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Ficha Técnica

Objetivo del Estudio: Conocer la satisfaccién de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU al momento de
interponer alguna PQRS mediante los canales telefénico y virtual.

Poblacion Objetivo: 3690 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales telefénico y virtual, durante
el segundo trimestre (Abril-Mayo-Junio) del afio 2020.

Tamano de Muestra: 620 encuestas distribuidas de la siguiente manera:

Canal de Atencion Tamano de muestra
Telefénico 18
Virtual 603

Total 620

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: Abril-Mayo-Junio de 2020.
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Caracterizacion del Encuestado

Sexo: Nivel educativo:

Edad:

18 a 26 afios - 6%
60 afios 0 mas _ 19% Q(\((\.
nR I 3%

Base: 620 encuestas



Caracterizacion del Encuestado

¢En qué localidad vive?

I VA
J_\ L‘b Chapinero

18%

__J 6%
* — ———— .2% e
- . F.ﬂﬂl"tlr’l!"“- 1% 2 4 5 s m
- u A, MNarirfio

2%
1 n-&-d -

8%

Base: 620 encuestas



Caracterizacion del Encuestado

Estrato socioecondmico: Ocupacion:

71%

Trabajar
Bajo (1-2) . 13%

Pensionado

hogar
Alto (5-6) - 19% Buscando
trabajo

Ns/Nr I 4% Estudiante

Base: 620 encuestas



Caracterizacion del Encuestado

Tipo de requerimiento:
87%

13%

Solicitud Reclamo
Base: 620 encuestas

é¢Usted tiene algun tipo de discapacidad?

96% é¢Qué tipo de discapacidad?

Discapacidad Total Personas
Visual 2
Cognitiva 1

Base: 3 encuestas

3%

1%

Ns/Nr No Si

Base: 420 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:

Chat
atnciudadano@idu.gov.co
Teléfonico

Formulario Web

Presencial

Bogota te escucha

Base: 390 encuestas
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Maddulo de Satisfaccion frente al
servicio recibido por parte del IDU

A nivel general éQué tan satisfecho se
siente con el servicio recibido mediante el

canal de atencion utilizado?

e Satisfaccion General

90%

6%

Muy Satisfecho

Base: 602 encuestas

4%
1

Insatisfecho

é¢Por qué una calificacion menor a 5?

Respuesta

Mas agilidad de 1as respuestas......cccouveeiecivieeveeesiciieensns
Mejorar la induccion de como ingresar a la pagina; es
MUY COMPLICAAA. i e
Falta mas informacion y/o capacitacién por parte de
quien contesta la Hlamada.......ccccoeeeeeeeeeiecieiiececee e,
No recibi una respuesta efectiva......cccoeeeeeeeeeeenieneesenee e,
DifiCil €] @CCESO...uiiieiiiieieeieee et e
MUChA dEMONA.....cce et e
Muy complicada 1a PAZiNa.......ccceveevecececeieereeeeeee
No dieron respuesta por ningun lado........ccceeeeeevvvvecreceennne.
No hay informacion clara ni precisa frente al tramite y de
por qué no funciona a través de la web........cccccovevvvvennenne.
No soluciona los requerimientos.........ccccceveiveeeeeercescesseee.
Presencia muchas falencias la plataforma para realizar el
LR [ 411 (=TT USSR
Presenta fallas al momento de generar el Paz y Salvo......

Se demoran en CoNtESTAr.....cccvcveeveveeereese e e

Numero de menciones

4

N

S = = S E N

Base: 19 encuestas



Modulo de Satisfaccion frente al
servicio recibido por parte del IDU

A nivel general éQué tan satisfecho se siente con el servicio recibido
mediante el canal de atencion utilizado?

