Trabajamos para ti \ #CuarentenaPorlLaVida

Gestion Predial

Los ciudadanos pueden escribir sus solicitudes al
correo electronico- gestion.predial@idu.gov.co;
y/o comunicarse a las lineas telefonicas:
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Ficha Técnica

Objetivo del Estudio: Conocer la satisfaccidn de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el drea de Gestion Predial al

momento de interponer alguna PQRS mediante el canal telefénico.
Poblacion Objetivo: 410 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante el canal telefénico, durante el segundo

trimestre (Abril-Mayo-Junio) del afio 2020.

Tamano de Muestra: 150 encuestas distribuidas de la siguiente manera:
Canal de Atencion Tamaio de muestra
150

150

Telefonico
Total

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-Junio de 2020.
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Caracterizacion Del Encuestado

Sexo: Nivel educativo:

v
Ak
o —

53%

Edad:
18 a 26 afios - 5%

27 a 44 afios 19%

45 a 59 afos

40%

60 afios 0 mas

36%

Base: 150 encuestas



Caracterizacion Del Encuestado

¢En qué localidad vive?
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Puente Arandd I

14%

0%

Base: 150 encuestas



Caracterizacion Del Encuestado

Estrato Socioecondmico: Ocupacion:

Trabajar

Bajo (1-2) 80%
Dedicado al
hogar
Pensionado
Medio (3-4) 18%

Buscando
trabajo

Alto (5-6) 2%
Estudiante

Base: 150 encuestas



Caracterizacion Del Encuestado

Tipo de requerimiento:

100%

0%

Solicitud Reclamo

¢Usted tiene algun tipo de discapacidad?

96%

0%

Queja

é¢Qué tipo de discapacidad?

Discapacidad Total personas

. Visual 5

4%

No Si

Base: 150 encuestas

Motriz 1

Base: 6 encuestas



Caracterizacion Del Encuestado

En el marco de la contingencia ciudadana causada por el COVID-19, estamos
interesados en saber el canal de atencidon por el cudl usted preferiria ser
atendido para formular su PQRS:

Telefdénico

Chat

atnciudadano@idu.gov.co

Presencial

Formulario Web

Base: 150 encuestas
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Modulo De Satisfaccion
Frente Al Servicio Recibido Por Parte Del IDU

A nivel general ¢Qué tan satisfecho se siente con el e ¢Por qué una calificacion menor a 5?

servicio recibido por el IDU?

Numero de
_ B Respuesta menciones
L]

Satisfaccion General No contestan rdpido pueden durar todo el dia........................... 1

Se comunico al punto donde le informan que deje su numero

90% telefonico y le devolvemos la llamada y hasta el dia de hoy no
e I o [ 2 oo K ] =2 1
Mas agilidad y GteNCIiON...........ceeeeeeeeeeeeeeieeee e cese e 1
Mas claros en la informacidn al ciudadano.........................u........ 1
Mucha demora en 1as reSPUESLAS............coeoeveeeeseeiveseeieerieiriennans 1
Mucha demora para ser atendido..............coceeeeveveeveecveiereerane, 1
Falta de informacCiON..............cceeeeeeceeeeeieeeeeeeeeceee et e e 1

. Estamos en proceso de recibir una solucion por parte del IDU
- 1% en cuanto a las inquietudes que hemos presentado................... 1
Totalmente Satisfecho Totalmente No se ve el interés de los funcion@rios................cccecoeveeeevveeiunnn. 1

Satisfecho Insatisfecho Contesta una sefiora y solo pide los datos del ciudadano pero
hasta el momento no se han comunicado con la ciudadana..... 1
NO dan iNfOrMQACION.........coceeceeeeeeeeeeeeee ettt se e 1
La comunicacion ha sido muy poco efectiva..............cccceeueuuu.... 1
1

Mas acompaiamiento en el tramite.............cccceevveveeveveenanen.

Base: 150 encuestas Base: 13 encuestas



Modulo De Satisfaccion
Frente Al Servicio Recibido Por Parte Del IDU

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

W Totalmente Satisfecho [ Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Acceso al canal para formular su PQRS

Amabilidad por parte del Servidor Publico que
atendié su PQRS

Interés por parte del Servidor Publico para recibir su
PQRS

Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS

Orientacion e informacion recibida durante la

(1)
recepcion de su PQRS 6%

v ~
2 i
(=)

Base: 150 encuestas
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Moaédulo Imagen IDU

¢Qué imagen tiene del IDU? éPor qué una calificacion menor a 5?

