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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 primer trimestre (Enero-Febrero-Marzo) del afio 2020.

Tamano de muestra: 531 encuestas distribuidas de la siguiente manera:

Canal de Atencion Tamafiio de muestra

Presencial 107
Telefénico 127
Virtual 297
Total 531

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: Enero-Febrero-Marzo de 2020.
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Caracterizacion del encuestado

Sexo Nivel educativo

2

e —

49%

Edad

18 a 26 afios 5%

27 a 44 afos 36%

45 a 59 afios 34%

60 afos o0 mas

25%

Base: 531 encuestas



Caracterizacion del encuestado

¢En qué localidad vive?

J“ﬂf -
22% ‘b Chapinero

E_J

r'.n'lar‘l:lrcﬂ- 0,4
v.ﬂ. M@ rifo
BT

Puente Arand] %

:

6%

2%

Base: 531 encuestas



Caracterizacion del Encuestado

Estrato socioecondmico Ocupacion

Trabajar

Bajo - 20% Pensionado

Dedicado al E<
hogar ii ,
Medio 59% Estudiante
| 1%
Buscando
trabajo I 29

Discapacidad i I 2%
permanente ‘Q.S

Base: 531 encuestas



Caracterizacion del Encuestado

Tipo de requerimiento:

75,3%

24,3%

Solicitud Reclamo Queja Sugerencia

Base:: 531 encuestas

¢ Usted tiene algun tipo de discapacidad?

éQué tipo de discapacidad?

96% Discapacidad Total

personas
> Motriz 6
Cognitiva 2
Visual 2
2% 2%

i Base: 10 encuestas
NR No Si

Base: 531 encuestas
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Madulo de satisfaccion frente
al servicio recibido por parte del IDU

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

A nivel particular,
¢ Qué tan satisfecho se encuentra con...?

Satisfacciéon General e ¢Por qué una calificacion menor a 5?
94,35%
Numero de
Respuesta menciones
Presenta muchas fallas la plataforma 13
Mejorar la agilidad en la recepcion de llamadas 7
La respuesta no fue clara y precisa 3
No solucionan los requerimientos del ciudadano 2

El IDU no mostro interés

Falta informacion

Dieron respuesta pero no van a arreglar nada 1

4,52%
—

Muy Satisfecho atisfecho

Base: 28 encuestas

Base: 531 encuestas



Moadulo 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?

Satisfaccién General por canal de atencién

@ Totalmente satisfecho W Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

] » \
Il‘ L > |

CLT

A ‘*“ | Telefdénico

>

\'\{ﬁ:\‘h

Presencial 1%

Virtual 1%

Base: 531 encuestas



Madulo de satisfaccion frente
al servicio recibido por parte del IDU

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

W Totalmente satisfecho B Satisfecho [0 Totalmente insatisfecho

Acceso al canal para formular su PQRS

I | 1
e o surans -
atendid su PQRS *
e s+ e
su PQRS *
e peendeswrans - -
recepcion de su PQRS

* Aplica solo para los canales Presencial y Telefénico Base: 234 encuestas
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Moadulo frente a la respuesta entregada por la Entidad

¢Que ha sucedido con la PQRS A nivel general, ¢ Qué tan satisfecho se siente
radicada en el IDU? con la respuesta otorgada por el IDU?
oo T -
Le dieron respuesta a su PQRS _ @

Satisfecho

v

Su respuesta esta en proceso I 8%

Totalmente

Insatisfecho Base: 381 encuestas

No le dieron respuesta a su
PQRS . 17% . , . .,
e ¢Por qué una calificacion menor a 5?
Respuestas Numero de Menciones
No era s:gmpetenua del !DU y I 2% No dan respuesta efectiva y clara 21
lo remitieron a otra entidad No me dieron una solucién concreta 8
Falta mas informacidn de la entidad 6
No respondieron por los dafios ocasionados 7
Otra 1% La pagina funcionara bien 3
El IDU envié el pago total y no por cuotas como lo veniamos ejecutando 2
El IDU no se apropid del requerimiento y lo dejan en manos de los

contratistas 1

El IDU no tiene en cuenta la Realidad de los Sectores a los Cuales les
cobro Valorizacidn 1
Base: 531 encuestas Falta que cumplan con la terminacién del proyecto 1
No hay comunicacién asertiva 1

