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Ficha Técnica

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.

Poblacion Objetivo: Ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales presencial, telefénico y virtual,
durante el tercer trimestre (Julio-Agosto-Septiembre) del aino 2020.

Tamano de muestra: 349 encuestas distribuidas de la siguiente manera:

Canal de Atencion Tamano de muestra

Presencial 145
Telefénico 116
Virtual 88
Total 349

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: Julio-Agosto-Septiembre de 2020.



K
BOGOT

Instituto de
Desarrollo Urbano

FO-CO-03 V4



Caracterizacion del encuestado

Sexo Nivel educativo

33
o)/

Edad

18 a 26 anos 1%

27 a 44 aios 24%

45 a 59 afios 47%

60 afios 0 mas 28%

Base: 349 encuestas



Caracterizacion del encuestado

¢En qué localidad vive?

") ﬂl"tlr’l:"ﬂ. 2%

v A MNarifio 7
Puente Arandd > I
1r|-&-d -
25% 0.3

Base: 349 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Estrato socioecondmico Ocupacion

Trabajar

46% Dedicado al

hogar 17%

Bajo
47%
Buscando

- -
trabajo
Estudiante | 1%
Alto 7% |
(V)

NS/NR | 1%

Base: 349 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Tipo de requerimiento
71%

29%

Solicitud Reclamo

éUsted tiene algun tipo de discapacidad?

(

Si

Base: 346 encuestas

0%
Sugerencia

Base: 349 encuestas

¢Qué tipo de discapacidad?

Discapacidad Total

personas
Visual 2
Cognitiva 1
Motriz 1

Base: 4 encuestas
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Maddulo de Satisfaccion
frente a instalaciones fisicas

A nivel general éQué tan satisfecho se siente con las instalaciones
fisicas del punto IDU?

* Satisfaccién General ¢Por qué una calificacion menora 5?

959% Numero de
Respuesta menciones

Mala actitud de los funcionarios en la atencion

prestada. 1
Es muy escondido el punto e inseguro. 1
Mejorar las instalaciones. 1

Base: 3 encuestas

Satisfecho

Muy Satisfecho Insatisfecho

Base: 80 encuestas

* Aplica solo para los canales Presencial y Escrito



Maddulo de Satisfaccion
frente a instalaciones fisicas

W Totalmente satisfecho [l Satisfecho [ Totalmente insatisfecho
Acceso al Punto IDU

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

[luminacién
Sefalizacién
Horario de atencién
Aseo y organizacion

Comodidad

‘ ‘ * !

Base: 80 encuestas
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Moddulo de Satisfaccion
frente al servicio recibido por parte del IDU

A nivel general { Qué tan satisfecho se siente con el servicio
recibido en el punto IDU?

e ¢Por qué una calificacion menor a 5?

e Satisfaccion General Numero de

Respuesta .
menciones

93%

Mala actitud y mal servicio de los Ingenieros que
atendieron la solicitud. 2

No dan informacioén clara de los tramites.
Informacion demasiado superficial .

=N

Los funcionarios que vinieron no mostraron ningun
tipo de interés en ayudarme.

Mads interés de parte de los funcionarios.
M3s solucion a las afectaciones de los ciudadanos.

6%
I

Satisfecho

1% Mucha demora en el tramite.

No la atendieron bien.
No lo han contactado.

Totalmente
Insatisfecho

Totalmente

Satisfecho No muestran interés por resolver nada.

R R R R R R R R

No son claros en la informacion.

No tienen en cuenta las necesidades de los
Base: 250 encuestas ciudadanos, y atienden es a su acomodo. 1

Base: 14 encuestas



Maodulo de Satisfaccion
frente al servicio recibido por parte del IDU

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

[ Totalmente satisfecho I 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 informacidn recibida por
residente social durante la recepcién de su
PQRS

Base: 250 encuestas
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Moaédulo frente a la respuesta
entregada por la Entidad

A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente
con la respuesta otorgada por el Punto IDU?

