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

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 en el punto IDU

=  Poblacidn Objetivo: Ciudadanos que interpusieron alguna PQRS en el punto IDU durante el Cuarto
trimestre (Octubre-Noviembre-Diciembre)del afio 2018

= Tamaio de muestra: 227 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Canal de atencion Tamafio de muestra

Presencial 125
Telefonico 72
Virtual 30
Total 227

= Precision y Confiabilidad: margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer
estimaciones de parametros con un fenémeno 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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Estrato socioeconomico Ocupacion
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BoGOTA 1. Maodulo de caracterizacion del encuestado Hu

Tipo de requerimiento

77%

19%
. ——
Solicitud Reclamo Sugerencia

Base: 227 encuestas
éUsted tiene algun tipo de discapacidad?

98% é¢Qué tipo de discapacidad?

Discapacidad Total personas
Motriz 3
1% Base: 3 encuestas
No Si
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A nivel general {Qué tan satisfecho se siente con las instalaciones fisicas del punto IDU?

* Satisfaccion General ] ; cpe e
e ¢Por qué una calificacion menora 5?
97,9%
Numero de
Respuesta menciones
La reunion fue en el saldn comunal o centro
comercial 7
La solicitud de cambiar el sitio de reunidon fue
sugerencia en el comité IDU 5
Demasiado apartado del lugar del proyecto 1
10%
] 1

Satisfecho Totalmente
Insatisfecho

Totalmentg
Satisfecho

Base: 97 encuestas

Base: 13 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 77,1% 22,9%
Inf fe blicad bre el t
nformacién publicada sobre el proyecto 7% 32% H’V
(mapa, carteleras, maquetas,etc) o
[luminacion 71,6% 26,3% 50
Sefializacion 67% 32% ]H{:
Horario de atencién 69,5% 29,5% ]H{)
Aseo y organizacién 68% 32%
Comodidad 68,4% 31,6%
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e |MEJOR recibido en el Punto IDU e u

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?
Numero de
Respuesta .
92% . y . menciones
Falta informacion clara y precisa 4
No conformidad con la respuesta 2
Han presentado trabas para la solicitud 1
Mejorar informacién brindada por el
funcionario 1
No cumplieron la cita programada 1
Insatisfecho con la orientacion 1
No se cumple con lo establecido en los
proyectos 1
6% Nunca hubo una reunién general para
2% solucionar la afectacién 1
- —— E— No han dado respuesta efectiva a la solicitud 1
Totalment&  Satisfecho Totalmente
Satisfecho Insatisfech
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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 . .
que atendié su PQRS e HORL S

Interés por parte del residente social para . 0
recibir su PQRS 85% 13% b

Agilidad del punto CREA para recepcionar 73% . L)
su PQRS ? 24% °

Orientacidn e informacidn recibida por
residente social durante la recepcién de su 75% 23% 4%
PQRS
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¢Qué ha sucedido con la PQRS radicada en el

Le dieron respuesta a su
PQRS

Su respuesta estd en proceso

No le dieron respuesta a su
PQRS

No era competencia del
punto IDU y lo remitieron a
otra entidad

Otra

IDU?

1%

1%

Base: 227 encuestas

la Entidad

A nivel general {Qué tan satisfecho se siente
con la respuesta otorgada por el IDU?

Totalmente
Satisfecho 75%
Satisfecho
Base: 146 encuestas
Respuesta NL'Jme.ro de
menciones
Falto informacidn claray precisa 11
No fueron concretos en la respuesta 6
No han dado respuesta al requerimiento 4
Se demoran mucho en dar respuesta 2
Control en la ejecucién del proyecto 2
Insatisfecho con la ejecucién del proyecto 1
No se presenta solucion efectiva 1
No tienen en cuenta a personas en condicién de
discapacidad y tercera edad b WE?BAR
heueas® | PARATODOS

Base: 28 encuestas
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A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se siente éCuanto tiempo duro o lleva en tramite su PQRS?
con respecto a...?

Un dia a una semana 31%

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Entre una y dos semanas 35%

Entre dos semanas y un

Claridad y precisidn en _ 22%
la respuesta recibida a 49,54% 42% B mes
su PQRS
Entre uno y dos meses - 12%
Base: 225 encuestas
Solucién efectiva a su é¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?
PQRS 50% 44% 64
92%
Cumplimiento de
expectativas frente a su 50% 44% b%
PQRS
8%
[
Base: 109 encuestas Si No NR B°GOEAR
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é¢Adicionalmente le brindaron informacion ¢Qué tan de acuerdo se siente con las siguientes
sobre el proyecto? afirmaciones?

