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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 presencial, telefénico y virtual.

Poblacion Objetivo: 151 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales presencial, telefénico y
virtual, durante el segundo trimestre (Abril-Mayo-Junio) del afio 2020.

Tamano de muestra: 90 encuestas distribuidas de la siguiente manera:

Canal de Atencion Tamano de muestra

Presencial 29
Telefdénico 31
Virtual 30
Total 90

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:

&

41% 59%

Edad:

18a 26 afios || 1%

45 a 59 afos

NR !z%

47%

Base: 90 encuestas



Caracterizacion del Encuestado

¢En qué localidad vive?

") ﬂl"tlr’l:"ﬂ. 1%

v A MNarifio
)

Puente Arand] %%
1r|-&-d -
28% 9

Base: 90 encuestas




Caracterizacion del Encuestado

Estrato Socioecondmico: Ocupacion:

Pensionado

Dedicado al
hogar I 9%

Alto (5-6) 8%
NS/NR 1%

Base: 90 encuestas

Trabajar




Caracterizacion del Encuestado

Tipo de requerimiento:
78%

20%
Solicitud Reclamo Queja

Base: 90 encuestas

¢Usted tiene algun tipo de discapacidad?
¢Qué tipo de discapacidad?

99%

Discapacidad Total personas

Motriz 2
Base: 2 encuestas

1%

No Si

Base: 90 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:

Teléfonico
Chat
atnciudadano@iidu.gov.co

Presencial

Bogota te escucha

Base: 90 encuestas
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Maddulo de Satisfaccion frente a las
Instalaciones Fisicas

A nivel general
¢Qué tan satisfecho se siente con las instalaciones fisicas del punto IDU?*

100%

0% 0%

Muy Satisfecho** Satisfecho Insatisfecho

Base: 11 encuestas

*Aplica solo para los canales Presencial y Escrito.
**No se presentaron calificaciones menores a 5.



Maddulo de Satisfaccion frente a las
Instalaciones Fisicas

@ Totalmente satisfecho W Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Acceso al Punto IDU

Informacién publicada sobre el proyecto (mapa,
carteleras, maquetas,etc)

[luminacién
Sefializacion
Horario de atencién
Aseo y organizacion

Comodidad

Base: 90 encuestas
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Maddulo de satisfaccion frente al
Servicio Recibido por parte del IDU

A nivel general ¢Qué tan satisfecho se siente

.. s éPor qué una calificacion menor a 5?
con el servicio recibido en el punto IDU? .

Respuesta Numero de menciones

Falta mds compromiso y tener mas en cuenta a
1a cCOMUNIAA... .ot e

Satisfaccion General

89% Mucha demora en la respuesta.........ccceveveeeeuennne
No dan informacion clara acerca de porque no
realizan levantamiento de actas de vecindad a
los predios del conjunto.........eeeeeeevererierececenennns

Respondieron que no era por la obra...................
Se ha visto muy poco interés de parte de los
funcionarios por compartir o socializar los
diseios de la obra y las preocupaciones de los
residentes del edifiCio.........cccevveiviveeveecerrciierennnen. 1

Base: 5 encuestas

Satisfecho Totalmente
Insatisfecho

Totalmente
Satisfecho

Base: 57 encuestas



Maddulo de satisfaccion frente al
Servicio Recibido por parte del IDU

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

B Totalmente satisfecho M satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Amabilidad por parte del residente social
que atendié su PQRS

Interés por parte del residente social para
recibir su PQRS

Agilidad del punto IDU para recepcionar
su PQRS

Orientacidn e informacion recibida por
residente social durante la recepcién de su
PQRS

Base: 57 encuestas
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Moaédulo frente a la
Respuesta Entregada por la Entidad

éQué ha sucedido con la PQRS A nivel general ¢Qué tan satisfecho se siente con la

radicada en el Punto IDU? respuesta otorgada por el Punto IDU?

Totalmente

o,
satisfecho Y 69%
Satisfecho - 24%

Totalmente
[V
nsatisfecho ] 7%

Le dieron respuesta a su PQRS

Base: 58 encuestas

éPor qué una calificacion menor de 5?

No le dieron respuesta a su

0, Respuesta Numero de menciones
PQRS 28% P

La respuesta N0 fue SatiSfattoria.......cv it st bbb bbb e
No son claros Ni Precisos €N 12 FESPUESTA.......cccccireceerire ettt st es et tes e st sssssesessssatesesssssssaens
No dieron solucidn ni respondieron a 1a SOlICITUd..........ccceveeerececicie st s et reaenes
Brindaron respuesta iINCONCIUSA....ccciuiereie et etre et ettt sttt te st et s e e re st seesess s essreseesensnnnnens
Necesitamos que se nivelen los pisos para evitar dafios en las estructuras..........cccceceeeeveereveececeseeceennns
No son responsables con los dafios que ocasionan a la comunidad..........ccceeeeieeiieeciececcceece e
Prestaron atencidn los 2 primeros dias, luego seguimos con el mismo inconveniente.........ccccevvureanae
Quedo evidenciado que hay desconocimiento por parte de los contratistas de que manera se
Su respuesta esta en proceso 5% mitigara el impacto sobre factores ambientales, forestales, etC...........covuvvuververnerceiiessiveisessse s sesese e
Se realiza el barrido en el momento que hice la peticién, luego pasan las volquetas y vuelven nada
otra vez, la problematica continua dia @ di@......cccveeecirecce st e st s
Se siguen presentando incumplimiento de los protocolos de seguridad de la obra. 1

Una respuesta que no esta verificada por la interventoria.........cccccceeveecveievnrvenennn..