» Satisfaccion General por canal de atencion

B Totalmente satisfecho M Satisfecho [0 Totalmente insatisfecho

e _

Base: 602 encuestas



Maddulo de satisfaccion frente al
servicio recibido por parte del IDU

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

M Totalmente satisfecho [ Satisfecho [0 Totalmente insatisfecho
Acceso al canal para formular su PQRS

Amabilidad por parte del Servidor Publico que )
atendid su PQRS * 12%

Interés por parte del Servidor Publico para recibir
su PQRS *

Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS %

Orientacion e informacion recibida durante la
recepcion de su PQRS

7%

* Aplica solo para los canales Telefonico y virtual. Base: 602 encuestas
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Maodulo frente a la respuesta
entregada por la Entidad

¢Qué ha sucedido con la A nivel general ¢Qué tan satisfecho se siente
PQRS radicada en el IDU? con la respuesta otorgada por el IDU?

Le dieron respuesta a su PQRS — Totalmente
o,
sacistecro TR 5%

Su respuesta esta en proceso l 6%

Satisfecho ' 6%

No le dieron respuesta a su o e e
PQRS 15% Totalmente

Insatisfecho

| 2%

Base: 327 encuestas
No era competencia del IDUy lo

remitieron a otra entidad

¢Por qué una calificacion menor a 5?

Otra | 0,5% Respuestas Numero de Menciones
No son claros, precisos, concretos o efectivos en la respuesta.......ccceeeevveveccerceecee e ceere e, 11

Falta agilidad €N dar r@SPUESTA.....cceccviiriecieee ettt ee e e s et eeee e e e e e eaaraereeeeeeanes

Ns/Nr | 0,5% Dan vueltas en el asunto y No dan respuesta CONCreta........uuueuerverrererieeieeeessieieee e ee e

Deberia quedar disponible el tramite para ser solicitado por la web........cccccecceviriiiinnnnnns

Falto la mitad de la respuesta al reqUEerimMIiENtO.......c..ccueeeecieceieeeeee e e

Parece muy bien que hayan suspendido €l PAO0......couveeiiiriiiireeie e

Base: 415 encuestas Segui lo indicado y no me dejo descargar el recibo queda bloqueado en el numeral 6......

Siguen adelante a pesar de 10S FECIAMOS........c..cuiieeieeeeierieieececee e e e eae e

R R R R NNN

Base: 21 menciones



Modulo frente a la respuesta
entregada por la Entidad

A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho é¢Cuanto tiempo duré o lleva
se siente con respecto a...? en tramite su PQRS?

U dia 3 unasemans - [ 3%

Entre una y dos semanas - 17%

Entre dos semanas y un . 6%
mes °

W Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Claridad y precisiéon
en la respuesta

recibida a su PQRS Entre uno y dos meses l 3%

Ns/Nr | 1%

Solucioén efectiva a su
PQRS

¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?
83%

Cumplimiento de
expectativas frente a
su PQRS

17%

Si

Base: 415 encuestas

Base: 325 encuestas

No
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Maddulo Imagen IDU

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

Totalmente
Favorable
l ~ Ai RN NIV EISEAL S RS IO EGIAS RGN U DL YR TR e
P S, Mayor efectividad en |3 respuesta de solicitedes y requenimientos de la ciedadsnia v constructoras

La funcign del 10U &= muy genérica los contratistzs hacen lo que quieren y premis la corrupcicn
Falta relacionamiento con la ciedadania

. . Falta gue == invierta la valrizacion en la malla vial
Mucha demaora en darle solecion 2 los tramites 1 Falts arreglo de andenes

E=pecificar mejor en las paginas como reslizar |s descarga del paz y salvo
) El IDU no tiene &n cusnts s reslidad de los civdadanos
El IDU debera ser mas conscients de la situacion v no reanwdar 2l cobro de valorizacion tan pronto
Mejorar la atencion hacia el cisdadane Demasiados cobros y poca inversion
Comprensién con la cisdadania en cuanto a3 pagos de valorizacion
Muny demorado los tramites Cobran valorizacion v no terminan las obras
Brindar respussta 3 los reguerimisntos solicitados
Mas informacion a la ciudadania en relacion a Proyectos y tramite de valorizacian
Hay que prevenir y no reparar 08T réspuestas mas agiles Menos cormupcién en los proyectos
Mas compromisa con & civdsdsno Agilidad en proyectos y obrag Mejerss compenentes en obra
Mejorar ls= paginas vitesles  Falta mas atencion al espacio publico

