materiales de calidad para realizar las obras
Totalmente Ser mas efectivos en los proy ectos
No le ha prestado atencion al sector rural
FaVOfa b I € No atienden de forma adecuada a los ciudadanos
0 La ciudad estd mal disefiada  Falta de gestion de proy ectos
5 9 A) No responden por los dafios ocasionados en las viviendas
A Mejorar la parte técnica de los proyectos
= No tengo mucho conocimiento de la entidad
‘ Falta planeacion en los proyectos
Falta mas contacto con la comunidad

v

Las respuestas con insuficientes Falta antaCtO con la Comunidad
Muy mala gestion Falta mas arreglo de vias

. . Los proyectos son muy demorados
No brindan informacidn clara y precisa sobre los proyectos

H Falta cumplir con las obrag Necesitan mejorar
¢ ¢

No solucionan los requerimientos de la ciudadania
El desarrollo urbano de la ciudad es un caos
‘ Falta de compromiso con el ciudadano
No se interesan por el bienestar de la comunidad

I_I Falta més control sobre los contratistas de la obra

No son Cohereﬂ%g@grﬂg%ﬁéoﬁacen Se necesita may or articulacion institucional

—_

Favora ble Falta de agilidad para atender PQRS No pagan bien las casas que compran
Falta mejorar la infraestructura de la ciudad
Mucha tramitologia para un requerimiento

No es una entidad respetable
No preveen los impactos que generan las obras
L
3 v
9%
Totalmente

Base: 84encuestas
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A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se siente con...?

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Informacién y %g

Comunicacion - < 28% 55% 17%

Social y participacion 23% 559% 229%

Construccién de vias y 39% 50% 12%
espacio publico
4R

Mantenimiento de vias y
espacio publico5

46% 41% 12%
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ﬁ‘é%% 7. Sugerencias y/o Observaciones Hu
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Observaciones Positivas con respecto al tramite

Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

m

E
. L No suspender las obras & g
Mu‘f blen 'El tramite Mejorar el espacio piblico @ _ $ g

5 °
Buena atencion, Lageston delDUes muy enta == & 3

o

Muy buen SEWICID Laciudad y el sectorvamuy bien. © € 2 E
Excelente la atencion Falta cumplimiento en las obras -E % H
MU‘!' buenos los puntDS oy Capacitar a los funcionarios del proyecto £ E - £
Comunicar sobre lag reuniones informativas == g ?
WMas control sobre los predios desocupados ﬁ E c 3
Mas control sobre los contratistas ©= @ E’ 2
Socializar los proyectos con la ciudadania EE 0 E
w

Total: 6 Menciones Brindar informacion clara y precisa sobre los proyectos

La gestion del IDU es muy mala |\]gs arregl[} de vias Mas contacto con la comunidad
Brindar informacion de predios afectados con las obras

c o . Falta mas comunicacidn con la ciudadania
Sugerenc|as (o{0]q] respecto al tramite Responder por dafios ocasionados con 1as obras
Mas control zobre el desperdicio de materiales

Afectacion ambiental con los proyectos Mas participacion ciudadana

El IDU deberia prestarle mas atencion a los espacios plblicos
Hacer gue los contratistas cumplan con los proyectos
Los contratistas =olo trabajan cuando esta presente la interventoria

Dar pronta respuesta a los tramites Los lotes descecupados generan inseguridad
i Mas =equridad alrededor de los proyectos
. No demorar las re_spu_estas alos requerlmlentos . Prierizar las necesidades de los ciudadanes
So|uc|onar |OS requen mientos de |a co mumdad Salimos muy afectados Ios que vendemos los predios al DU

Tener en cuenta los requerimientos de la ciudadania
Falta de articulacion entre instituciones
Falta capacitar a los funcionarios que atienden a los ciudadanos
Ser mas concretos con las respuestas
Total : 89 Menciones

Total: 35 Menciones
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencién a PQRS en los canales Presencial,
telefénico y virtual:

Encuestados que Promedio General de Prc.>med|o
Total : Particular de
. . respondieron encuestados
Dimensiones encuestados encuestados
Totalmente Totalmente
satisfecho Satisfechos tofalmente
satisfechos 83,59%
I. Modulo de instalaciones fisicas 113 103 91,15% 82,45%
Il. M.o.clulo de.satlsfacaon frente al 204 715 85 78% 85 32%
servicio ofrecido en el puto IDU
lll. M6dulo de satisfaccion frente a la 155 113 72.90% 70,32% D
respuesta otorgada por el punto IDU ‘
IV.. Médulo de informacidn del proyecto 155 113 61,17%
V. Médulo de imagen del IDU 204 120 58,82% 33,84%

El indice de satisfaccion general resulta de promediar los promedios generales y particulares
de cada médulo, sin incluir los mdédulos de respuesta otorgada e imagen frente al IDU.
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