[JTotalmente De acuerdo [ De acuerdo O Totalmente en Desacuerdo

La informacién brindada

50% 42% 8%
sobre el proyecto fue clara

53% La informacion
suministrada sobre el 50% 44% 69
proyecto fue suficiente

No

Fue informado sobre los
Base: 227 encuestas espacios de participacion
con que cuenta el
proyecto

50% 44% b%
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6. Mddulo de Imagen

¢Qué imagen tiene del IDU?

Totalmente
Favorable

H

Lakal
'

I o

éPor qué una calificac

Falta de mas interés y apoyo con los comerciales
Falta interventoria sobre los proy ectos que se entregan
Los proy ectos son improvisados
Demora en dar respuesta
No dan razones claras ni concisas sobre la compra de predios

Pocos escenarios de participacion ciudadana
Se debe trabajar mas la imagen del IDU frente a los ciudadanos

Se requiere mayor organizacion
Tener cuenta a la comunidad en todas las etapas del proyecto

<‘

-
i

Favorable

No han respondido por los dafios causados con la obra
Mucha demora en la obra
Falta control y veeduria de los proyectos

No cumplen con los proyectos

Mantenimiento de la malla vial Airaso de Ja ciudad

Agilizar en dar respuesta a la solicitud ¢4jt5 inversion
No se dejaron rampas de accesos a garajes
Socializar mas los proy ectos con lenguaje no técnico
Las respuestas no cumplieron las expectativas
Ejecutar proy ectos claves para el Sur de la Ciudad
May or intervencion en sectores
Mala la compensacion que hacen de los predios al comprarlos
Hay muchas obras inconclusas y deficientes
- Tener presente el Plan de Ordenamiento Territorial
Cobran valorizacién y no se ven los proyectol

8 Y1 [ 4%
Totalmente
Desfavorable

Base: 227 encuestas
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A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se siente con...?

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Informacién y 288
Comunicacion > - 46% 43% 11%
Social y participacion 35 8% 53,4% Jlo’ng’
Construccién de vias y 22,3% 64,3% 3,49%
espacio publico
Mantenimiento de vias y 0 8+, 66.4% 22 9%
espacio publico5
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Observaciones Positivas con respecto al tramite Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Muy buenos proyectos

I\X rapido y eficaz el tramite
uy buen servicio

Excelente atencion del funcionario
Excelente gestiéon Adelantada

Tener en cuenta el POT y se contempla en la Av. ciudad de Cali
Que se cumplan los proyectos en los tiempos establecidos
No imponer los proyectos a la comunidad

No han brindado el mapa del proyecto

Mala calidad los materiales de los andenes
Dejaron sin acceso al local

Controlar invasion del espacio publico
Mejorar los canales de comunicacién con el ciudadano
Mas compromiso con los ciudadano

Mejorar la seguridad en torno a las obras y en predios desocupados
Mas supervisidon a los contratistas de obra

Mantenimiento de malla vial

Mejorar la ejecucion de los proy ectos
Agilizar las obras que se ejecuten
Incentivar mas al ciudadano para ir a las reuniones

Realizar reuniones de comités en otro horario
Adecuar pasos peatonales

Faltan reductores de velocidad
La reunién fue en un salén comunal
s R , Los funcionarios IDU mejor informados de los proyectos
Dar solucion alos requerimientos ciudadanos oo i
Sefalizacidon para mejorar seguridad del peatén
Trabajar mas de la mano con la UMV para realizar mejorar las obras

Total: 14 Menciones

Sugerencias con respecto al tramite

Se realicen realmente los proyectos con la valorizacion

Actualizar el SIGIDU para mejorar la comunicacion
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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 LB I [\
satisfechos 83.2%
Il MODULO DE INSTALACIONES
FISICAS 97 95 97,94% 68,4%
Il MODULO DE SATISFACCION
FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO EN 207 191 0,92% 80,5%
EL PUNTO IDU
IV.lIl. RESPUESTA OTORGADA 109 54 NA 49,7% -
V. MODULO DE INFORMACION DEL o ‘
PROYECTO 146 110 NA 69,5%

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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