Base: 51 menciones



Moadulo frente a la respuesta entregada por la Entidad

A nivel particular, (Que tan satisfecho ¢Cuénto tiempo duré o lleva en tramite su PQRS?
se siente con respecto a...”?
W Totalmente satisfecho W Satisfecho [ Totalmente insatisfecho Entre una y dos semanas _ 34%

Entre dos semanas y un mes - 13%
Claridad y precision en
la respuesta recibida a

4% Entre uno y dos meses . 6%
su PQRS

NR | 1%
Base: 531 encuestas

Solucion efectiva a su

e éHabia interpuesto esta PQRS anteriormente?

86%

Cumplimiento de
expectativas frente a su
PQRS

14%

Si

Base: 381 encuestas
Base: 531 encuestas
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Maodulo Imagen IDU

éQué imagen tiene del IDU?

Totalmente
Favorable

H

Q~Q

|

I1

=

w
L
()

-

Favorable

Totalmente
Desfavorable

Base: 531 encuestas

Falta Claridad v facilidad en tramites, también mejorar I

El IDU pone muchas trabas cuando la gente guiere pagar tranguilamente

¢Por qué una calificacion menor a 5?

INTOrmacion mas clara y precisa de 105 ramies
Falta sefializacidn en las obras y mas agilidad
Falta mejorar el semicio
Falta mayor proyeccidn e inversidn en las obras
Falta mas trabajo en equipo entre entidades
Falta gestionar relacidn interinstitucional

Falta de consideracidn con las afectaciones innecesarias
El'IDU Dejo tirada una obra y nos perjudica a todo el sector

Falta supenvision
Muy demorado en las obras y algunas las dejan inconclusas

Se debe priorizar mejor los proyectos que realizan
Muchos cobros de valorizacion y poca gjecucion
Dar respuestas mas prontas a los tramites

Falta mantenimiento en la malla vial
Falta de informacién y comunicacion con la ciudadania

Mas cumplimiento en la entrega de los proyectos

Demasiada demora en obras Mo se ve la gestidn
Mucha demora para ser atendido por notificaciones
FPoco contacto con la entidad
Demasiado descuidadas |as vias de la ciudad

Envian los recibos de valorizacion cuando ya se han vencido
Mo se ve la inversidn

Falta mejorar calidad de informacidn y solucidn a la ciudadania

Falta seguimiento a los proyectos

\

comendacian v solicitudes ciudadana

impromiso con los requerimientos del ciudadano

beria tener en cuenta las

Base: 139 menciones



Moadulo Imagen IDU

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

B Totalmente satisfecho

Informacion y Comunicacién

Social y participacion

Construccién de vias y espacio
publico

Mantenimiento de vias y
espacio publico

Base: 531 encuestas

B Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

9%

12%

13%

18%
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Sugerencias y/o Observaciones

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

Socializar los proyectos presencialmente y no por volantes

Se necesita mantenimiento de andenes en el sector de Cedritos
Mejorar y cumplir con los términos establecidos de entrega

Mejorar la ciudad y adecuarla para las personas con discapacidad

Que sigan cumpliendo con los proyectos Mejorar la adecuacion de espacio ptiblico en la ciudad
Felicitaciones muy buen servicio Mantenimiento al espacio piblico del barrio Verbenal por que estan deterioradas
Es bueno que siguieran entregando siempre de forma virtual a paz y salvo Los ciudadanos si son perjudicados por las obras no tienen por qué pagar ningtin valor
Muy bien el servicio El lote lo tienen de botadero de basuras y el mal olor les esta afectando a todos
Bien el tramite Dar continuidad a las obras

Que se vea la gjecucion de las obras Cumplirle al ciudadano

Excel en te ate N CK’) na traVéS d el cana | tel ef(’) N |CO Cuando se ejecuten proyectos en las localidades primero miren que no afecten el comercio