Falta mantenimiento de la malla vial
Mayor comunicacion a la ciudadania
Falta mayor informacidn a la ciudadania
My zlto 2l costo d2 valorizscian 0AT réspuestas mas especificas

Mas diligencia para solucionar tramites de la ciudadania
Brindar mas apoyo 2 los civdadanos

.

oo
-
-

Favorable

Claridad en los tramites

de wias

Fesima gestion de recursos

Decir con exactited 3 guien le compete &l arreglo de alguns vias
Obras guedan mal y se deterioran en poco tiempo
Ejzcutar los recursos gue s& recogen
El IDU sjecuta reparaciones en vias con buen estado
Facilidad de tramites & informacian clara en |z web
Falta mas compromiso con la civdzdania
Falta proyeccion y ejecucion acorde a los tiempos de lzs obras
Les faltz mas compromiso con los proyecto en las loealidsdes del sur
M3z sorsnarnns de dizlosn w comoniracion con b3 sindadands

\

o prioriza el mantenimianto

cul I o
Totalmente
Desfavorable

Base: 414 encuestas
Base: 99 menciones



Madulo Imagen IDU

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

M Totalmente satisfecho M Satisfecho [0 Totalmente insatisfecho

Informacion y Comunicacién

8%

Social y participacion 13%

Mantenimiento de vias y

o,
espacio publico 11%

Construccion de vias y

espacio publico 16%

/

Base: 414 encuestas
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Sugerencias y/o Observaciones

Observaciones Positivas con respecto al tramite

Muy efective el canal de comunicacian
Han mejorade la atencian y el servicio
Lz atencion wirtusl es eficients Precisa v clara informacian
Agil &l zervicio
Rapido el tramite LOS canales virtuales son muy buenc

) Rapido &l servicio
El mejor cansl &= por 2l chat Felicitaciones

Excelente atencion y servicio
Muy buen atencion y servicio

Buena la informacidn
Buena atencidn por el chat
1a &5 super efectiva v se ahorra tiempo en desplazamiento a los puntos
Mejorar la expedicion de paz v =alvos a través de la pagina web
El tramite ¥ su facilidad supero mis expectativas
El servicio 3 estado 3 |z alturs de s situscion que estamos pasando
Qe busno gue tiensn en ceenta lzs necesidades de los civdadano

Me sorprendio la facilidsd del tramite

Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Total: 63 menciones

Fieallzar brigadas para tapar los hueots da 135 vias principales de 13 cludad
Emplear 3 ks habRanes de calle en |35 0bras para gue kengan major vida
Con s pagas dealorizachkin realizen ks pro; del saar en especial el pueme
Miel DU nl i3 alcakdia lozal fan dado ninguna soluckin

Miucha demara an |35 abras
W5 publicads de o5 projecios y ramhes que realiza el IDU

Mas armegla o2 esnacio punlico
El DU deneriz Imegrarss oo 2l Jardin Botanlon pars crear mas jardnes wenkais
Ejecutar blen Ios Proyecios Que 851 &0 Sursd
Comsanar y culdar &l espacho plolico
Los gesiones S0CIRes WS CapEchan mas sobre 00r3s chiles
Mzs agilidad v cumplimiznto en lzs obras

Mantenlmlento de la malla wal de la ciudad

Los recursos de los civdada los inviertan bien en las obras de
Us=ar los recursos -:I-E k:u5 impuestos para hacer de verdad prcryecms

