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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, telefonico y virtual.

Poblacion Objetivo: Ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales presencial, telefénico y virtual,
durante el tercer trimestre (Octubre-Noviembre-Diciembre) del afio 2020.

Tamano de muestra: 298 encuestas distribuidas de la siguiente manera:

Canal de Atencion Tamano de muestra
Presencial 141
Telefonico 97

Virtual 60
Total 298

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: Octubre-Noviembre-Diciembre de 2020.



K
BOGOT

Instituto de
Desarrollo Urbano

FO-CO-03 V4



18 a 26 aios

27 a 44 ainos

45 a 59 afios

60 afios 0 mas

NR

Caracterizacion del encuestado

46%

21%

2%

Base: 298 encuestas

Nivel educativo




Caracterizacion del encuestado

éEn qué localidad vive?

r—J/—L\ﬂL““n—

| m 4% Chapinero
_\_\_\_\_‘_‘_‘—\_
% "y
= L.|r"|I-I:|EE- e —

Martires -

.-'-'lu. & i o
BN

Base: 298 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Estrato socioecondmico Ocupacion

Trabajar

Bajo 42% Dedicado al
hogar

Pensionado % I 6%
Medio 48%
Buscando
E

trabajo
. Estudiante 3 ﬁ i |1%

NS/NR | 1%

18%

Alto 10%

Base: 298 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Tipo de requerimiento
76%

22%

Solicitud Reclamo Sugerencia

Base: 298 encuestas

¢ Usted tiene algun tipo de discapacidad?

¢Qué tipo de discapacidad?

Discapacidad Total

personas
> Cognitiva 1
Motriz 3
Base: 4 encuestas
2%

No Si

Base: 298 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?

* Satisfaccion General

96%

2%

2%

Muy Satisfecho Satisfecho

Insatisfecho

Base: 101 encuestas

* Aplica solo para los canales Presencial y Escrito

éPor qué una calificacion menor a 5?

Numero de
Respuesta menciones
Al llegar a este punto la persona que brinda atencion
fue grosera y siempre con una mala actitud de servicio 1
Faltan condiciones de bioseguridad para cumplir los
protocolos 1
No dejan ingresar al punto IDU 1
No dejaron ingresar al punto. 1

Base: 4 encuestas



Moddulo de Satisfaccion
frente a instalaciones fisicas

W Totalmente satisfecho [ Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Acceso al Punto IDU

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

[luminacion

Sefializacion 1%

Horario de atencion

Aseo y organizacion

Comodidad

Base: 298 encuestas
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Modulo 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?

* ¢Por qué una calificacién menor a 5?

e Satisfaccion General NUmero de

Respuesta .
menciones

=
=

87% No dan solucién por los dafios

Falto mas atenciénal ciudadano

Falto informacion mas clara del proyecto

Funcionaria supremamente hostil y grosero

No dan informacién precisa

No son consecuente en la planeacion de los proyectos.
No tienen en cuenta las necesidades de la comunidad.

Dieron respuesta pero no han terminado el tramite

El servicio muy malo

P P P NN DN DNMDND®W

Ellos nos dieron respuesta, igual siguieron trabajando

La ingeniera muy grosera no le puso atencién para realizar
el requerimiento 1
Mostrar mas disposicién de parte de los ingenieros a

ayudar 1

Muy despistada la persona que permanece en el punto
No cumplen con el protocolo de bioseguridad 1

Satisfecho Totalmente
Insatisfecho

Totalmente
Satisfecho

Tardan mucho en brindar una respuesta efectiva a las
Base: 237 encuestas peticiones 1

Base: 32 encuestas



Modulo de Satisfaccion
frente al servicio recibido por parte del IDU

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

M Totalmente satisfecho M Satisfecho [l 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

Orientacién e informacién recibida por
residente social durante la recepcién de su
PQRS

7%

Base: 236 encuestas
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Maédulo 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 esta en
proceso

20%

No le dieron respuesta a
su PQRS

4%

Base: 298 encuestas

Totalmente
0,
Satisfecho _ 59%

—
Satisfecho 25%
Totalmente ———
0,
Insatisfecho 16% Base: 223 encuestas

éPor qué una calificaciéon menor a 5?

