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 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 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 (Julio+Agosto-Septiembre) del afio 2018

= Tamaio de muestra: 399 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Presencial 29
Telefénico 16
Virtual 56
Total 399

=  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: Julio, Agosto y Septiembre de 2018 ¥

ALCALDIA MAYOR
0EBOSOTADC.

BOGOTA’
MEJOR

PARA TODOS

MOVILIDAD
Instituto de Desarrollo Urbano



BOGOTA

DE BOGOTAD.C. PARA TODOS

, o o
=’ |MEJOR 1. Mddulo de caracterizacion del encuestado du
ALCALDIA MAYOR

Sexo Nivel educativo
(W) @) Primaria - 8%
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Estrato socioeconémico Ocupacion

Bajo . 32%
L W
Dedicado al ?l - 13%

hogar
J

o d
Buscando x&ﬁ
Medio 56% trabajo £

S ¢

Pensionado (LA

Alt 9
© I 9% Estudiante ’ ﬁ E I 3%
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Tipo de requerimiento
85%

14%
— b
Solicitud Reclamo Denuncia

Base: 399encuestas

¢ Usted tiene algun tipo de

discapacidad?
97% éQué tipo de discapacidad?
Discapacidad Total
— personas

Motriz 5

Cognitiva 1

Visual 1

Auditiva 1
sOGOTA
No S Base: 8 encuestas e Mmgg
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s 2. Modul tisfaccion frente al servici
BOGOTA odulo de satisfaccion frente al servicio

recibido por parte del IDU

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

Satisfaccion General

94%

Muy Satisfecho S&tisfecho

Base: 399 encuestas

Insatisfech6

*  ¢Por qué una calificacion menor a 5?

Respuesta
Falta mas informacién a la solicitud
Demasiado tiempo tardan en responder
La pagina estaba fuera de servicio

Brindar apoyo a las solicitudes

Falta actualizacidon en la plataforma

Falta mejorar el ingreso para la solicitud del paz y salvo
Mejorar la respuestas

Muy dificil la pagina para encontrar el tramite

Numero de
menciones

5

4
2
1

=

Base: 16 encuestas

50603%
e PARA TODOS

MOVILIDAD
Instituto de Desarrollo Urbano



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

DE BOGOTAD.C. PARA TODOS

= | MEJOR recibido por parte del IDU Hu

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 Satisfecho Totalmente insatisfecho
Presencial 97% 3%
Virtual 89% 8%%
Telefénico 95% 2%3%
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A nivel particular ;Qué tan satisfecho se siente con respecto a...?

[0 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
90% 9% 1kk
96% 4%
94% 5% I%
82% 15% B%
80% 16% a%

* Aplica solo para los canales Presencial y Telefénico

Base: 399 encuestas
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¢, Qué ha sucedido con la A nivel general ¢Qué tan satisfecho se siente
PQRS radicada en el IDU? con la respuesta otorgada por el IDU?
Totalmente
. 72%
Le dieron respuesta a su PQRS @ satisfecho

gatisfecho Base: 268 encuestas

Su respuesta estd en proceso . 17%

stalmente
. 12%

Insatisfecho
No le dieron respuesta a su I
7%
PQRS , - .,
* ¢Por qué una calificacion menor a 5?
o

No era competencia del IDUy lo I 8% Falta una respuesta clara y precisa 43

remitieron a otra entidad ° Falta informacién concreta sobre los proyectos y tramites 11

No solucionaron nada 6

Brindar mas informacion de la solicitud 3

Otra. éCual? 1% Respuesta lenta 2

Fallas en el sistema 2

Falta de mas informacién al ciudadano en los requerimientos 1

Mucha demora en la ejecucidon del proyecto 1
Base: 399 encuestas No hay disposicion del IDU para colaborarle a la gente 1 5
No la enviaron respuesta por medio electrénico 1 BOGOEA
No le colaboraron con el listado de las empresas 1 ek | earaToDos
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A nivel particular ;Qué tan satisfecho  ¢Cuanto tiempo duro o lleva en tramite
se siente con respecto a...? su PQRS?

Un dia a una semana _ 42%
Entre unay dos
semanas

Entre dos semanas 'y

[ Totalmente satisfecho = @ Satisfecho O Totalmente insatisfecho

12%
Claridad y precisién en la un mes
ibi o, [) [
respuestlziéeRcSlmda s /4% 18% B Entre uno y dos meses - 11%

Ns/Nr I 2%

Base: 399 encuestas

;Habia interpuesto esta PQRS

Solucidn efectiva a su PQRS 67% 20% |139

anteriormente?
84%
Cumplimiento de
expectativas frente a su 65% 20% | 15%
PQRS
16%
Base: 399 encuestas oot !25435
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éQué imagen tiene del IDU? «  ¢Por qué una calificacion menor a 5?