P R PR P WWn

Base: 90 encuestas Base: 19 encuestas



Moadulo frente a la
Respuesta Entregada por la Entidad

A nivel particular ¢Qué tan satisfecho é¢Cuanto tiempo duré o
se siente con respecto a...? lleva en tramite su PQRS?
Un dia a una semana _ 47%

M Totalmente satisfecho M Satisfecho [0 Totalmente insatisfecho Entre una y dos semanas _ 30%

, Entred 9
Claridad y precisidn en la ntre dos semanasy un - 13%

respuesta recibida a su PQRS Entre unoy dos meses [l 8%

Ns/Nr lZ% Base: 90 encuestas

Solucion efectiva a su PQRS

@ ¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?
90%

Cumplimiento de expectativas

frente a su PQRS 10%
I

Si No

Base: 58 encuestas Base: 90 encuestas
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Modulo de Informacidon del proyecto

é¢Adicionalmente le brindaron ¢Qué tan de acuerdo se siente con
informacion sobre el proyecto? las siguientes afirmaciones?

B Totalmente De acuerdo M De acuerdo [ Totalmente en Desacuerdo

Si @ La informacidn brindada
sobre el proyecto fue clara

La informacion suministrada
sobre el proyecto fue

No 50% suficiente

Fue informado sobre los
espacios de participacion con
que cuenta el proyecto

o .! o

Base: 90 encuestas Base: 45 encuestas
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¢

Qué imagen tiene del IDU?

Totalmente
Favorable

=

An

Il

OH@

Maddulo Imagen IDU

é¢Por qué

Mas informacian sobre el proyecto
Realizar seguimiento estas problematicas con el Punto IDU
Mo hay respuesta ni responsabilidad de los dafios
Mayor responsabilidad y cumplimiento de compromisos pactados

~ Mayor Control y vigilancia en obras
Mas atencion a los requerimientos gue realiza el ciudadano y apoyo

Mas agilidad en las obras
Falta acatar los llamados de la comunidad y ciudadania

Totalmente
Desfavorable

Favorable

Base: 90 encuestas

~ Demasiados atrasos en las obras
Agilizar las obras y mitigar impactos

La respuesta mas agil
Corrupcion
Cumplir en términos de tiempo y ejecucion de contratos
Falta ejecucidn de proyectos
Mas apoyo al ciudadano
Mas control hacia los contratistas de obras
Reduccion de impactos de la obra con la comunidad

_ Mucha demora en las obras
No brindan solucion a los requerimientos
Se realicen visitas al sector para mirar el estado de las vias
Revisar los disefios de las obras de espacio publico

/

Base: 27 encuestas



Maddulo Imagen IDU

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

W Totalmente satisfecho [ Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

11%

Informacién y Comunicacién

E:

Social y participacién 9%

Construccion de vias y
espacio publico

10%

&

b
®

Mantenimiento de vias y

espacio publico 10%

b

Base: 90 encuestas
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Sugerencias y/o Observaciones

Observaciones Positivas con respecto al tramite

Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

(lue sigan asi con ese buen semvicio

Excelente atencidn
Buen servicio

Se dio respuesta oportuna a mi solicitud
Buena atencion de parte del Punto IDU
Ha mejorado bastante la gestion del IDU
Muy buena atencion de parte de los contratistas

Total: 9 menciones

Sugerencias con respecto al tramite

Los procesos vy requerimientos que solicitan los ciudadanos los agilicen

Solo Burogracia y corrupcidn
) Mo nos han dado respuesta
Los recursos del ciudadano sean realmente utilizados en los proyectos

Falta mas informacion del proyecto _
Canalizar la informacidan para que sea clara y precisa

At nqer los reclamos de la comunidad
ilizar el proceso ar so ucion

Habilitar chat atsA
Mas interes por los reclamos que hace el ::ludadano y dar respuesta
Favor brindar solucion al requerimiento
Mecesito una solucidn al tramite por pare del Punto IDU
Mo dan solucidon a los dafios causados por los proyectos
Puntualidad en la atencian de los requerimientos
Los recursos se vean reflejados en las obras

Vinieron y miraron pero no han dado solucién alguna
Se cumpla a tiempo con el proyecto
Colaborar con quitar una raiz del arbol
Los materiales no son de buena calidad
No se consideraron conceptos de la comunidad
Mejorar los tiempos de las obras
Mas agilidad en las obras
Esta en tramite el cambio del vidrio
Agilizar mas las obras
Mas informacion a la ciudadania

Brindarle la informacion al ciudadano en cuanto a la visita
Mejorar la seguridad del sector

Mas seguimiento a los proyectos que se realizan
Mejorar el espacio publico
Mucha demora con el proyecto del puente de la Mutis

No tienen en cuenta el medio ambiente en la ejecucion de los proyectos
No visitan los puntos de los requerimientos
Se den soluciones efectivas a las problematicas

Total: 22 menciones

Total : 31 menciones
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Indicador de Satisfaccion

Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencion a PQRS en
los canales presencial, telefénico y virtual:

Total Encuestados que Promedio General Promedio Particular

Dimensiones encuestados respondieron de encuestados de encuestados
Totalmente satisfecho | Totalmente Satisfechos  Totalmente Satisfechos

Il. MODULO DE INSTALACIONES FISICAS 11 11 100% 85,0%

. MODULO DE SATISFACCION FRENTE

[v) 0,
AL SERVICIO RECIBIDO EN EL PUNTO IDU >7 >1 89,5% 90,4%
IV. RESPUESTA OTORGADA 58 40 61,9%
V. MODULO DE INFORMACION DEL 31 45 61,9%

PROYECTO

El indice de satisfaccion general resulta de promediar los promedios generales y particulares de cada mddulo, sin
incluir los modulos general de respuesta otorgada y la imagen frente al IDU.

88.2%