¢Qué ha sucedido con la PQRS

radicada en el Punto IDU?

Le dieron respuesta a su PQRS

Su respuesta estd en proceso 25%

No le dieron respuesta a su PQRS 5%

No era competencia del IDU y lo

0,
remitieron a otra entidad 1%

Base: 349 encuestas

Satisfecho ?
Satisfecho 22%

Totalmente
. 13%
Insatisfecho Base: 242 encuestas

Respuesta

No me brindaron ninguna solucién a los dafios causados

Se requiere mas claridad y precision en las respuestas

No cumplen con lo que le dicen al ciudadano

No quede satisfecho si podian habilitar el sendero

Dejaron el arreglo a medias

Arreglar fisuras en la obra

Tanto tiempo en estudios y disefios

Que no haya tanta corrupcion en las obras

No se comprometen a mejorar la seguridad alrededor de la obra

No enviaron bien del trazado Av. 68 desde la Autopista Sur

No corrigieron los errores colocaron que muchas grietas

No colaboraron con el requerimiento

Les falto compromiso por parte de los funcionarios y es solo evasivas
Falta de interés del funcionario

Falta de cumplimiento en la malla via y espacios publico

Estan realizando el arreglo pero estan muy demorados

El mismo IDU debié comunicarle a otras empresas e instituciones

el IDU debe consular las obras con la comunidad y ademas estdn acabando con el barrio Marsella

Demasiado atraso en la obra lo cual causa mucha afectacién al comercio

Debieron prever ese tipo de cosas antes de la obra
Atienden bien pero no manejan mucha informacién

Numero de
menciones
24

N
w

R R R R R PR RRREPRRRERRNWWODN

Base: 79 encuestas




Modulo frente a la respuesta
entregada por la Entidad

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

W Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho Un dia a una semana _ 45%

Entre una y dos semanas _ 30%

Entre dos semanas y un
R e
mes

Entre uno y dos meses - 11%

Claridad y precisién en la
respuesta recibida a su PQRS

Base: 349 encuestas

Solucion efectiva a su PQRS

éHabia interpuesto esta P%I;S anteriormente?

Cumplimiento de expectativas
frente a su PQRS

10%
I

Base: 242 encuestas Si No
Base: 349 encuestas
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Maddulo de informacion del proyecto

¢Adicionalmente le brindaron dQué tan de acuerdo se siente
informacidn sobre el proyecto? con las siguientes afirmaciones?

M Totalmente De acuerdo [ De acuerdo [ Totalmente en Desacuerdo

Si @ La informacion brindada
sobre el proyecto fue clara
La informacion suministrada
sobre el proyecto fue 58%
No 44% suficiente

59%

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

54%

Base: 349 encuestas

Base: 195 encuestas
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Maddulo Imagen IDU

¢Qué imagen tiene del IDU? ¢Por qué una calificacion menor a 57

Totalmente
Favorable

Vias> Culauuiaciull LU IUS CUTTEILIAlES 1105 esldll pel juuitaliuv
Falta relaciQnamiento ciudadano y tener en cuenta ajustes que pueda pensar y creer la comunidad

Cumplir con la supervision sobre los Puntos IDU
Falta mayor compromiso del IDU con los requerimientos de la ciudadania

Falta de planeacion en los proyectos
Mas cuidado al ejecutar las obras
Mas agilidad en la respuesta Falta de interés en atender las solicitudes
Es buena la idea del chat WhatsApp para reportar cosas que pasen con el proyecto
itidad en la ejecucion de los proyectos Agilizar el proceso de la obra No evidencia mitigacion de impacto ambienta
Realizar mayor control a los contratistas y el factor social
Incumplen mucho con las obras.  pPgsima gestion interinstitucional
No tienen en cuenta la comunidad Mitigar los impactos producto de la obra
Hay muchas cosas que el IDU no mitiga como incumplimiento por parte del contratista
No tienen en cuenta al ciudadano para realizar los proyectos.
No realizan bien los proyectos y ademas afectan a la comunidad

