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

Primer Trimestre 2019

i~l~I~ !ll

ilﬂ‘ilﬂlllk _,_[

MEJO

PARA TODOS




BOGOTA
A2 | MEIOR

DE BOGOTADLC. PARA TODOS

= 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 (Enero-Febrero-Marzo)del afio 2019

= Tamaiio de muestra: 233 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Canal de atencion Tamafio de muestra

Presencial 132
Telefdnico 58
Virtual 43
Total 233

= 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: Enero, Febrero y Marzo de 2019
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Sexo

O®

52%
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Edad

39%
33%

2%

Ns/Nr

De 45 a 59 De 60 anos o
afnos mas

Base: 233 encuestas
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Universitario
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¢En que localidad vive?
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Estrato socioecondmico

31%

Alto I 11%

Bajo

Medio

Base: 233 encuestas

Trabajar

Dedicado al hogar

Pensionado

54%

Buscando trabajo

Estudiante

Incapacitado
permanente
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Tipo de requerimiento

24%

- 0'4%

Solicitud Reclamo Sugerencia

Base: 233 encuestas

éUsted tiene algun tipo de discapacidad?

No
MOVILIDAD

Base: 233 encuestas Instiuto de Desarrolo Urbano

é¢Qué tipo de discapacidad?

Discapacidad Total personas
Motriz 2
Visual 1
Cognitiva 1
3%

Si ) BOGOTA
Base: 4 encuestas e !35!80'3
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A nivel general {Qué tan satisfecho se siente con las instalaciones fisicas del punto IDU?

e Satisfaccion General

93,7%

e ¢Por qué una calificacion menora 5?

Respuesta

Adecuarlo mejor

Falta mas colaboracion con los ciudadanos

Mejorar la atencion en el punto

Numero de
menciones

1

5%
—/

Satisfecho

1%

Totalmente
Insatisfecho

Totalmentg
Satisfecho

Base: 111 encuestas
Base: 6 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 73,0% 24,3% 39
Informacidn publicada sobre el proyecto
P proy 64% 29% o
(mapa, carteleras, maquetas,etc)
Iluminacion 64,9% 33,3% %6
Sefializacion 66% 33% ]HG
Horario de atencion 67,6% 29,7% Zi‘}IS
Aseo y organizacién 68% 31% ]H{:
Comodidad 64,6% 33,6% 39
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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 Nt]mgro de
92% menciones

No se presenta respuesta ni solucién efectiva 6

Mejorar la atencién 4

Fueron groseros y despotas 2

Estar mejor capacitados para los requerimientos 1

Mas compromiso 1

4%
—

4%
[

Totalmente
Insatisfech

Totalment Satisfecho

Satisfecho

Base: 233 encuestas Base: 14 encuestas
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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 Aol L27cHly

Interés por parte del residente social para o 0
recibir su PQRS 85% 14% by
Agilidad del punto CREA para recepcionar
su PQRS 74% 21%  |5%
Orientacidn e informacidn recibida por
residente social durante la recepcién de su 75% 22% B9
PQRS
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:Qué ha sucedido con la PQRS radicada en el A nivel general {Qué tan satisfecho se siente

IDU? con la respuesta otorgada por el IDU?
Totalmente
. isfach 73%
Le dieron respuesta a su ) Satisfecho
PQRS '
Satisfecho
Su respuesta esta en proceso - 27%
No le dieron respuesta a su 2% Base: 154 encuestas
PQRS
Respuesta Numero de menciones
No era competencia del No fue muy clara la respuesta 13
punto IDU y lo remitieron a 1% Dafios ocasionados sin solucién 8
otra entidad Falto informacion mas precisa 6
Falta colaboracion con los requerimientos 1
No presentaron interés en el requerimiento 1
Otra 0.4% La intervencién quedo mal hecha 1
?
Mucha demora 1
Falta mantenimiento de las vias afectadas por el paso
maquinaria 1
No se brindé solucién efectiva 1 "
No se ha terminado el proyecto 1 oGOTA
No hicieron bien el arreglo 1 ARATODOS

MOVILIDAD
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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 _ 40%
Entre una y dos semanas _ 32%

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Claridad y precisidn en Entre dos semanasy un - 17%
la respuesta recibida a 69,08% 22% P%A mes
su PQRS

Entre uno y dos meses - 10%

Base: 233 encuestas

Solucién efectiva a su c6% 20% | 125 ¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?
PQRS ° °

89%

Cumplimiento de
expectativas frente a su 68% 19% |14%
PQRS 11%
1 _
Base: 154 encuestas Si No NR BOGOBAR
AGuo® | pARATODOS

Base: 233 encuestas MOVILIDAD
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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

i La informacién brindada
S ! clon bri 59% 33% Y%
sobre el proyecto fue clara

No 48% La informacion

suministrada sobre el 56% 38% 3
proyecto fue suficiente

Fue informado sobre los
Base: 233 encuestas espacios de participacion
p p p 529 P 89
con que cuenta el

proyecto
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¢Qué imagen tiene del IDU? «  ¢Porqué una calificacién meror a 5?

