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

Segundo 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 segundo
trimestre (Abril-Mayo- Junio)del afio 2018

= Tamaio de muestra: 287 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Canal de atencion Tamafio de muestra

Presencial 65
Telefénico 22
Virtual 13
Total 287

= 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: Abril-Mayo-Junio de 2018
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Estrato socioeconomico Ocupacion

72 0, I -

. Trabajar \ ;
Bajo 35%
| s
75

Dedicado al hogar

Pensionado % - 12%
Medio 53%
Estudiante 3 i i l 2%

[v)
Buscando trabajo ﬁ &ﬂ | 1%
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BoGOTA 1. Moédulo de caracterizacion del encuestado Hu

Tipo de requerimiento
84%

14%
Solicitud Reclamo Sugerencia

Base: 287 encuestas

éUsted tiene algun tipo de discapacidad?

96% é¢Qué tipo de discapacidad?
Discapacidad Total personas
Motriz 7
Visual 5
4% Base: 12 encuestas
No i U | g
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A nivel general {Qué tan satisfecho se siente con las instalaciones fisicas del punto IDU?

* Satisfaccion General . . e
e ¢Por qué una calificacion menora 5?

93% Numero de
Respuesta menciones

El techo con goteras 2

Las instalaciones son deficientes 2

Hace falta aseo al sitio 1

Esta en mal estado las escaleras 1

Falta mas informacidn en el punto de los

proyecto 1

m Mejorar el trato de los ciudadanos 1

| N | Mejorar la comodidad del punto 1

Totalmente Satisfecho No existen condiciones optimas 1

Satisfecho Muy pequefio el Punto 1

Base: 175 encuestas
Base: 11 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 88% 12%
Inf i blicad b | t
nformacién publicada sobre el proyecto — 19% »
(mapa, carteleras, maquetas,etc)
lluminacién 80% 20%
Sefializacion 75% 23% 49
Horario de atencion 77% 20% B9
Aseo y organizacion 85% 15%
Comodidad 76% 22% 19
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A 3. Modulo de Satisfaccion frente al servicio
recibido en el Punto IDU

Aplica solo para los canales Presencial, escrito y buzon Escrito

A nivel general {Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido en el punto IDU?

e Satisfaccion General

90%

1

Totalmente
Insatisfech

Totalment Satisfecho

Satisfecho

Base: 184 encuestas

e ¢Por qué una calificacion menora 5?

Respuesta

No han dado respuesta

Falta mejorar la atencién al ciudadano

Dar una respuesta contundente

Mas informacién de los proyectos

No tenia mayor conocimiento

Les falta mas informacion de los proyectos
Trasladarse de un lado a otro para poder
contactarlos

No tienen informacién clara de lo que van hacer
Porque no atendieron a tiempo PQRS afectd su
vida laboral

Quitan la luz debido a que corrieron los postes y
esto genera inseguridad

Se necesita mayor informacion a la comunidad

Numero de menciones

P R, NN WD

Base: 18 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 O Totalmente insatisfecho

Amabilidad por parte del residente social . o
que atendié su PQRS 93% 6%l1o

Interés por parte del residente social para . 0
recibir su PQRS e 8% %
Agilidad del punto CREA para recepcionar o
su PQRS 83% 13% |49
Orientacion e informacion recibida por
residente social durante la recepcién de su 83% 13% A9
PQRS
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wnn | MEJOR la Entidad u

¢Qué ha sucedido con la PQRS radicada en el A nivel general {Qué tan satisfecho se siente
IDU? con la respuesta otorgada por el IDU?

Totalmente

Le dieron respuesta a su Satisfecho
PQRS

Satisfecho

Su respuesta esta en proceso - 25%

No le dieron respuesta a su
PQRS

' 76%

A 4

11% Base: 135 encuestas

Respuesta Numero ‘e menciones
. No dieron una respuesta clara, precisa sobre el requerimiento 14
No era competencia del ) T ]
Falto informacién mas clara y precisa 11

punto IDU y lo remitieron a
otra entidad

2%

No brindan solucién efectiva
Falta de compromiso con el ciudadano
Garantizar la seguridad en el sector
1% Mas interés por parte de los contratistas que atienden
No cumplid las expectativas.

Otra

No dan informacidén actualizada
No pagaron los dafios ocasionados
No se ha llegado a un acuerdo claro

laigl
b 4
AT

ALCALDIA MAYOR
DEBOGOTADC.

BOGOTA
EJOR

PARA TODOS

P P RPRPRPRPRPNW

No son claros proyectos

MOVILIDAD

Base.287 encuestas Base: 37 encuestas Instituto de Desarrollo Urbano



:0GOTA 4. Médulo frente a la respuesta entregada por e

MEJOR

PARA TODOS

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

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

[ Totalmente satisfecho [ Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Claridad y precisién en
la respuesta recibida a 76% 17%Y9
su PQRS

Solucidn efectiva a su
PQRS 69% 21% hot
Cumplimiento de
expectativas frente a su 64% 24% (29
PQRS

Base: 128 encuestas

la Entidad u

¢Cudanto tiempo duré o lleva en tramite su PQRS?