No nos tienen encuentra, no nos quieren colaborar, aparte de esto no tienen en cuenta la realidad en la que vivime
Totalmente o enen cieuentra 1ons ap ! q
orque el IDU, le expropio, lacasa  No responden, por los darios causados
Favorable Papeleos para algun tramite
Mas oportunidades para los ciudadanos dentro de la entidad

Dificultades en |a planeacion y ejecucion efectiva de proyectos
H 7 3 (y Envalgan los sueldos sin verificar si es la persona o no
A~ (0] No cumplen con las solicitudes ~ Sectorizacion del distrito y poca integralidad
o'

I1

Se realizan embargos y cobros exagerados cuando realmente no se hace un contacto con la ciudad:
Notienen el dgfarroll%urbano Mas agilidad ’en las respuestas de los tramites
_ tamucho por mejorar Falta mas control sobre los proy ectos
Mejorar cada dia los proyectos No dan respuestas al tramite
No han brindado solucién a los requerimientos

Mayor control social en las obras

Mantenimiento de la malla vial
Falta informacion y comun|ca0|on a la ciudadania

Falta cumplimiento y control a contratistas @ Mejorar el desarrollo de la ciudad
Conozco muy poco del IDU

Casi no se \e lainversion
2. Hechos de corrupcion
UJ Falta coordinacion entre el IDU ylas interventorias
~ Falta Comunicacion interinstitucional
»n  Mejorar la participacion ciudadana

Hacer labores de reconocimiento preventivo

Mal estado de en el sistema de alcantarillado
Muy demorados en responder los reclamos y peticiones

proyeccion en Plan de Desarrollo

Incumplimiento con los tramites

puestas

Favorable

Muchos problemas con contratistas debido a poca interventoria

Se simplifique la documentacién para los tramites
Colaborar al ciudadano y sus solicitudes
sulta a la ciudadania afectada por los proyectos

Falta mayor contacto con la ciudadani:

s

Q

ke)

T

8 No hace arreglos con buenos materiales
3

O

Con:

®

Totalmente
Desfavorable Base: 394 encuestas Base:107 menciones

|ue se van ejecutar en las localidades
r todo lo que se escucha por noticias
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A nivel particular ;Qué tan satisfecho se siente con...?

[0 Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Social y participacién 36% 51% 13%

Informaciény 44% 42% 14%
Comunicacion
Z 9
o2

Construccién de vias y espacio

pablico 25% 59% 16%

Mantenimiento de vias y
espacio publico % « 17% 60% 23%
Fg=

Base: 394 encuestas
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5. Sugerencias y/o Observaciones

La Imagen del Instituto de Desarrollo Urbano ha mejorado

Muy buena la gestion del IDU

Seguir informando a los ciudadanos sobre los proy ectos

Total: 15 Menciones

Sugerencias con respecto al tramite

Mejores mecanismos para escalar los tramites
Mejorar la atencion al ciudadano
Agilizar la devolucion de dinero

Dar pronta solucion al tramite

Dar respuesta clara y precisa

Muy buen atencion
Fallas en la plataforma para realizar el tramite
Definir los predios con afectacion predial
Capacitar a funcionarios para que informe a los ciudadanos
Aplicar laley 742

Que inviertan bien lo de la valorizacion

Total: 107 Menciones

Observaciones Positivas con respecto al tramite Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Colocar reductores de velocidad para prevenir accidentes

Arreglar el ttnel que vaa Villavicencio
Insatisfecho con los programas propuestos por la actual administracion
Mayor control a los procesos interinstitucionales
Iniciar obra de la Av. Alsacia
Actualizar los proyectos en la pagina web
Cumplimiento en los proy ectos

Més claridad en los procesos y contratos
Mas participacion a la ciudadania

Arreglo de la malla vial

Mantenimiento del espacio publico
Mayor control a contratistas  Proyecto de Cicloruta no es necesario
Garantizar la durabilidad de las materiales utilizados en las obras
Dar terminacion al ciclo contractual de los proyectos

Hacerle seguimiento alos proyectos  Terminar las obras por completo
Més compromiso con el ciudadano
Rendicion de cuentas yaudiencias piblicas
Los proyectos que se prioricen se cumplan yno se desvien los recursos
Construccion del puente peatonal
Mejorar las intervenciones de las Ciclovia
Contratar con gente que trabaje enlas obras para que no sean tan lentas
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencién a PQRS en los canales Presencial,
telefénico y virtual:

Modulo de satisfaccion 91.5%
frente al servicio recibido 399 377 94,49% 88,5%
por parte del IDU
Modulo de satisfaccion
frente a la respuesta 399 4 1,00% 68,79%
otorgada por la Entidad

Moddulo de Conocimiento e
. 394 288 73,10% 30,65%
Imagen de la Entidad ‘

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

del IDU.
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