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
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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 (Julio-Agosto-Septiembre) del afio 2019.

= Tamaio de muestra: 403 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Canal de atencién Tamaio de muestra
Presencial 135
Telefdnico 73

Virtual 195
Total 403

= 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 telefonica con formulario Estructurado

= Periodo de recoleccion: Julio, Agosto y Septiembre de 2019. ¥
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Estrato socioecondmico

Bajo - 26%
Alto . 13%

Ns/Nr I 2%

Ocupacion
Trabajar
Pensionado

Dedicado al
hogar

Ns/Nr

Buscando
trabajo

E1
Estudiante
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Tipo de requerimiento

83%

16%
Solicitud Reclamo Queja Sugerencia Base: 403 encuestas
éUsted tiene algun tipo de
discapacidad?
95% éQué tipo de discapacidad?
Discapacidad Total
personas

Motriz 4

Cognitiva 4

Visual 2

3% 2% NR 2
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A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido
mediante el canal de atencion utilizado?

_ B . , e 5
«  Satisfaccién General éPor qué una calificacion menor a 5°

95,0%

Numero de
Respuesta menciones

Muy lento el sistema

En la pagina no se puede realizar los tramites
Muy dificil ingresar al sistema

Falta mas informacion sobre el tramite

No son claros en la respuesta

Demoras en contestar por chat y teléfono
Mas informacién a los requerimientos

No sirven de nada

Permitir los derechos de peticién anénimos
Un poco lento la respuesta

R PR R R NNWOWWPS

Muy Satisfecho
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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

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Telefdénico 95% I]O 1%
Presencial 86% 12% | 2%
Virtual 64% 20% 16%
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A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se siente con respecto a...”?

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho
A. Acceso al canal para formular su PQRS 90,6% 9,2% 0,2%
B. Amabilidad por parte del Servidor
porp 95,5% 4,5% |0,0%

Publico que atendid su PQRS *

C. Interés por parte del Servidor Publico ) .
para recibir su PQRS * 94,2% 5,4% 0,4%

D. Agilidad del IDU para recepcionar su
8 P P 85,9% 12,7% 1,496
PQRS
E. Orientacion e informacion recibida
[0) 0 O 7‘y
durante la recepcién de su PQRS S 2,7% ’
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¢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

i 8%
e S Satisfech /
Le dieron respuesta a su PQR 66% atisrecho

Satisfecho

Base: 267 encuestas

v

Su respuesta esta en proceso . 20%

Totalmente
Insatisfecho

No le dieron respuesta a su
8%

PQRS e ¢Por qué una calificacion menor a 5?
Respuestas Nume'ro de
Menciones
No era competencia del IDU y No hubo una respuesta clara, precisa y contundente 21
| itieron a otra entidad I 3% No dan solucién al requerimiento 14
o remi La informacidn no fue tan efectiva 6
Las contestaciones son evasivas 3
El funcionario del chat no entendié mi problema 1
Otra I 3% Falta mas compromiso para verificar la veracidad de estos
embargos 1
Falto mds informacién del requerimiento 1
Mucho la demora de este tramite 1
Mas compromiso con los proyectos de ejecucion 1
Base: 403 encuestas s0GOTA
o, mngg
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A nivel particular ¢Que tan satisfecho  ; cu4nto tiempo duré o lleva en tramite su PQRS?

se siente con respecto a...”?
Un dia a una semana _ 43%

[ Totalmente satisfecho [ Satisfecho @ Totalmente insatisfecho Entre una'y dos _ 36%
semanas
Entre dos semanasy .

| » n mes W 3%
A. Claridad y precision
en la respuesta recibida 73% 20% 7% Entre uno y dos meses . 7%

a su PQRS

NR | 1%

Base: 403 encuestas

B. Solucién efectiva a su S 7% ¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?
PQRS ’ [l

87%

C. Cumplimiento de
expectativas frente a su 72% 15%|139
PQRS 12%
L 1
Si No NR ¥ | «ocoTA
Base: 267 encuestas ot !25485

Base: 403 encuestas MOVILIDAD
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éQué imagen tiene del IDU? *  ¢Por qué una calificacién menor a 5?
Totalmente
Favorable . - _ No colaboran en requerimientos ciudadanos
ejoren la atencion aNos contratistas

No dan lo que valen los predios
Mejorar servicios a la ciudadania

. Jor d
ﬂ 75% Seguimiento a los tramites que se realizan en el IDU
'

Mas control e inversion, evitar la corrupcion

‘ Mayor articulacion inter institucional La pagina no es practica
Colaboracion en el permiso de espacio publico
. El IDU no es serio en la compra de predios.
Cobros excesivos N hay control ni veeduria sobre contratistas

‘ No hacen nada por lacomunidad ~  °  Atraso inclusive en obras minimas
Agilidad en los procesos ciudadanos

Despropiaron de la casa Compromiso con los contratistas y sus pagos
Demasiado impuesto de valorizacion y no se ven las obras
ﬂ Mucha demora en las obras Agilicen la terminacion del proyecto

Mas claridad en la informacidon que brindan al ciudadano

Falta mantenimiento de vias

‘ No dan soluciones a los tramites
Mejorar las respuestas a los tramites
Falta espacio publico Falta de mas control en los proyectos
Facilitar los tramites
Mas planeacion y articulacion de los proyectos

Favorable Agilidad en la respuesta a tramites

Priorizar las obras de acuerdo a condiciones técnicas
B IDU no desembarga las cuentas y los perjudica

Falta de mas compromiso con la ciudadania
As ejecucion y menos atrasos
® @
— Falta proyeccion de obras
k’—r’ - Trabajar en equipo con otras entidades
Mejorar recepcion de quejas y sugerencigs
@ L J Muy lentos con las obras, vy los tramites

No hay solucion concreta

ienden a tiempo con los requerimientos

:chas pactadas de demoliciones

sOGOTA

Totalmente Base: 106 menciones were | MEAOR
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A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se siente con...?