Un dia a una semana 33%

Entre una y dos semanas %

Entre dos semanas y un
mes

21%

Entre uno y dos meses 9%

Base: 287 encuestas

é¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?

84%
16%
Si No NR s0GOTA
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é¢Adicionalmente le brindaron informacion ¢Qué tan de acuerdo se siente con las siguientes
sobre el proyecto? afirmaciones?

[ Totalmente De acuerdo [ De acuerdo O Totalmente en Desacuerdo

La informacion brindada
sobre el proyecto fue clara

Si

(=}

73% 23% 3%

La informacién
suministrada sobre el 66% 28% |6d
47% proyecto fue suficiente

No

Fue informado sobre los
Base: 287 encuestas espacios de participacion
con que cuenta el
proyecto

63% 23% |14%
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¢Qué imagen tiene del IDU? «  ¢Por qué una calificacién menor a 5?
Totalmente
Favorable _ o
Transparencia en los contratos y comunicacion

ner mas en cuenta las peticiones de la comunidad
Coordinar con otras entidades para realizar las obras
Mirar mas a los requerimientos que solicita el ciudadano
No han cumplido los requerimientos sobre rampas para personas discapacitadas
Proy eccion e innov acion en las obras
El IDU deberia realizar mas intervienes
La ciudad se encuentra muy atrasada Lucha contra la corrupcion
Cumplir con los proyectos
Mayor control y cumplimiento de los contratistas
Agilidad en la respuesta
Control sobre las obras que se estan ejecutando

Falta informacion de los proyectos
Mantenimiento de Ia maIIa vial

No dan solucién efectiva a la P
Demora en los proyectos NO enganar alos
Precision en las respuestas
Proyectos a medio terminar ~ Pagan muy mal los
Mas comunicacion con la comunidad No responden a tiempo PQRS
Agilizar la terminacion de los proy ectos
Falta planeacion y cumplimiento en los proy ectos.
May or claridad en la afectacién de los proy ectos
Conoce muy poco sobre la entidad

No le dieron solucién por los dafios causados
No colaboran con el ciudadano y sus solicitudes

58.5%
ﬂ-ﬂ
I
®

<‘

Favorable

No se ve la inversion ni el desarrollo de obras

Hace proy ectos innecesarios
Faltan espacios para bicicletas I

\

8 T1 8 8.3%
Totalmente
Desfavorable

A 4
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A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se siente con...?

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Informacién y (%—g
Comunicacién - = 45% 43% 12%

Social y participacion 40% 50% 11%
Construccién de vias y 30% 54% 16%
espacio publico
Mantenimiento de vias y 25% 529 22%
espacio publico5
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Observaciones Positivas con respecto al tramite Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Muy bien el tramite
Mu y b u en a | a g estlon d el I D U Incluir |a limpieza y descontaminacién del canal cedro

Responsahilidad mutua entre el contratistay el IDU.

nta a la comunidad

Agradezco a |. IDU por la colaboracion brindada Estan dejando poca cicloruta y mucho anden en este proyecto ©  Planificar hien los proyectos que realizan
Sigan ejecutando proyectos Participacion de la ciudadania g Parqueadero para cuando se efectlien reuniones
d bCoquuen an ;;untolmés cereano g Mejor terminacion de los proyectos que se realizan
. i No dejaron bien terminado el proy ecto
Total: 8 Menciones ) proy SFortaIecer las Interventorias

H 0] .
Terminar pronto la obra S Impacto social sea el esperado
Control y vigilancia los contratistas - Falta mas agilidad en la obra

) o ZO”aS.W’fdeSdelsecmf Inseguridad por predios desocupados .
Informacion sobre los proyectos y tramite

Paguen mejor los predios que se van adquirir Mantenimiento de malla vial

Menos tramite en los requerimientos Mas agilidad en los proyectos
Capacitacion de los funcionarios que atienden No deberian trabajar la noche Basuraal rededor del proyecto
Muy demorados en dar solucién a los tramites No solucionan la af ectacion predial

Mantenimiento de puente, antejardines, anden

Mas coordinacion entre las entidades Nohay planeacion defaciucad

Brindar informacién concreta de si tienen afectacion o no el predio Excelente la Atencion del Punto IDU
Mas control a los obreros que contratan

Dar respuesta al tramite

Deberia haber un plan de proyectos parala ciudad \/eedria del IDU con los contratistas

Atender los requerimientos ciudadanos Fortalecer los carales de comunicacien con s lderes sociales
. . ., Gente idénea en representacion de la localidad
Solicite un acceso vehicular y no dan solucién Reuision de dreas urgentes por intervencion

Atencion en el Punto mvil
Falta arborizacion del proyecto

eOGOTA
OR

Total: 66 Menciones T . ;
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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 Lo Bl o,
satisfechos 85.2%
I MODULO DE INSTALACIONES FISICAS 90 97 92,78% 79,42%
11l MODULO DE SATISFACCION FRENTE
0, 0,
AL SERVICIO RECIBIDO EN EL PUNTO IDU e L 89,67% 87,41%
IV.Il. RESPUESTA OTORGADA 67,25% A
97 128 76%
V. MODULO DE INFORMACION DEL
0,
PROYECTO 8 115 67,25%

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