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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 en el Punto IDU.

Poblacion Objetivo: Ciudadanos que interpusieron alguna PQRS en el Punto IDU, durante el primer trimestre (Enero-
Febrero-Marzo) del ano 2020.

Tamano de muestra: 196 encuestas distribuidas de la siguiente manera:

Canal de Atencidn Tamafio de muestra
Presencial 124
Telefénico 37

Virtual 35
Total 196

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

j'i-

2% 58%

Edad

18 a 26 afios - 5%
I EEEREEEEEES—S——————S——— é\
&8

60 afios 0 mas 31%

Base: 196 encuestas



Caracterizacion del Encuestado

¢En qué localidad vive?

M ar‘nn:ﬂ. 1%

v.ﬂ. & i o
v METE

Base: 196 encuestas



Caracterizacion del Encuestado

Estrato socioecondmico Ocupacion

Trabajar

\ "
N .
e - = Pensionado Sy - N
Dedicado al j? e
hogar i < g - 17%
o= N

Medio 47% _
Estudiante ; “ i I3%
Buscando
trabajo

8%
Discapacidad {
permanente ! \ I 2%

1%
Alto

Base: 196 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Tipo de requerimiento:

74%
26%

Solicitud Reclamo Queja

Base: 196 encuestas

¢ Usted tiene algun tipo de discapacidad?

éQué tipo de discapacidad?

97% Discapacidad Total

personas
> Motriz 1
Visual 1
2% 1%

, Base: 2 encuestas
NR No Si

Base: 196 encuestas
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Modulo de satisfaccion frente
a las instalaciones fisicas

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

e ¢Por qué una calificaciéon menora 5?
e Satisfaccidon General

Numero de
. Respuesta menciones
98% . - -
Realizo el requerimiento en la vivienda 4
Dentro del proyecto realizo el requerimiento 1
El requerimiento lo realizo en la reunidn realizada en el
salén comunal del barrio Costa Rica 1
Es muy retirado el punto IDU 1
Mejorar la atencion de funcionarios del punto IDU 1
Realizaron la inquietud en una reunién en un salén
comunal de la localidad de suba 1

Muy Satisfecho
Y Base: 9 encuestas

Base: 124 encuestas

* Aplica solo para los canales presencial y escrito.



Moadulo de Satisfaccion frente
al servicio recibido por parte del IDU

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

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

[luminacion
Senalizaciéon
Horario de atencién

Aseo y organizacion

Comodidad

Base: 124 encuestas



K
BOGOT

Instituto de
Desarrollo Urbano

FO-CO-03 V4



Maddulo de Satisfaccion frente al
servicio recibido en el Punto IDU

A nivel general,

¢ Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido en el punto IDU?*

e Satisfaccion General

88%

2%

Totalmente
Insatisfecho

Totalmente Satisfecho

Satisfecho

Base: 161 encuestas

* Aplica solo para los canales presencial y telefdnico.

e ¢Por qué una calificacion menor a 5?

Respuesta

No fueron claros en la respuesta

Hacen las cosas mecanicamente siguiendo una linea
porque al final no se tiene solucién

El personal que reviso la casa no es idoneo
Falta de interés

Falta de profesionalismo en la atencién

Falta informacion

Me sacaron del Punto IDU

Mucha demora para la respuesta

No han demostrado voluntad para ayudarles.
No hay soluciones efectivas a la comunidad

No me dan una respuesta después de 2 afios de este
problema

No me han solucionado nada

Numero de
menciones

2

R R R R R R R R R

[

[E

Base: 13 encuestas



Madulo de satisfaccion frente
al servicio recibido por parte del IDU

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

B Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Amabilidad por parte del residente social
gue atendid su PQRS

Interés por parte del residente social para
recibir su PQRS

Agilidad del punto IDU para recepcionar
su PQRS

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

Base: 161 encuestas
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Madulo frente a la respuesta entregada por la Entidad

¢Qué ha sucedido con la PQRS

radicada en el Punto IDU?

Le dieron respuesta a su PQRS

Su respuesta esta en proceso

No le dieron respuesta a su PQRS

No era competencia del punto IDU
y lo remitieron a otra entidad

Otra

NR

n-

1%

0,5%

0,5%

Base: 196 encuestas

29%

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

Satisfecho - 18%

Totalmente —
Insatisfecho

\4

18%

Base: 121 encuestas

Totalmente
0,
@ Satistecho I 64%

Respuesta Ngmero de menciones

No dieron solucidn del tramite 20
No son claros en la respuesta 7
Falto informacion mas precisa 4
Desviaron el sentido de la pregunta 1
El contratista no responde y se seguir presentando las afectaciones. 1
En desacuerdo con el concepto técnico 1
La afectacidn ha sido inmensa y el contratista no hace nada por

mejorar 1
No colaboran con un requerimiento esencial para el ingreso a la

vivienda 1
No dieron una informacion clara que me dirigiera al IDU 1
Sigue igual la situacidn con los trabajadores de control de trafico 1

Base: 38 encuestas



Moadulo frente a la respuesta entregada por la Entidad

A nivel particular, ¢ Qué tan satisfecho se siente con éCuanto tiempo duré o lleva en tramite su
respecto a...? PQRS?
. . . . Un dia a una semana _ 27%
W Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Entre unay dos semanas [ 37%
Entre dos semanas y un... || 20%
Entre uno y dos meses - 15%