Totalmente
Favorable
‘nai
L
La atencion a sido buena, pero en términos econémicos no lo fue
‘ Muy lentos en el proceso y esto desvalorizan los predios y esto nos afecta.
No valoran bien el predio.
Muchas demora en los tramites, por favor agilizar mas esto ya que la demora perjudica
La situacion técnica de predios en situaciones de aval(ios es bastante precaria, mucha demora en estos tramites
Ha faltado mayor apropiacion e interaccion con las personas encargadas de la gestion social
Deberia haber mas contacto con las personas y acompafiamiento durante el procesos, pues en medio de la pandemia hay algunos tramites dificiles de solucionar

EI IDU debe ayudarnos en los tramites a los adultos mayores en medio de la pandemia

No responden con claridad

Dar mas tiempo para desocupar los predios por temas de la pandemia
n muy demorados con los procesos
Mas agilidad en los tramitesMucha demora en los tramitesNo se da el correspondiente avalué B
Dar respuestas mas claras y precisas Ms contexto, e interrelacion con la ciudadania
Se alargan muchos tiempos en cuanto a predios para sus entregas
ejorar la comunicacion al ciudadano
No hacen un avalud, acorde a la ubicacion del predioMas agilidad en los requerimientosNo valoran bien los predios.
. Mas respeto con el pago de los predios no dan lo que valen
La ciudadana manifiesta que los funcionarios deberian ser mas amables

Mas informacion al ciudadano

Dar respuestas mas clara y precisas y tener en cuenta tiempos de entrega de los predios ya que en este tiempo es dificil conseguir
No tienen en cuenta la necesidad del afectado por las obras.

-
j

Favorable

Son muy demorados en resolver la situacion de los predios.
Mas ayuda a las personas o adultos mayores.
El IDU deberia estar mas pendiente de los procesos que llevamos a cabo los adultos mayores que no podemos salir a causa de la pandemia

Se necesita mejorar los protocolos de atencién a la ciudadania
ucha de mora en los requerimientos
Muy lento el proceso y eso perjudica al ciudadano , afecta la calidad de vida.
No cumplen con los procesos, no tienen en cuenta al ciudadano.
No agilizan el proceso y si nos afectan , es un irrespeto con el ciudadano
Se hace un pésimo proceso de valorizacién y aungue nos este de acuerdo unos ve obligado
Entender la realidad de las personas afectadas, y no debilitarles la calidad de vida
Falta mayor socializacion y conciencia sobre la realidad de las personas

/

—

Hi,

\

Totalmente
Desfavorable

Base: 150 encuestas Base: 44 encuestas




Maddulo Imagen IDU

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

@ Totalmente satisfecho [ Satisfecho [J Totalmente insatisfecho

Construccion de
vias y espacio publico

Informacion y Comunicacién

11%

Social y participacion 13%

Mantenimiento de

()
vias y espacio publico 9%

Base: 150 encuestas
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[ L
Sugerencias y/o Observaciones

Mas compromiso con la ejecucion de los proyectos
Falta mas compromiso con el ciudadano y darle solucion a los afectados de estos proyectos

Buena atencion y servicio Mas arreglo de vias

Total: 9 menciones Total: 7 menciones

Sugerencias con respecto al tramite

Tener en cuenta la realidad del sector
i . No brindan la informacién necesaria del pago de la vivienda _
Muy mala entidad, no tiene en cuenta al ciudadano y no son claros ni en los procesos, ni en los proyectos
Mucha demora en las respuestas en cuanto a los predios

Auxilios a los arrendatarios

Lleva un ano y no le brindan respuesta si tiene afectacion el predio
Solo falta entregar un documento
Estamos en la espera que envien la promesa de compra venta
Entregue documentos estoy esperando que den alguna respuesta
Brindar mas agilidad en los tramites y requerimientos
Atender el requerimiento ya que va 2 meses de la visita y no han resuelto nada
Agilidad en el 20% que falta del pago
A los inquilinos no les han dado ninguna solucién

Apoyar mas al ciudadano en los requerimientos
Disponer de WhatsApp para chat
Mejorar la atencidon al ciudadano

La demora nos perjudica llevamos 2 anos
Mas asesoria por parte de un abogado del IDU
Mejorar escenarios de valorizacion y avalué de los predios
Mejorar la seguridad del sector de donde se compran los predios
Confirmar donde radicar los papeles quedaron de llamar
No cambiar tanto a los gestores durante el proceso
Estan desmejorando la calidad de vida, en algunos casos |

Total: 63 menciones
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencion a PQRS por el canal telefénico:

Total Encuestados Promedio General Promedio Particular
Dimensiones Encuestados | que respondieron de encuestados de encuestados
Totalmente Satisfecho Totalmente Satisfechos | Totalmente Satisfechos

MODULO DE SATISFACCION . .
FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO 150 135 90% 80%
85%
Indicador de satisfaccion 85%
El indice de satisfaccion general resulta de promediar la calificacion “muy satisfecho” frente a 6 items o

general y particular sobre el servicio recibido.

I
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