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

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 en el punto IDU

= Poblacidn Objetivo: Ciudadanos que interpusieron alguna PQRS en el punto IDU durante el Tercer
trimestre (Julio-Agosto-Septiembre)del afio 2018

= Tamaio de muestra: 265 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Canal de atencion Tamafio de muestra

Presencial 164
Telefénico 59
Virtual 42
Total 265

= 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-Septiembre de 2018
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Sexo
62% 38%
Edad
40%
31%
21%
6%
2%
. R
Del8a26 De27a44 De45a59 De60afioso Ns/Nr
afnos afnos afnos mas
Base: 265 encuestas

Nivel educativo

Primaria - 12%
Bachillerato _ 20%

31%

Universitario

Posgrado 13%

Ninguno 2%

Ns/Nr 3%
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Estrato Socioeconémico Ocupacion

Trabajar

P
Dedicado all?i% . 12%

hogar

>7% g 11%
Pensionado ’
Buscando k &ﬁ I 3%

trabajo
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Tipo de requerimiento

79%

18%
Solicitud Denuncia Sugerencia

Base: 265 encuestas

¢, Usted tiene algun tipo de

discapacidad? ¢, Qué tipo de discapacidad?
97%
Discapacidad Total personas
Motriz 4
Cognitiva 2
Base: 6 encuestas
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A nivel general ;Qué tan satisfecho se siente con las instalaciones
fisicas del punto IDU?

* Satisfaccion General * ¢ Por gqué una calificacion menor a 5?

93%
Numero de
Respuesta menciones
El sitio no esta adecuado 5
Esta muy lejano 1
Falta lluminacién 1
Mayor visibilidad 1
Base: 8 encuestas
Totalmente
Satisfecho

Base: 137 encuestas

sOGOBAR
e PARA TODOS

MOVILIDAD
Instituto de Desarrollo Urbano



0GOTA 2. Modulo de Instalaciones fisicas

P MEJOR Aplica solo para los canales presencial y Escrito

DE BOGOTAD.C. PARA TODOS

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

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho

Acceso al Punto CREA

Informacidén publicada sobre el proyecto
(mapa, carteleras, maquetas,etc)

lluminacion

Sefializacion

Horario de atencion

Aseo y organizacion

Comodidad

O Totalmente insatisfecho

83% 16% 1%
73% 25% bl
78% 19%  BS

75% 22% B9

76% 24% 1
84% 16% Op6

76% 24% 1

Base: 135 encuestas
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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?

* Satisfaccion General * ¢Por qué una calificacion menor a 5?

Respuesta Numero de menciones

91%

No han dado respuesta efectiva a la solicitud

Falto informacion clara y precisa

Dificil la comunicacién

Le toco ir en varias ocasiones

Buena respuesta pero no fueron tan amables
Deberian atender continuamente

Falta mas agilidad en las repuestas

Mucha demora

P R R R R NNWW

Se demoran en contestar el teléfono

7.7%
I:I 1.2%

Base: 15 encuestas

Totalmente
Insatisfech

Totalment Satisfecho

Satisfecho

Base: 260 encuestas
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Aplica solo para los canales Presencial

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

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho
Amabilidad por parte del residente social
., 95% 4%l %
que atendié su PQRS
Interés por parte del residente social para .
. 5% -0
recibir su PQRS 94% % 2%
Agilidad del punto CREA para recepcionar .
su PQRS 84% 14% 2%
Orientacion e informacion recibida por
residente social durante la recepcidn de su 88% 9% 4%

PQRS
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¢ Qué ha sucedido con la PQRS A nivel general ;Qué tan satisfecho se
radicada en el IDU? siente con la respuesta otorgada por
el IDU?
Le dieron respuesta a su Totalmente o
PQRS Satisfecho °
Su respuesta estd en proceso Satisfecho
Totalmente
No le dieron respuesta a su . Rsatisfecho
PQRS >%
Base: 188 encyestas
. Respuesta Numero de
No era competencia del menciones
punto IDU y lo remitieron a 1% Falto informacion claray precisa
otra entidad No existe una solucién efectiva

Falta gestidn interinstitucional

No dan una respuesta efectiva

Otra 1% Demora en la respuesta
Falta actitud para atender al ciudadano
Arreglo de malla vial

Base: 265 encuestas Obra inconclusa
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A nivel particular ;Qué tan satisfecho ¢ Cuanto tiempo duro o lleva en tramite su
se siente con respecto a...? PQRS?

