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

Segundo 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 en el punto IDU

=  Poblacidn Objetivo: Ciudadanos que interpusieron alguna PQRS en el punto IDU durante el Segundo
trimestre (Abril-Mayo-Junio)del aifio 2019

= Tamaiio de muestra: 217 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Canal de atencion Tamaiio de muestra

Presencial 114
Telefénico 66
Virtual 37
Total 217

= Precision y Confiabilidad: margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer
estimaciones de parametros con un fenédmeno 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: Abril, Mayo y Junio de 2019
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Estrato socioeconomico Ocupacion

Trabajar o ‘_/\

i o,
Bajo 39,6% ,? -
Dedicado al hogar JE P { 8,3%
Medio 48,8% Pensionado % l 8,3%
Alto 8,8% Estudiante 3 ﬁ ﬁ I 2.3%
Ns/Nr I 2,8% No sabe no I 1,8%
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Tipo de requerimiento

79,3%

19,3%
Solicitud Reclamo Sugerencia
Base: encuestas
éUsted tiene algun tipo de discapacidad?
96% é¢Qué tipo de discapacidad?

Discapacidad Total personas

Motriz 3
Auditiva 1
2% 2%
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A nivel general {Qué tan satisfecho se siente con las instalaciones fisicas del punto IDU?

* Satisfaccion General . . e
e ¢Por qué una calificacion menora 5?

96%

Numero de
Respuesta menciones
Mas claridad y conocimientos de las actas de
vecindad 1
Mejorar la atencién al ciudadano y la
informacién que brindan 1
Muy rustico 1
2% 2%
| e | | —

Totalmente
Insatisfecho

Totalmente Satisfecho

Satisfecho

Base: 3 encuestas
Base: 217 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 78% 22% Ol’/o
Inf i6 blicad bre el t
nformacién publicada sobre el proyecto 57 5% 34.5% 3%
(mapa, carteleras, maquetas,etc)
Iluminacion 68% 31% 1%
Sefializacion 63,2% 34,5% ,3%
Horario de atencion 64% 36% OI%
Aseo y organizacion 71% 29% Ol’/o
Comodidad 71% 28% 1%
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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?
Respuesta thme'ro de
menciones
88,4% No se da solucién efectiva a los requerimientos 9
Falta de mas compromiso con el ciudadanoy
sus requerimientos 4
Mas informacion en el punto 2
Sin informacidn clara y precisa 2
Mas capacitacion a funcionarios sobre los
proyectos 1
Mejorar la actitud del funcionario 1
. Mejorar las instalaciones 1
6,3% 5,3% No responden por el dafio 1
R I;I — No tienen en cuenta al ciudadano 1

Totalmente
Insatisfech

Totalment Satisfecho

Satisfecho

Base: 217 encuestas Base: 22 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 . . .
qgue atendid su PQRS S5 9,9% 6%
Interés por parte del residente social para 0 o 1305
recibir su PQRS = 2o
Agilidad del punto CREA para recepcionar
su PQRS 80% 16% |49
Orientacidn e informacidn recibida por
residente social durante la recepcién de su 77% 18% |5%
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

0,
Le dieron respuesta a su Satisfecho | 5%
PQRS
Satisfecho
Su respuesta esta en proceso - 26%
7

No le dieron respuesta asu .

\ 4

PQRS Base: 217 encuestas

No era competencia del Respuesta Numero de
punto IDU y lo remitieron a I 2% ., . - meneiones
otra entidad No hay una solucidn efectiva a las solicitudes 15
Falto informacion mas clara y precisa 8
No responden por los dafios ocasionados 3
Otra 1% No fueron concretos en la repuesta 2
Mas informacién en internet y plataformas 1
Mas interés en los requerimientos 1
NR 1% Se necesita mayor seguimiento al proyecto 1
soGOB/'\;
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A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se siente
con respecto a...?

[ Totalmente satisfecho [ Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Claridad y precisién en
la respuesta recibida a
su PQRS

72,5% 22,5%|5p0

Solucidn efectiva a su

PORS 67% 21% 129

Cumplimiento de
expectativas frente a su 68% 20% 29
PQRS

Base: 143 encuestas

la Entidad u

¢Cudanto tiempo duré o lleva en tramite su PQRS?

Un dia a una semana 31%

Entre una y dos semanas 40%

Entre dos semanas y un
mes

15%

Entre uno y dos meses 14%

Base: 217 encuestas

é¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?

87%

13%
Si No s0GOTA
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é¢Adicionalmente le brindaron informacion ¢Qué tan de acuerdo se siente con las siguientes
sobre el proyecto? afirmaciones?