) responden por los dafnos causados a los predios por las obras

Falta informacion de los proyectos

Falta mantenimiento de la malla vial
Nosevenlas obras VIUCha demora en los proyectos
Jiles con los proyectos  Afectan a la comunidad y no responden

Mas agilidad en los procesos de compra de predios
Favorable laneados algunos proyectos  No cumplen con los proyectos
' . Dejan algunas obras inconclusas
No brindan soluciones  Demasiados atrasos en las obras
Mas compromiso con los ciudadanos yrequerimientos
Mayor supervision a los contratistas en las obras
ansmilenio por la ciudad  Socializar los proyectos
Demasiada corrupcion en obras
Trabajar mancomunadamente con las otras entidades
Falta buen manejo en la realizacion de obras y proyectos.

1] I I ] Falta de mas compromiso con los ciudadanos

2 planificacion en las obras.
No concluyen los proyectos

\ 4

Mejorar atencion

Falta apoyo a los ciudadanos
No planean bien los proyectos

Falta de terminar los trabajos que dejan a medias
Falta de un mayor seguimiento por parte de interventoria
Métgilidad en la elaboracion de las obras

~ Mas cumplimiento con los proyecto
o colaboran con los requerimientos

Totalmente
Desfavorable Base: 349 encuestas

Base: 112 encuestas



Maddulo Imagen IDU

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

W Totalmente satisfecho [ Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Informacion y Comunicacién %—Jj 42%
Social y participacion W 39%
Construccion de vi o babli
onstruccion de vias y espacio publico 3%

Mantenimiento de vias y espacio publico
15%

G
b

Base: 349 encuestas
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Sugerencias y/o Observaciones

Observaciones Positivas con respecto al tramite

Gracias por ese gran servicio

Excelente atencion yrespuesta
Bueno el tramite

Buena atencion y servicio

Que sigan asicumpliéndole al ciudadano

Atendieron a tiempo
Muy buena socializacién del proyecto

Total: 16 menciones

Sugerencias con respecto al tramite

Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Mejorar la paginas virtuales son muy complicadas
Mas responsabilidad por parte de los funcionarios en la atencion
Le brindaron solo solucién a la mitad del requerimiento

No brindan respuestas precisas ni oportunas
Brindar informacién solicitada

Dar pronta solucion a este requerimiento

No dan solucién al tramite
Cumplir mas con los ciudadanos y los requerimientos que se solicitan
Mas claridad en las respuestas y dar solucién
publicitacién de los canales por los cuales los ciudadanos tengan participacion
Mejorar horario de atencion del punto IDU
Sigan cumpliendo con los proy ectos esta quedando muy bonito

tener en cuenta el medio ambiente antes de realizar todo tipo de proyecto
Tener mas en cuenta la opinién de los ciudadanos en los proyectos
No hay soluciones de fondo para la comunidad, y ningin @nimo de dialogo o concertacion
Mas pendientes de las afectaciones que les hacen a los predios con las obras
No dejar bolardos es un peligro para las personas con discapacidad, nifios y adultos mayores
Mas control sobre la invasion de vias y espacio publico por parte de vehiculos
Mas conciencia de como tratan al ciudadano cuando lo estan afectando con sus obras.
Que prohiben el paso de vehiculos pesados y el estacionamiento
La reunién sobre el proyecto sea de manera presencial
Esta obra ha afectado la calidad de vida de los ciudadanos
El paso de vehiculos pesados dafio la via
El personal que atiendan en obras deban ser méas respetuosas y amables

Falta seguridad al rededor del proyecto

Dar mejor terminacion a las obras No tienen en cuenta la economia de los comerciantes
Colocar sefializaciones peatonales y vehiculares en los proyectos
Senvicio efectivo Brindar més apoyo a los comerciantes

Avisar cuando se presenten cortes de servicios

La obra esta parada y perjudica el sector par
Sefializar la salida de los carros del barrio dan m

Pendiente el acta de vecindad
Resolverle las afectaciones causadas por estas obras.