Respuesta

No me dieron ninguna solucién efectiva

Falta el arreglo por los dafios ocasionados

Dar informacidn precisa a los ciudadanos

Mucha demora para dar respuesta

No son claros

No me resolvieron nada

Falto mas explicacion sobre el proyecto

Afectacidn al comercio por los cortes de servicios

Mas compromiso con los requerimiento

Muchas afectaciones al predio y no responden

Los arboles se siguen secando después de trasplantados

No dicen quien corto los arboles

No ha llegado un correo efectivo y menos acorde a lo solicitado

Nos estan afectando directamente nuestro sustento, al restringir la entrada del local
Se solicito una reunion directa con el IDU

Se necesita el respaldo de otras instituciones

Se requiere mayor precision, claridad y comunicacién con la ciudadania

Numero de
menciones

~
~N

P R R R RRRRRERRRENNW-NO®

Base: 110 encuestas



Modulo frente a la respuesta
entregada por la Entidad

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

W Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho Un dia a una semana _ 47%
Entre una y dos semanas _ 33%

Entre dos semanas y un
" e
mes

Claridad y precisidn en la
respuesta recibida a su PQRS

Entre uno y dos meses . 6%

Base: 298 encuestas

Solucion efectiva a su PQRS 23%

éHabia interpuesto esta PQRS anteriormente?
92%

Cumplimiento de expectativas

frente a su PQRS 22%

8%

Base: 223 encuestas Si No
Base: 298 encuestas
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Modulo de informacion del proyecto

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

M Totalmente De acuerdo M De acuerdo [ Totalmente en Desacuerdo

Si
La informacion brindada

sobre el proyecto fue clara

La informacion suministrada
No 52% sobre el proyecto fue
suficiente

Base: 298 encuestas Fue informado sobre los

espacios de participacion con
que cuenta el proyecto

Base: 141 encuestas
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¢Qué imagen tiene del IDU?

Totalmente
Favorable

Totalmente
Desfavorable

Modulo Imagen IDU

Favorable

Base: 298 encuestas

éPor qué una calificacion menor a 5?

No tienen en Cuenta a los ciudadanos y sus afectaciones

Seguimiento a los tramites que se hacen con el Punto IDU

Los proy ectos deben ser para beneficio del ciudadano
Mas seguimiento a los contratistas de las obras
Hacer mas seguimiento a las obras

Falta de mas coordinacion entre las entidades
La opinion del ciudadano es importante

El personal es grosero y siempre con mala actitud
Los funcionarios no saben tratar a los ciudadanos
Mas supenision a contratistas

Tener en cuenta al ciudadano en la participacion
Asumir mas las responsabilidades

Incumplimiento en los proyectos @

Falta de mas compromiso con

ndar respuesta a los requerimiel

Brindar solucién a los danos causad
Falta de mas informacion al ciudadano

Se requiere mas articulacion interinstitucional, especialmente con movilidad y policia

Deberian realizar un proy ecto de corrido y no saltarse tramos
May or atencion a las diferentes solicitudes

Solucionar los requerimientos

Se debe mejorar el direccionamiento del IDU

Mejorar la seguridad alrededor de las obras

Falta que el IDU involucre mas al ciudadano en los pr

No tienen en cuenta la opinion de los ciudadanos

los ciudadanos

Falta control en las obras del IDU
Falta mantenimiento de la malla vial

os por la obra

Mas apoy o con el campesino

Mas agilidad en los proyectos  Mala ejecucion de los proy ectos

Falta mas cumplimiento para resolver las diferentes solicitudes
Visor de proy ectos que estan ejecutando en el sector  Mal planeacion de las obras

No dejar a medias los proy ectos

Tener en cuenta a las personas mayores y de bajos recursos para calcular los cobros de valorizacién

Falta mucho en temas de obra y contratacion de los proy ectos
Hay adecuaciones en las obras que no quedan tan bien
Los contratistas se aprovechan de la ciudadania
Mas socializacién a los ciudadanos sobre lo que ejecuta el idu

Mejorar la relacion con la ciudadania y los proyectos pensados a futuro

Se necesita mas inferencia de la ciudadania en los disefios

No apoyan a la ciudadania en la tranquilidad del suefio del ciudadano
de los ;jy ectos