NR | 1%

Claridad y precisidon en la
respuesta recibida a su PQRS

Base: 196 encuestas
Solucién efectiva a su PQRS 20%

éHabia interpuesto esta PQRS anteriormente?
83%

Cumplimiento de expectativas

frente a su PQRS 20% 21%

Si

Base: 196 encuestas

Base: 196 encuestas
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Si

No

Modulo de informacion del proyecto

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

@ Totalmente De acuerdo M De acuerdo [ Totalmente en Desacuerdo

@ La informacion brindada

sobre el proyecto fue clara

La informacion suministrada
sobre el proyecto fue
46% proy
suficiente

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

Base:: 196 encuestas
Base: 106 encuestas
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Modulo Imagen IDU

éQué imagen tiene del IDU? éPor qué una calificaciéon menora 5?

Totalmente
Favorable

Realizar mas céntrol sobre el contratista de obra
Personas como la del punto IDU dejan por el piso a el IDU,

No songlaros en las respuestas, engafian al ciudadano, suspenden los proy ectos

H %
| 69 (1] No hay un acercamiento con la comunidad, ni se le informa a la comunidad
No concretas las obras, algunas las han dejado abandonadas k91 con cl 90, en la plaza del Quiligua
Mejorar los ejercicios que desarrolla la interventoria en la obra, no alcahuetear al constructor

Mejorar la atencién de los ingenieros hacia el ciudadano

AN
Ef

Mas participacion ciudadana
Mas agilidad y control sobre los puntos IDU para que den respuestas mas rapidas
Mal planeado los proy ectos, y ademas no dejan terminadas las obras
. la entidad tiene muchas falencias
incumplimiento en la entrega de los proy ectos
Falta que en los disefos, de los proy ectos tengan en cuenta la parte ambiental
Falta de comunicacion
ﬂ el IDU no responde por las afectaciones que presentan los proy ectos

v

el IDU no disefia bien y se presentan atrasos n las obras

Demasiada demora en inicio de obra
Le falta planeacion, dialogo ciudadano y acuerdos con las comunidades

no son claros en los procesos, Falta mejorar la malla vial

Causan danos a la comunidad no responden

- | . Muy demoradas las obras g W ad
Favorable Mejorar la imagen de la entidad No cumplen con las obras No es de agrado la entidal
Demasiadas inconsistencias y cosas que no estan del todo claras y genera sospechas
| | El IDU debe entregarle los proy ectos a la comunidad, para que sea en conjunto con esta que se desarrolle la ciudad
Falta apropiarse mas de las obras y mas acompafamiento a la ciudadania en relacion a la obra
Falta may or presion a los contratistas para cumplir con las solicitudes y reclamos de la ciudadania

Falta mejorar el espacio publico ~ No terminan a tiempo las obras
incumplimiento en los tiempos de obra
Los ingenieros deberian brindarles una capacitacién de como tratar a los ciudadanos
Mas compromiso con la opinién de los ciudadanos del sector en un proy ecto

|

Mas seguimiento a los contratistas de proy ectos para que cumplan con el pago de los insumo de v ehiculos
Mejorar el cumplimiento de las obras
l—' No cumplen a tiempo con los proy ectos
g [ No cumplen las reuniones que ellos mismos proponen A
No hay control con los predios adquiridos por el IDU generan inseguridad
Totalmente v . ‘ P b g

Desfavorable Pésima gestion del IDU er\materia social y de participacién

No utilizar los frentes de las vivjendas colocando material y dafian las fachad#s
MejorarN\as inv ersiones del cobro de v alorizacion

Base: 196 encuestas
Base: 59 encuestas

ando planean las obras, los perjuicios que pueden causar

dad

No tienen en cuenta=



Modulo Imagen IDU

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

W Totalmente satisfecho [ Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Informacion y Comunicacién
8%

Social y participacion 11%

Construccion de vias y espacio

9%
publico 0

Mantenimiento de vias y espacio
publico5

11%

Base: 196 encuestas
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G [
Sugerencias y/o Observaciones

Felictaciones Mas atenciépycomunic_acién al ciudadano
Muy buen servicio Mas informacion clara
Excelente atencion No han dan solucion

No han dado respuesta

Agilizar las respuestas

Total: 10 menciones )
Total : 40 menciones

Sugerencias con respecto al tramite

Mas agilidad en los proyectos
Tener en cuenta al ciudadano

Falta mantenimiento de vias en la localidad
Danos causados por la obra

Mas seguimiento a los contratistas

Total: 75 menciones
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Indicador de Satisfaccion

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

Promedio Particular
de encuestados
totalmente
satisfechos

Total Encuestados que Promedio General de

Dimensiones encuestados respondieron encuestados Totalmente
Totalmente satisfecho Satisfechos

80.6 %

I MODULO DE INSTALACIONES FISICAS. 90 88 98% 67%

11l MODULO DE SATISFACCION FRENTE AL SERVICIO

RECIBIDO EN EL PUNTO IDU. 160 140 88% 79%
IV.RESPUESTA OTORGADA. 121 77 0% 58% ‘
V. MODULO DE INFORMACION DEL PROYECTO. 65 106 58%

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