Més compromiso con el ciudadano.

No sabemos que esperar del contratista y el IDU no ayuda Mas control sobre temas de basura

. )| Invasion de espacio publico
Falta claridad en la elaboracion de obras

Cumplir con las obras y no dejarlas inconclusas
Terminar pronto el proy ecto Pendiente la construccion del puente peatonal
Mejorar la seguridad en el sector Realizar mantenimiento de la malla vial
Arreglo de viasAgilizar la obra Solo se requiere més agilidad en las obras

Muy demorado el proyecto Mas agilidad en los proyectos

Brindar informacién mas clara sobre los proyectos
Tener en cuenta las necesidades de los ciudadanos Dar respueSta pronta al tramlte Que cumplan con 1os profectos

- . . No més Transmilenio mejor metro
) Socializar los proyectos con la C|Udada_n 12. Todos los funcionarios me han dado una atencion excelente
Mas control sobre los predios que desocupan para que no generen focos de inseguridad por invasiones
Tener en cuenta la comunidad y la participacion ciudadana en los proy ectos
Los arreglos no fueron completos Dar solucién al requerimiento
Agilizar este proy ecto tan importante como es la ALO Mejorar la seguridad alrededor de la obra Tramo 3 de Guayacanes.
Mucha demora en la ejecucién del proy ecto Mantengan el compromiso con la ciudadania cuando ejecutan los proyectos
Tengan en cuenta los horarios de descanso de los ciudadanos Realizar las obras no dejen al ciudadano en expectativa.

Brindar oportunidades de trabajo a las personas del sector

. Comunicacion direclta conla ,comunida?. o ., .
Cuando realicen arreglos de vias no obstaculicen la via peatonal ni el ingreso de vehiculos a las viviendas

Debido al poli sombras se esta generando inseguridad y malos olores
Mucha inseguridad por la demolicién de la vivienda

Mas vias de acceso al sector
Mas interaccion de los proyectos con la comunidad
Mas socializacion y compromiso con los ciudadanos

No tienen en cuenta las necesidades de los ciudadanos

El hundimiento de la via est& ocasionando accidentes
Esperamos una pronta solucion para esta va tan importante del sector

Hacerles mantenimiento a las obras y supervisar como van las obras. Tener en cuenta los monumentos de la comunidad en las obras
Las reuniones se hagan en horarios flexibles para que los ciudadanos puedan participar
Los contratistas son los que le dan malaimagen al IDU muchos no realizan bien los proyectos
Los técnicos que verifican |a afectacion de la obra estan amafiados por el contratista y no dan razén
Mas atencion a los requerimientos que realiza el ciudadano por los inconvenientes que ocasionan los proyectos
Mejorar las vias y atender las quejas y darle solucién ya que han sido ocasionadas por obras del IDU.

N A havdamarcanidn ni radiintarae an la 7ana acrnlar ac 1n nalinrn nara lne actidiantae Ine rarrae nacan min/ranidn

Total: 43 menciones

Total : 154 menciones
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Indicador de Satisfaccion

Indicador de satisfaccidn general con el servicio recibido en atencion a PQRS en los canales Presencial, telefénico y virtua:

Total Encuestados Promedio General Promedio Particular

Dimensiones encuestados que respondieron de encuestados de encuestados
Totalmente Satisfecho Totalmente Satisfechos Totalmente Satisfechos

I MODULO DE INSTALACIONES FISICAS 80 76 95.00% 71.4% 82.7%

11l MODULO DE SATISFACCION FRENTE AL

0, o) "
SERVICIO RECIBIDO EN EL PUNTO IDU 268 220 93.3% 81.5% |
IV.RESPUESTA OTORGADA 242 157 64.88% 55.7%
V. MODULO DE INFORMACION DEL . [N
PROYECTO 114 195 56.8% ‘

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