Pensar otras alternativas para el puente que no afecten la calidad de vida de los resid

\

tes

Base: 95 encuestas



Maodulo Imagen IDU

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

[ Totalmente satisfecho [ Satisfecho [l Totalmente insatisfecho

Informacién y Comunicacién 11%

Social y participacién 9%

Construccién de vias y espacio publico
ucci vias y espacio publi 12%

Mantenimiento de vias y espacio publico
19%

Base: 298 encuestas
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Sugerencias y/o Observaciones

Observaciones Positivas con respecto al tramite

proyecto realizando
que nos estan
ml?u:“ f:';:t:nulu del Punto IDU me ayudaron

icitaciones
E.?.!.‘ﬁ.!}?..ﬁm.%n resentada
Buena atencion e informacion p

Buen servicio

Fue rapida la atencion

on a satisfac

wmnpnmﬂﬂm“lm

Total: 29 menciones

Sugerencias con respecto al tramite

Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

ksl
Mas comunicacion al
Gilidad para cumplirfe udad
T e ey
Comlpuins dy by ot fane W1 hoiotans
"-bla-ﬂ-,“ﬁwxhhhu.n“uwh

Mucha demora en las respuestas de las

 Dar solucion a las PQRS

Brindar una respuiesta rapi
u rapi
Tener en cuenta la solicitud , se reguiere una reuﬁigr? con el IDU

Respuesta mas clara Y acorde a lo que solicitamos
ik b

Que se respeten los horarios de trabajo para no incomodar las personas entorno al proy ecto

Una nueva visita técnica donde en este caso se encuentre el propietario del inmueble

Total: 42 menciones

Solicita la visita para que lleguen a un acuerdo para soldar de los tubos sueltos

Los funcionarios haciendo las Actas de Vecindad incumplen los protocolos de Bioseguridad poniendo en riesgo a la ciudadania

Impactos sociales frente al proy ecto Guay acanes
Se tenga en cuenta los impactos que generan las obras a lo comercios
Cumplan terminando los proy ectos
Mas socializacién a toda la ciudadania del sector donde ejecuten proy ectos
Mejorar la seguridad en el sector debido que se presenta mucha accidentalidad
Se solicita que revisen de nuevo la solicitud
Buenos proy ectos , hay para desarrollar ojala los culminen totalmente terminados y a tiempo

Arreglar los andenes que estan en mal estado no los buenos
Los sumideros de agua quedaron tapados cuando realizaron la obra

El puente de Toberin lo estan utilizando como basurero

Mucha demora en la ejecucion de los proyecto
Mas informacion a la comunidad sobre los proyectos
Deberian tener en cuenta la opinion del ciudadano
Danos causados por la obra en las viviendas

Mejorar la malla vial
Mas control a contratistas de la obra

Controlar invasion de espacio publico
Socializar mas el proy ecto en el sector
La obra afectado con el ruido de la Maquinaria
Afectan al comercio por los proy ectos que ejecutan en el sector
Brindar copia de lo que se establece en cada reunion
Cuando van a empezar la obra por fin
Se requiere una nueva visita para tener una segunda opinion
Favor realizar pronto la visita para ver que soluciéon dan
Que se garantice la durabilidad de las obras porque se deterioran muy rapido

El pompeyano que dejaron cerca al parque esta afectando cuando llueve

Arreglar el poste que esta dafiado

Estan cortando los arboles del sector

Mantenimiento en el sector debito que los espacios publicos estan muy descuidados
Mesa de participacion en esta localidad

Respondan por los dafios causados
Agilidad al proceso de compras de lotes

rrramientas tecnolégicas para explicar los proyectos

Total: 113 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:

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 101 97 96,04% 89,6%

11l MODULO DE SATISFACCION FRENTE AL

[v) 0,
SERVICIO RECIBIDO EN EL PUNTO IDU 232 202 87,1% 80,8%
IV.RESPUESTA OTORGADA 223 132 59,19% 53,7%
V. MODULO DE INFORMACION DEL 141 93 33,3%

PROYECTO

incluir los mdédulos general de respuesta otorgada y la imagen frente al IDU.

El indice de satisfaccidon general resulta de promediar los promedios generales y particulares de cada médulo, sin

83.3%