[J Totalmente De acuerdo [ De acuerdo O Totalmente en Desacuerdo

i @ . o
La informacion brindada
0, 0,
sobre el proyecto fue clara SR 38,4%  |7,4%

No 50% La informacion
suministrada sobre el 50% 42% 89
proyecto fue suficiente

Fue informado sobre los
Base: 217 encuestas espacios de participacion
con que cuenta el
proyecto

50% 399% 119
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¢Que imagen tiene del IDU? * ¢Porqué una calificacion merior a 5?
Totalmente o responden por los dafios ocasionados por la obra
Favorable Mayores intervenciones en los sectores de riesgo
Mayor responsabilidad social por parte del IDU
an Mas ejecucion de veeduria sobre los contratistas
- Mas desarrollo de las obras y mejorar tiempos estipulados de los proyectos
l Més cuidado con los ciudadanos cuando realicen obras
Mas apoyo al ciudadano no al contratista de obra
n Hacer seguimiento a los ejecutores de los proyectos
‘ Arreglan andenes que no estan tan deteriorados y los que estan dafiados no los intervien

Mucha tramitologiaRealizan muchos dafios en los predios al redor de la obra

. . Mucha demora en las obras , i
s veeduria a contratistas s planeacion de proyectos Agilidad en los procesos
o Falta de compromiso en terminar los proyectos
n. sparencia en los proyectos No cumplen con los proyectos
‘ Mas atencion a los usuarios y sus requerimientos
I

Mejorar la malla vial de la ciudad

Mas informacion pertinente sobre proyectos
No hayrespuestas concretas y efectivas a la ciudadania
Mas comunicacion con la comunidad Mejorar la entidad
Mas socializacion a los ciudadanos de los proyectos
. Mayor supervision por parte del IDU ~ No hay movilidad no hay obras
U no esté supervisando a los operadores y se presta para corrupcion.

Devalian demasiado las viviendas
Falta control a la parte operacional

obras, las dejan sin accesibilidad para las personas con discapacidad.
Articulacion con las comunidades y ciudadania
8 L 2 -l Inseguridad por los predios desocupados  Falta gestion jnterinstitucional

Totalmente Mayor contacto con la ciudadania Qbras inconclusas. o con demasiadds atra:

NQ colaboran con los requerimientos de los ciudadanos
Desfavorable TR SRS T

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

[l Totalmente satisfecho [ Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Informacién y (%—g
Comunicacién - °© ) 35% 49% 16%

Social y participacion 28% 549% 18%
Construccién de vias y 25% 599% 16%
espacio publico
Mantenimiento de vias y 16% 64% 20%
espacio publico
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Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

IViEjordar Servicio que presta el purio iy
Mas capacitacion a las personas que atienden en estos puntos
La entidad deberia socializar mas los proyectos con la comunidad
Hay mucha Basura por culpa de la obra

Hacer socializacion de los proyectos antes de iniciar la obra
H IDU no tiene en cuenta la realidad de los comercios

Demasiados atrasos en obras por parte del IDU
Cuando realicen obras no dafar las fachadas
Colocar una rampa de acceso para las personas con discapacidad
Brindarnos horarios para poder descargar mercancia para los negocios
Realizar reuniones para estar enterados de los proyectos
Falta mas control sobre los contratistas
Mas compromiso con la ciudadania  Agilizar las obras Mucha invasion de espacio publico
Que cumplan con la ejecucion de los proyectos

. e Realizar la visita pendientes al predio para mirar dafios
Sugerencias con respecto al tramite Menos tramitologia y més accion Mejorar la malla vial Més sefializacion en las obras

Mejorar la comunicacion con el ciudadano
Afectacion a causa del proyecto
Afectaciones por el proyecto  Arreglaron solo unas partes

Observaciones Positivas con respecto al tramite

Ha mejorado mucho la gestion del IDU
Excelente atencion
Bueno este seguimiento que hacen, se ve el interés del IDU, por la comunidad
El servicio ofrecido es bueno

, Excelente entidad
Gracias por llamar y tenernos en cuenta

Répido el tramite

Total: 10 menciones

Tener en cuenta el comercio y st

No han dado ningun tipo de respuesta Mejorar la seguridad en el sector ~ Mas agilidad en los proyectos
No dieron respuesta por la pagina Tener en cuenta la opinién del ciudadano Planear mejor los proyectos
|nf0rmaC|On mas C|ara Sobre |OS proyectos Antes de realizar un proyecto socializar el proyecto )
.y . N Las actas de vecindad insistan para tener el soporte y no para cumplir con los dafios
Dar solucion efectiva al requerlmlento Tener en cuenta los parametros para construir un andén o via

Inconforme con la respuesta recibida Mejorar el personal que va realizar las obras

H registro fotografico se realizd solo externamente no se hizo dentro de la vivienda
Falta mantenimiento y adecuacion de espacio publico
Hay nuevamente humedad en la pared no arreglaron bien
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencién a PQRS en los canales Presencial,
telefénico y virtual:

Promedio
Particular de
encuestados

totalmente .
satisfechos 80.3%

Encuestados que Promedio General de
respondieron encuestados
Totalmente Totalmente
satisfecho Satisfechos

Total

Dimensiones encuestados

Il MODULO DE INSTALACIONES

FISICAS 89 85 95,51% 67,6%
Il MODULO DE SATISFACCION

FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO EN 207 183 88,4% 83,1%
EL PUNTO IDU

IV.ll. RESPUESTA OTORGADA 143 107 74,83% 69,3%
V. MODULO DE INFORMACION DEL

PROYECTO 61 112 51,5%

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. «0GOTA
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