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
Cuarto 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 cuarto trimestre (Octubre-Noviembre-Diciembre) del afio 2018

= Tamano de muestra: 381 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Presencial 101
Telefénico 64
Virtual 216
Total 381

= 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: Octubre, Noviembre y Diciembre de 2018
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Tipo de requerimiento

83%

15%

Reclamo

Solicitud

éUsted tiene algun tipo de
discapacidad?

97%

1%

No Si

Base: 381 encuestas

1,0% 1,0% 0,2%

Base: 381 encuestas

Denuncia Sugerencia Queja

éQué tipo de discapacidad?

Discapacidad Total
personas
Motriz 2
Auditiva 1
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A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido
mediante el canal de atencion utilizado?

. ., *  ¢Por qué una calificacion menor a 5?
* Satisfaccién General

Numero de
Respuesta menciones
97% . . .
La respuesta no es clara ni precisa y no soluciona
el requerimiento 4
La pagina presenta fallas 2
Le falta mds orientacidn sobre el tramite 2
Muy demorado en contestar 2
Falta mas apoyo al ciudadano 1
Muy complicado la comunicacién 1
Muy lento el tramite 1
Exigen datos que no son necesarios 1
Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfech®
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A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido
mediante el canal de atencion utilizado?

» Satisfaccidon General por canal de atencidn

[0 Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Presencial 99% 1%
Virtual 94% 3% 3%
Telefdnico 96% 2% 2%
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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. Orientacién e informacion recibida

O Satisfecho OTotalmente insatisfecho
94,4% 451,1%
97,5% 2|5k5,0%
97,5% 1H@,6%
81,3% 16,8% |[|1.8%
84,2% 12,4% | B.4%

durante la recepcién de su PQRS

* Aplica solo para los canales Presencial y Telefénico

Base: 381 encuestas

BOGOBAR
e PARA TODOS

MOVILIDAD
Instituto de Desarrollo Urbano



:0GOTA 3. Médulo frente a la respuesta entregada por e

wcumnr | MEJOR la Entidad U

¢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
. 74%
. Satisfecho
Le dieron respuesta a su PQRS ;
Satisfecho Base: 222 encuestas

Su respuesta estd en proceso - 26%

No le dieron respuesta a su
9%

Totalmente

PQRS . , e
* ¢Por qué una calificacion menor a 5?

Respuestas Nl]me.ro de
. Menciones
No era competencia del IDUy lo l 7% La respuesta debe ser mas clara, precisa y efectiva 30
remitieron a otra entidad Falta informacién sobre los tramites y proyectos 10
No brindan solucidn a las solicitud 3
Debe existir mayor claridad y comunicacion interinstitucional 2
Otra. ¢ Cudl? I 39 Mas com.p.romiso con los requerim.iento? gue son referentes a la malla vial 2
Las condiciones de los cobros con impositivas 1
Mucha demora en responder 1
No hicieron visita al punto para brindarle solucion 1
Base: 381 encuestas No se han tomado acciones prontas 1
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A nivel particular {Que tan satisfecho ; cy4nto tiempo duré o lleva en tramite su PQRS?

se siente con respecto a...?
Un dia a una semana _ 37%

[ Totalmente satisfecho [ Satisfecho @ Totalmente insatisfecho Entre una y dos _ 42%
semanas
Entre dos semanasy o

| B U mes N 5%
A. Claridad y precision
en la respuesta recibida 71,8% 18,6%,6% Entre uno y dos meses . 5%

asu PQRS

NR | 1%

Base: 374 encuestas

B. Solucié:(le;:ctivaasu 69.1% 19,191 g ¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?
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expectativas frente a su 67% 22% 19
PQRS 14%
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éQué imagen tiene del IDU? «  ¢Por qué una calificacién menor a 5?
Se ejecutan proyectos sin la consultoria ala ciudadania
Totalmente Inconforme con los cierres de acceso a garaje con la infervencion
Lainconformidad frente a la nueva Valorizacion
Favorable Algunos trémites sencillos restltan demasiado engorrosos
H 0 Mas compromiso con las obras que ejecutan en la ciudad
An 7 2 AJ Iversicn justa de los proyectos Estan fallando la ejecucion del proyecto
o'