Exce|ente SerViCiO . Mucha demora en los proy ectos
Agradezco esta llamada pues me ha ayudado con mis dudas Arreg | O d e mal |a Vlal

H contratista respondié satisfactoriamente por la afectacion
Muy bien haber congelado los pagos Coordinar bien cuales son los predios cercanos a donde se van a realizar las obras
Muy bueno el tramite Los contratistas respondan por los dafios
No terminaron el proy ecto y tiene afectado a los ciudadanos
Demasiado preocupada por el avance de la obra, esta detenida
) Estoyen la espera de |a otra acta de vecindad
Total: 23 menciones Mejorar el cumplimiento de los proyectos
Mejorar el Seguimiento alos Materiales que utilizan los contratistas
Mejorar la participacion de los ciudadanos en las reuniones
Mejorar los tiempos de ejecucion de los proyectos
No duren 4 afios en la construccion de un anden
Realizar camparias de cultura ciudadana alrededor de los proyectos

Solucionar el inconveniente que no le dejaron ingreso al garaje dejaron unas escaleras y mucha humedad

Total: 85 menciones



Sugerencias y/o Observaciones

Temrsr un been portal guee pesda, responder pronto las irguistedes de los cisdsdanos
Trabajar mancomunadaments con lzs otras entidasdes para gee den algon tipo de soluecion
Cpeden solucitn, a estas PORS porgue afectan a la civdasdama, v =l IDU gue == = encargado o da solecicon

Fespondser lo gue =& pregunta v solucionar como ==
Zse trabajen mancomunasdaments entre entidsdes v dar solucion a los tramites
Qs =ean clarcs sobre los tramites gue == haosn
Los correcs gus los cisdasdancs dejan envien 3 ellos lzs facturas d= pago para cancelar oportunaments
e llegeen las facturss 3 la direccion correspondients
Mo hay una beena notificacion de los Cobros
Muy excesivos 2n los tramites muecho papeleo
H==tza =l momeanto o me ha llegado una respoessta a2l correo
El IC o remite a3 la entidsd correspondisnts como &= 2| deber
Mo dan soleciones efectivas
Deberian atender a tiempo las PORS

Mejorar la pégina webh
Falta mas comunicacion al ciudadano
Brindar respuesta clara y concisa al tramite

Recibo de valorizacion y el cobro

Agilizar las respuestas del tramite
Mas atencidn al ciudadang
Cemasisds demora =n &l tiempo de contestscion de la llamsda
El servicio ofrecido muy bueno pero o me e podido contsctar con las personas a3 las coasles me dingieron
Mz== cumplimiento a2 kbs regesrimientos
Mz= publicidsd , =obre las obras v tramites gus resliza =1 10U,
Mejorar 2l envit a tiempo de las ceentas de cobro, uno o debe estar solicitandolas
Fara lo=s cindsdanos de |3 tercera edsd = muy complicesdo 2 mansjo de 2= paginas virteales
e los impoeestos sean destinsdos a3l mantsnimisents de los proyectos
Due ojala entre entidades colasboraran con la solucian a los regeerimientos de los cisdadanos
Qs = trabaje de la mans con otras entidades para dar solucion a los reguerimientos

e solucionen o de las facturas wa gue woy 32 seguir presentando =l mismo problema todos los meses con las facturas

=& mecesita mucha tramitolegia para hacer un intervencion a el espacio publico
Siguse esperando =l reembolso del dinero d=l embargo gees 2 reslzaron

Swlicito gue al pedir cusntas de cobro por internst se envien como las habiamos acordsgo

Total: 133 menciones
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Indicador de Satisfaccion

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

Promedio General de Promedio Particular de

Encuestados que
Dimensiones Total respondieron encuestados encuestados totalmente

encuestados Totalmente Totalmente Satisfechos satisfechos
satisfecho

Modulo de satisfaccion frente

al servicio recibido por parte 531 501 94.35% 89.3% 91.83%
. (]

del IDU.

Modulo de satisfaccion frente

a la respuesta otorgada por la 381 323 84.78% 78.57%

Entidad.

Moddulo de Conocimiento e

: 523 382 73.04% 32.66%
Imagen de la Entidad. ’ ’

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