Soclalizar mas ks projecios gue estin elecutandd

Coumnda realicen abras sean mejor en horark nocuma

Mamenimiento de espacio pdolico

Garantizar uen mamenimiento de 38 0oras j durabllidad

Was cumplimienio en koS Proyecios Que ejecutan
Mayor confral 3 comratistas frante 3 tiempo de obra
Feealtzan arraghas en vias que 2stin n buen estado

Cumnalan con I35 echEs estiouladas de l3s goras

{ue 58 neaciven 135 0Dras ya que Jkcta la moviliiad d2l sasior

Feealizar un coninol sobre 135 0Dras o amaglos gue Racan 135 constnucionas
Vinzulen 3 les estudlames de uRIMO S2Mesine 3 UNas Masas 48 3p0w0 [Hara gue apnandan sobne el IDL

Total: 65 menciones




Sugerencias y/o Observaciones

Sugerencias con respecto al tramite

Mos envien los recibos de valorzacion por 2l correo personal

Habilitar |z web para generar paz y =alvos
Me parece bien suspender los términos de pago para guienes tienen problemas economicos en estos tiempos
Modificar las cuotas del cobro de valorizacion
Mzjorar 2l tiempo d2 respussta 3l coreo
Envien los cobros de valorizacion a los coreos de los civdadanos
e gustana ir personalmente al |DU y exponerles el caso
Crar solucion sl derecho de petician Envien copia de la respeesta al correo
El aplicative Web debena funcionar siempre
Curmplan con las fechas para poder generar el recibo de valorizacion
Les canales virtuales una buena opcion aunque es mejor telefonico
Habilitar Chat WhatsApp  Agilzar un poco &l chat
Las cansles de atencion se difundan en mayor medida durante |s cuarentena
Mejorar los canales de comunicacion del IDU

Mas compromiso con los civdsdancs Mas agilidad en los framites
Mejorar &l ingreso al chat Dar resp uesta al tramite

Mo cobren anta vabmnﬁglllzar IES FEEF‘IUEEtEIE

Mas comunicacion al ciudadano
Mejorar la plataforma presenta muchas fallas
Agilizar |z entrega de facturss pars pagar a2 ¥ .
Mis rapida la atencidn Mas stencion al civdadano
Agilzar los tramites, darle prioridad a los constructores
Colocar mas funcionarios para contestar las Ineas telefonicas
Del:-erl-.a descargarse 2l ﬂe.rtlhl.:-:idn por la pagma weh Que & mejore mucho mas la plataforma
El mejor canal de comunicacion es €l telefonico Ent el |
Ser mas explicito sobre 2l tema de valorizacion regaraElpary ==lvo
Habilitar un sistema donde s& reporten los heecos de la ciudad
Las personas encargadss de atender deberian tener mejor disponibilidad v amabilidsd
Las plataformas mo funcionan y mejor kos canales presencial o telefonico
Erindar solucion pronto porgue esta afectando la salud v tranguilidad del sector

Mejorar la socializacion de los canales virtuales a los civdadanos

Ser mas concretos en las respuestas

Total: 110 menciones
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Indicador de Satisfaccion

Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencidon a
PQRS en los canales telefonico y virtual:

Encuestados Promedio General Promedio Particular

Total que respondieron de encuestados de encuestados

Dimensiones .
Encuestados Totalmente satisfecho Totalmente Satisfechos Totalmente satisfechos

. MODULO DE SATISFACCION
FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO 741 654 90,03% 85,2%
POR PARTE DEL IDU.

. MODULO DE SATISFACCION

FRENTE A LA  RESPUESTA 327 301 92,05% 85,93%
OTORGADA POR LA ENTIDAD.

IV. MODULO DE CONOCIMIENTO E
IMAGEN DE LA ENTIDAD.

414 327 78,99% 31,15%

El indice de satisfaccion general resulta de promediar los promedios generales y particulares del modulo de
satisfaccion general frente al servicio recibido por parte del IDU.