Mo se piensa en lzs comunidades antes de hacer un disefo
Totalmente R o
Mo respectan los derechos de los civdasdanos

Favorable

H

Lakal
'

Mejorar la seguridsd en las obras

Disefios no plantesdos para 2l futurs

Oicasionan danos 3 la comunidad

Falts mayor planescian
Afectacion por compra de predios
n Mo guieren hacer una ramps L== obras son muy lentas

Falta mas arganiz acig

Falta mas compromiso con la ciudadania
. Z1 10U debena mitigar las afectacionss por la obra
cusndo vap hacer una obra Mantenimiznte de espacic publico
Vincular a la comunidad en las decisiones con los proyectos
H Comprometerse con los ciudadanos
¢ ¢

£ Falta control a contratistas y contratos

| Mantenimiento de la malla vial
L Mayor infformacion y comunicacion
Favorable Falta cumplimiento en las obras

Respuestas concretas a solicitudes
Le falta mejorar la terminacion de los proyecto
' Brindar apoye & ks ciudadancs con los dafios causados por las obra
Cobros de valorizacion por obras gue no s& han realzsdo
Deberan apoyar mas 3 los civdadancs de |3 tercera edad
Demasisdos escandslos de cormupcidn
Falta de mas compromiso con la ejecucion de las obras
Lasj:-raa miy' lentzs la gente no trabajs con juicio

Prioniz ar mgntenimiento de espacio plblico

I I 5 Asistencis de las entidsdes distritales a las reuniones /
= — Mo tienen en cueenta 3 los comerciantes
Totalmente Rlznificar mejor ks cierres\a causs de los proyectos
Desfavorable Promete Mucho pero no sjecuta | A
Lotes sharfdogsdos presentan inssguridsd BOGOTA
i OR
e PARA TODOS
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A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se siente con...?

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Informacioén y (%—g
Comunicacién - = 42% 48% 9%

Social y participacion 359% 539% 12%
Construccién de vias y 27% 53% 15%
espacio publico
Mantenimiento de vias y 14% 60% 26%
espacio publico5
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Observaciones Positivas con respecto al tramite

Solucion efectiva del tramite
Répido el tramite

Muy buen servicio ofrecido por los funcionarios

Excelente gestion adelantada por el IDU
Es una de las mejores entidades

Total: 15 menciones

Sugerencias con respecto al tramite

Es importante que atiendan y escuchen al ciudadano
Tener en cuenta los requerimientos de los ciudadanos

No han cumplido con el requerimiento solicitado

No me han dado respuesta del tramite

Solucion a los requerimientos ciudadanos
Mejor atencién a la ciudadania

Mas compromiso y colaboracion con los requerimientos
Mas atencidn a la comunidad
Colocar un buzén de sugerencias en los diferentes puntos

Total: 49 menciones

Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Dar prioridad en las obras a personas en condicion de discapacidad
Problemas ambientales sin la construccion del proyecto

Falta la terminacion del proyecto no lo dejaron bien
Hacerle seguimiento a los supenisores donde guardan la maquinaria

Facilitar el pemiso de uso de espacio publico
Se denota mucho conflicto de intereses en los proyectos

Mantenimiento del espacio publico
Los predios que estan desocupados estan generando inseguridad
Demasiada Inseguridad en el sector Mejorar los puntos de reunion
Demasiada accidentalidad en el sector No cumplen con los proy ectos
Mucha demora para ejecutar los proyectos
Faltan rampas de acceso Planear bien las obras

Mayor supervision a las ejecuciones de los contratistas

Construccion y mantenimiento de la malla vial
Afectacion y molestias con el proyecto

Cumplir los tiempos del proyecto

Invasion del espacio publico Fgltq sefializacion vial Estan dejando mal teminado el trabajo
Pendiente reunion sobre €l proyecto

Compromisos incumplidos por el IDU
Trahajar fuertemente el tema de reciclajes
Pagar lo que en verdad valen los predios
Atencion a las ramplas peatonales  Cumplira la comunidad
Mejorar en la priorizacion de intervenciones
Reuniones los fines de semana
Indicar reunién con secretaria de movilidad
En Puntos IDU no atiende personal directo del IDU
Realizar los areglos con las precauciones

Desperdicio de material con el proyecto

Faltan reductores de velocidad
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencién a PQRS en los canales Presencial,
telefénico y virtual:

Promedio

Encuestados que Promedio General de .
Particular de

respondieron encuestados
encuestados
Totalmente Totalmente
totalmente

satisfecho Satisfechos satisfechos 80.6 %

Total

Dimensiones encuestados

Il MODULO DE INSTALACIONES

FISICAS 111 101 93,69% 66,8%

Il MODULO DE SATISFACCION

FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO EN 231 213 92,2% 79,8%

EL PUNTO IDU ¢ ©
IV.Il. RESPUESTA OTORGADA 154 113 NA 67,5%

V. MODULO DE INFORMACION DEL

PROYECTO 73 123 NA 55,8%

El indice de satisfaccion general resulta de promediar los promedios generales y particulares

de cada mddulo, sin incluir los mddulos general de respuesta otorgada y la imagen frente

al IDU. ¥
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