Un dia a una semana 41%

[ Totalmente satisfecho [ Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Entre una y dos semanas _ 27%
Claridad y precisidn en la
respuesta recibida a su 75% 19% pY Entre dos semanas y un - 13%
PQRS mes
Entre uno y dos meses - 18%
Base: 265 encuestas
Solucioén efectivaa s . e .
o PORS vaast 70% 22% 84 ¢ Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?
88%
Cumplimiento de
expectativas frente a su 65% 26% |99
PQRS
12%
Base: 186 encuestas I soGOB%
Si “eaet | PARATODOS
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¢Adicionalmente le brindaron ;Qué tan de acuerdo se siente con las
informacion sobre el proyecto? siguientes afirmaciones?

[ Totalmente De acuerdo [ De acuerdo @O Totalmente en Desacuerdo

La informacion brindada
bre el fue cl 61% 35% 49}
Si sobre el proyecto fue clara
La informacién suministrada
sobre el proyecto fue 57% 38% 5ok
suficiente

No 34%

Fue informado sobre los
espacios de participacion 53% 38% 9%
con que cuenta el proyecto

Base: 265 encuestas

Base: 175 encuestas
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¢Qué imagen tiene del IDU? e ¢Por qué una calificacidirmenor a 53
Totalmente
Favorable No esta de acuerdo con la compra del predio
No cumplen con los pagos del obrero

ﬂ 64% Cobros de impuestos y pocas obras

Fallas en la adquisicion de predios
En desacuerdo con algunos proy ectos como TM por la 7y la Av. 68
Dar continuidad en los proy ectos

-
Mas control sobre materiales utilizados en los proy ectos
Mas compromiso con los ciudadano

‘ Compromiso del funcionario para atender al usuario
Falta de mas compromiso con los ciudadanos
H Mucha tramitologia - Mayor control a contratistas

¢ ¢

Demora en los proyectos

31% ) ) Mantenimjento de malla vial
= Falta informacion sobre los proyectqs

Favorable Compromiso con |0s proyectos Mejorar inversion

Tiempos de respuesta  Mas presencia en los territorios
. Mejorar la gestién del IDU Problemas de transparencig
Falta planeacion y ejecucion de obras Pagan muy bajo los predios
La compra de predios el pago sea justo
Falta rapidez, calidad, cumplimiento en los proy ectos
Muchas obras inconclusas

—_

— . . .
No deberian ampliar la autopista norte
| | L 1o No dejan descansar a los ciudadanos con esas opras nocturnas
Totalmente Se han pri&{izado proy ectos no urgentes

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

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Informacién y c%g

Comunicacion - S 44% 47% |10‘%

Social y participacion 39% 539% 39

Construccién de vias y . 23% 63% 14%

espacio publico

a
Mantenimiento de vias y A ¢ 13% 65% 21%
A

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

Mﬁ\as felicitaciones cuemen con la col [Hljad Que se tenga en cuenta las opiniones de la comunidad

U en a geS |On e No deben colocar peajes en la autopista norte

Mejorar la calidad del material con el que se realizan los puentes peatonales
Mantenimiento cajas y tapas del alcantarillado
La obra de la 7 nadie da solucion ni avanza la obra tampoco
Hacer seguimiento a consorcios para que le paguen a los obreros
Mayor gestion interinstitucional - El proyecto esté afectando el comercio

Total: 5 Menciones Recoger atiempo los escombros - Avisar con anticipacion las reuniones
Verificar obras las estan dejando mal terminada
Escenarios de Participacion ciudadana

Realizar las reuniones los sabados '_A‘gi"(_jad en los proyeCtOS i
Sugerencias con respecto al tramite “Mantenimiento de malla vial
Socializar los proyectos que se realizan en la localidad

Control de proyectos
Solucionar afectacién causadas con el proy ecto
Mejor planeacion y vigilancia en los proy ectos
No sigan realizando obras en la noche no estén dejando dormir
Manejar un lenguaje claro y concreto con la ciudadania Falta sefializacion

Facilidad de | b | i Informacién clara sobre los proyectos a realizar
acilidad de fa pagma WeD para av e”guar 0S proy getos La construccion de Transmicable no esta terminada y esta afectando

No dan respuesta requerimiento e

Mejorar el acabado de los proyectos

Muchas felicitaciones cuenten con la comunidad
Atender pe’rslonal |doneg las PORS Permitirle el ingreso al parqueadero en cual quiere horario es su medio de trabajo
Rapido el tramite Verificar la base de datos para realizar las encuestas
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencién a PQRS en los canales Presencial,
telefénico y virtual:

84.5%
Il MODULO DE INSTALACIONES 0 0
EISICAS 137 128 93,43% 77,5%
Il MODULO DE SATISFACCION
FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO EN 260 237 91,15% 90,1%
EL PUNTO IDU
IV.Il. RESPUESTA OTORGADA 187 151 80,75% 69,9%
V. MODULO DE INFORMACION DEL . ‘
PROYECTO 175 106 57,2%

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