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

Primer Trimestre 2019
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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 (Enero-Febrero-Marzo) del ano 2019.

= Tamano de muestra: 392 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Presencial 72
Telefénico 81
Virtual 239
Total 392

= 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: Enero, Febrero y Marzo de 2019
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A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido
mediante el canal de atencion utilizado?
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*  ¢Por qué una calificacion menor a 5?

Numero de
Respuesta menciones
Presenta mucha dificulta la plataforma 8
No ha recibido respuesta 5
Falta Agilidad en la atencion 4
Actualizar las paginas del IDU especialmente sobre los
proyectos 1
Brindar apoyo a los requerimientos ciudadanos 1
Mejorar el direccionamiento 1
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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% 0,0%
Virtual 93% 5% 2%
Telefdnico 96% 2% 1%
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recibido por parte del IDU

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

durante la recepcién de su PQRS

O Satisfecho O Totalmente insatisfecho
89,3% 10,5%]0,3%
95,3% 3314,3%
95,3% 3l3fd1,3%
81,3% 17,4% ||1.3%
79,2% 18,0% p,8%

* Aplica solo para los canales Presencial y Telefénico
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No era competencia del IDU y lo 0 Falto informacién mas clara y precisa 43
.. . 4% . . .,
remitieron a otra entidad No dieron ninguna solucién 14

Deberian brindar efectividad y agilidad en la respuesta
No resuelven la solicitud

6

4

e, Mas control sobre los contratos y contratistas 2

Otra. ¢Cudl? | 1% ) o o
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se siente con respecto a...?
Un dia a una semana _ 45%

[ Totalmente satisfecho [ Satisfecho @ Totalmente insatisfecho Entre unay dos _ 36%
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A. Claridad y precision
en la respuesta recibida 69,2% 20,9%4,9% Entre uno y dos meses ' 4%
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éQué imagen tiene del IDU? *  ¢Por qué una calificacién menor a 5?
Totalmente
Favorable
Viene mejorando los casos de corrupcion anteriores

Informar al realizar cierres por causa de las obras
Muy complicado para realizar un tramite
Permitir cualquier tramite por la pagina
Actualizar las bases de datos del IDU
Inseguridad sobre los predios que compran el IDU

@ 68%
|

I1

Control sobre los materiales utilizados
No se tiene en cuenta la participacion ciudadana
Falta comunicacion con la ciudadania
Falta de mas compromiso con la ciudadania
Planeacion efectiva del desarrollo de la ciudad
No cumplen con lo proyectado  No haytransparencia
No dan solucién a la peticion del ciudadano

H_o Mucha demora en las respuestas .
| Mantenimiento de la malla vial

Mas informacién al ciudadano tramites y proyectos

Arreglan vias que no ameritan ser interver

D Inconformidad por cobros de valorizacion g
Mas agilidad en la ejecucion de las obras Regulargestion
Favorable No se culminan todas las obras Metro para Bogota
Mejorar la atencién al ciudadano Ser mas transparentes
‘ Mejorar el seguimiento a los contratistas de obra

Cumplirle mas a la ciudadania con los requerimientos

Aarreglo de andenes No se hainiciado la obra
H No hay comunicacioén efectiva entre las instituciones

k::: y Seguimiento a los contratos que causan dafios a las viviendas por las obras
Respetar los derechos de los ciudadanos
Para cualquier proceso es necesario tener el paz y salvo y no es facil por la plataforma
L 3 I w
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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% 14%

Informaciony 37% 529 1%
Comunicacion

Q%eo

-

Construccién de vias y 1% 61% 19%
espacio publico ° ° °
Mantenimiento de vias y 17% 599% 24%
espacio publico
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Observaciones Positivas con respecto al tramite Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Buena gnjidad

Buena atencion y servicio

Muy agradecido con la gestion adelantada
Muy bueno el tramite

Tener en cuenta la opinion de la gente
Se oportunos con las obras que deben ser priorizadas
Se necesitan ejecutar programas de formacién y cultura ciudadana

No hay mantenimiento ni inversion
Falta mantenimiento de vias
Realizarle mas control a los contratistas en las obras
Los contratistas cumplan en el pago a terceros
Mejorar los materiales de la obra
Predios adquiridos por el IDU generan inseguridad

Socializar los proyectos

Mantenimiento de malla vial

Agilizar los proyectos que realicen en la ciudad

Total: 19 menciones

Sugerencias con respecto al tramite

Mas compromiso con las solicitudes

Realizar tramites por internet Tener en cuenta la comunidad ~ Mas interventoria para las obras
Dar solucion a las problematicas de cada localidad Actualicen los inventarios viales de la ciudad
Inconformidad por el cobro de valorizacidn Afectacion por la obra  Invasion de espacio plblico

" N la ob los i t
Dar respuesta a los tramites Compromiso con s proyectos
Mejorar la pégina Web Las obras no se priorizan Inseguridad en la zona

L . Mejorar la cultura ciudadana en el transporte
Responder oportunamente los requerimientos de los ciudadanos. No existe comunicacion entre las entidades

Facilitar tramites para solicitar permisos Seria muybueno el Transmicable en San Cristobal
Mucha demora para contestar ) o ) . ]
Planear bien las obras, y un disefio adecuado a las necesidades de la ciudadania
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencién a PQRS en los canales Presencial,

telefénico y virtual:

Moddulo de satisfaccion

frente al servicio recibido 392 371 94,64% 88,1%
por parte del IDU

Modulo de satisfaccion
frente a la respuesta 264 195 73,86% 66,75%
otorgada por la Entidad

Moddulo de Conocimiento e
386 261 67,62% 26,64%

Imagen de la Entidad

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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