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho @ Totalmente insatisfecho

Social y participacion 35% 539 12%

Informaciony 44% 47% 9%
Comunicacion

Q%‘,e

-

Construccién de vias y 28 29% 57 4% we
espacio publico e e ’
a
Mantenimiento deviasy A g 20% 60% 20%
espacio publico A
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5. Sugerencias y/o Observaciones

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

Muy buena la ejecucion que esta realizando el IDU
Muy bien todo.
La gestion del IDU ha mejorado muchisimo
Muchas felicitaciones por los tramites

Excelente gestion por parte del IDU

q ?nmon al tramite
FeI|C|taC|ones a los Ttuncionarios que atlenden

Muy buen servicio en linea y esta valoracion también.
Sigas asivan muy bien

Total: 23 menciones

Sugerencias con respecto al tramite

Que acusen recibido porque muchas veces no lo hacen

La respuesta no cumplié las expectativas

Los procesos de venta de predios al IDU son muy engorrosos

Capacitacion a los funcionarios que atienden ciudadania
Solicitan acercarse al IDU para el paz y salvo

B IDU debe ser mas organizado
Articular las entidades del distrito

Agilizar los tramites de licencia de excavacion
Adgilizar el proceso de mantenimiento de los proyectos

Mejorar la atencion Mejorar la pagina w eb
Que atiendan a tiempo los requerimientos Tener en cuenta al ciudadano
Brinden solucion rapido al pago Mas contacto con los ciudadanos

Mas agilidad en dar respuesta
Falta mas informacion al ciudadano.
Brindar una respuesta clara y efectiva

] Dar solucion al tramite
Mejorar la comunicacion con la ciudadania

No cumple con las funcién y evade responsabilidades
- o Actualizar la plataforma )
Adgilizar las visitas para los permisos de espacio publico

Otros puntos de atencion

Mejorar el servicio en los canales telefénico y virtual

E pago por cuotas no es claro
Favor avisar cuando realicen las reuniones
Mas rapidez en la expedicion de las facturas de valorizacion

Mejorar la politica de atencion ciudadana
Agilizar tramites como el embargo de cuentas

Total: 91 menciones

jorenelaccesoala plataforma

Se tiran la pelota entre instituciones

armitir PQRS a través las redes sociales

Ventanilla unica virtual que funcione

Tener en cuenta los impactos generados por las obras

Mantenimiento de los predios que desocupan
Que cuando realicen una reunién sobre el proy ecto dejen hablar a los ciudadanos
No dejar los predios abandonados de lo que se comprd por TM para la 7ma.
Muy demorado en la ejecucion de los proy ectos
Las obras tengan continuidad  Mucha demora en las obras
Cumplimiento en la terminacién de los proy ectos
trol sobre las obras y contratistas. Mas pendiente de los proy ectos
Los obras siempre las entregan con atraso

Seleccionar mejor los contratistas Mejorar le espacio publico
El'IDU pierde credibilidad generan mucha expectativa de algo que no estan construy endo.
resente la opinion del ciudadano Mejorar los terminados de los proy ectos
Cumplir con las vias que hay planeadas
isaron cuando empezaba la obra  Realizar la demolicion de los predios
Socializar mas en los proyectos

Mas arreglo de la malla vial
>ontrol del espacio publico Tener en cuenta a la comunidad
Los materiales utilizados por el IDU no son uniformes para todos los andenes.
Contratistas abusivos y negreros con sus trabajadores
Cuando compren predios los tumben por seguridad en el sector
Dar a conocer los proyectos por todos los medios
Colocar reductores de movilidad en el sector

Habilitar accesos vehiculares ) i
La séptima no deberia tener cicloruta Planificar mejor los estudios de las obras

Coordinacion de las obras entre alcaldia local - IDU
Mejorar el espacio publico incluy ente senderos peatonales en la localidad

Mitigar mas los impactos que generan las obras
Cuando realicen arreglos de acueducto dejen las vias arreglados
cuerdo con la ejecucion del proy ecto de la Av.Jorge Gaitan Cortes
Cuando realizan demoliciones en los proy ectos donar material a las fundaciones
Que agilicen la obra de amapolas
Preocupante la vibracién que genera los vehiculos al edificio
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencion a PQRS en los canales Presencial,
telefénico y virtual:

93.09%

Madulo de satisfaccion
frente al servicio recibido 403 383 95,04% 91,1%
por parte del IDU

Modulo de satisfaccion
frente a la respuesta 267 207 77,53% 72,43%

otorgada por la Entidad

Moédulo de Conocimiento e e
397 296 74,56% 31,53%

Imagen de la Entidad ‘

El indice de satisfaccidon general resulta de promediar los promedios generales vy
particulares del médulo de satisfaccidon general frente al servicio recibido por parte del
IDU.
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