Las entidades se mandan la pelota pero ninguno da solucion a la problemética

Mas contacto con la ciudadania
Falta compromiso con los requerimientos ciudadanos

No hay respuesta efectiva a los requerimientos

Mantenimiento de la malla vial
Mejorar informacion y comunicacion con la ciudadania

Solucionar los requerimientos de los ciudadanos
Agllizar mas los tramites Presencia de corrupcion

D May or control a perfiles de contratacion y contratistas
La participacion ciudadana es muy limitada

Favorable Muchos cobros y no se ve la inversion
‘ Deben ser extractos conlos pagos de salarios delos empleados

Mas atencidn al usuario Muchos lotes abandonados

|

)

Demora enlos proyectos
Inviertir en materiales buenos
Se den prioridad alas probleméticas para evitar accidentes graves

Falta mas planeacion y organizacion en los proyectos
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A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se siente con...?

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Social y participacion 329% 549 13%

Informaciony 41% 48% 129%
Comunicacion

Q%eo

-

Construccién de vias y 24% 61% 14%
espacio publico ° ’ ’
Mantenimiento de vias y 17% 60% 23%
espacio publico
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Muy oportuno y &gil el servicio
Mejoro la imagen con los, proy ectos realizados

Buena la gestion del tramite

Buen servicio

Es una muy buena entidad
Que sigan recortando el tiempo en contestar los requerimiento es fabuloso

Total: 18 Menciones

Sugerencias con respecto al tramite

El pago por las propiedades muybarato
Pésimo trato y comunicacion con las comunidades
No han dado respuesta
Mejorar los canales de comunicacion con la ciudadania

Quitar la tramitologia

Informacion clara y precisa sobre tramites y proyectos

) o Mas atencion al ciudadano
No funciona la pagina Web para generar paz y salvos

Dar respuesta oportuna al ciudadano

Agilizar los tramites
Poder realizar los requerimientos por la pagina
Cargar documentos necesarios en laweh
Generarle el paz ysalvo yenviar a correo
Prontitud en la liquidacion del contrato
Mejorar la plataforma esta muy desactualizada

“Nohayequidad en los cobros de valorizacion
Respeto por el ciudadano en el cumplimiento a las reuniones

El1DU no es comprometiclo con los ciudadanos ysus requerimientos

Total: 81 Menciones

5. Sugerencias y/o Observaciones

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

Demora en el desembolso del precio
Si s nicia una obra lo terminen rapico yen poco tiempo

Realizar mesas de trabajo con la comunidad para resolver inconvenientes
Larampa de acceso son urgentes

Colocar reductores de velocidad
Arreglar donde realmente lo requiere

Interaccion en redes sobre la mision el IDU
Faltainterventorfa enlos proyectos

Algunos predios del DU se encuentran en total abandono
Cumplir con los proy ectos

Arreglo de la malla vial, ciclorutas y andenes

Socializar més los proyectos a los ciudadanos

Falta mejorar la articulacion institucional
Realizar obras pensandola ciudadania con discapacidad

Dar la oportunidad de trabajar en el projecto Mejorar la sefializacin
Afectacion comercial frente al proyecto Demasiada corrupcion
Mejorar los materiales del proyecto
No demorar tanto en la entrega e la obra

. Nose e lainversion en materia de infragstructura
Si el contrato lo suspendieron o loliquidaron que le den el pago a los trabajadores

Valorar mejor los predios que se ven afectados por el proyecto

Total: 130 Menciones
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencién a PQRS en los canales Presencial,

telefénico y virtual:

Maddulo de satisfaccion
frente al servicio recibido 380 367 96,58% 91,0%

por parte del IDU

Modulo de satisfaccion
frente a la respuesta 222 164 73,87% 69,40%

otorgada por la Entidad

Moddulo de Conocimiento e
. 378 273
Imagen de la Entidad 72,22% 28,76%

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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