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Ficha Técnica

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

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

Tipo de muestreo: Muestreo probabilístico aleatorio simple con marco de lista.

Período de recolección: Octubre-Noviembre-Diciembre de 2020.

Tipo de encuesta: Encuesta telefónica con formulario estructurado.

Objetivo del estudio: Conocer la satisfacción de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU al momento de
interponer alguna PQRS mediante los canales presencial, telefónico y virtual.

Canal de Atención Tamaño de muestra

Presencial 141
Telefónico 97

Virtual 60

Total 298

Precisión y Confiabilidad: Margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer estimaciones de
parámetros con un fenómeno de ocurrencia del 50%.
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Caracterización 

del encuestado



Base: 298 encuestas 

Edad

Nivel educativo

Caracterización del encuestado
Sexo

2%

29%

46%

21%

2%

 18 a 26 años

27 a 44 años

45 a 59 años

60 años o más

NR

10%

19% 18%

27%

22%

1% 3%

54%46%



Caracterización del encuestado

Base: 298 encuestas 

4%

2%

2%

1%

1%

3%

19%

20%
2%

5%

22% 5%

1%
1%

1%

7%
2%

1%

Fuera de la ciudad

0.3%

¿En qué localidad vive?

1%



73%

18%

6%

1%

1%

1%

Trabajar

Dedicado al hogar

Jubilado

Buscar trabajo

NR

Estudiar

Trabajar

Dedicado al 
hogar

Pensionado

Buscando 
trabajo

Estudiante

Base: 298 encuestas 

Estrato socioeconómico

42%

48%

10%

Bajo

Medio

Alto

Ocupación

NS/NR

Caracterización del encuestado



Caracterización del encuestado

Base: 298 encuestas 

Tipo de requerimiento
76%

22%

2%

Solicitud Reclamo Sugerencia

¿Usted tiene algún tipo de discapacidad?

2%

98%

SíNo

¿Qué tipo de discapacidad?

Base: 298 encuestas 

Base: 4 encuestas 

Discapacidad Total 
personas

Cognitiva 1

Motriz 3
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Módulo de Satisfacción 
frente a instalaciones físicas

* Satisfacción General

Base: 101 encuestas 

96%

2% 2%

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

Base: 4 encuestas 

¿Por qué una calificación menor a 5?

Respuesta
Número de 
menciones

Al llegar a este punto la persona que brinda atención 

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

A nivel general ¿Qué tan satisfecho se siente con las instalaciones
físicas del punto IDU?

* Aplica solo para los canales Presencial y Escrito



Módulo de Satisfacción 
frente a instalaciones físicas 

Base: 298 encuestas 

92%

86%

92%

88%

90%

90%

90%

8%

12%

8%

11%

10%

10%

10%

2%

1%

Acceso al Punto IDU

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

Iluminación

Señalización

Horario de atención

Aseo y organización

Comodidad

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho
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3. Módulo de Satisfacción frente al servicio 
recibido en el Punto IDU

Aplica solo para los canales Presencial, escrito y buzón Escrito

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

• Satisfacción General
• ¿Por qué una calificación menor a 5?

Base: 237 encuestas 

87%

11%

2%

Totalmente
Satisfecho

Satisfecho Totalmente
Insatisfecho

Base: 32 encuestas 

Respuesta
Número de 
menciones

No dan solución por los daños 11

Falto mas atenciónal ciudadano 3

Falto información mas clara del proyecto 2

Funcionaria supremamente hostil y grosero 2

No dan información  precisa 2

No son consecuente en la planeación de los proyectos. 2

No tienen en cuenta las necesidades de la comunidad. 2

Dieron respuesta pero no han terminado el tramite 1

El servicio muy malo 1

Ellos nos dieron respuesta, igual siguieron trabajando 1

La ingeniera muy grosera no le puso atención para realizar 

el requerimiento 1

Mostrar mas disposición de parte de los ingenieros a 

ayudar 1

Muy despistada la persona que permanece en el punto 1

No cumplen con el protocolo de bioseguridad 1

Tardan mucho en brindar una respuesta efectiva a las 

peticiones 1

Módulo de Satisfacción 
frente al servicio recibido por parte del IDU



A nivel particular ¿Qué tan satisfecho se siente con respecto a…?

Base: 236 encuestas 

87%

86%

74%

76%

11%

12%

19%

17%

2%

2%

7%

7%

Amabilidad por parte del residente social
que atendió su PQRS

Interés por parte del residente social para
recibir su PQRS

Agilidad del punto IDU para recepcionar
su PQRS

Orientación e información recibida por
residente social durante la recepción de su

PQRS

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

3. Módulo de Satisfacción frente al servicio 
recibido en el Punto IDU

Aplica solo para los canales Presencial 

Módulo de Satisfacción 
frente al servicio recibido por parte del IDU
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4. Módulo frente a la respuesta entregada por 
la Entidad

Base: 298 encuestas 

59%

25%

16%

Totalmente
Satisfecho

Satisfecho

Totalmente
Insatisfecho

76%

20%

4%

Le dieron respuesta a su
PQRS

Su respuesta está en
proceso

 No le dieron respuesta a
su PQRS

Base: 223 encuestas 

Base: 110 encuestas 

Respuesta
Número de 
menciones

No me dieron ninguna solución efectiva 77

Falta el arreglo por los daños ocasionados 8

Dar información precisa a los ciudadanos 7

Mucha demora para dar respuesta 3

No son claros 2

No me resolvieron nada 2

Falto más explicación sobre el proyecto 1

Afectación al comercio por los cortes de servicios 1

Mas compromiso  con los requerimiento 1

Muchas afectaciones al predio y no responden 1

Los arboles se siguen secando después de trasplantados 1

No dicen quien corto los arboles 1

No ha llegado un correo efectivo y menos acorde a lo solicitado 1

Nos están afectando directamente nuestro sustento, al restringir la entrada del local 1

Se solicito una reunión directa con el IDU 1

Se necesita el respaldo de otras instituciones 1

Se requiere mayor precisión, claridad y comunicación con la ciudadanía 1

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?

Módulo frente a la respuesta 
entregada por la Entidad

¿Por qué una calificación menor a 5?



56%

53%

52%

27%

23%

26%

17%

23%

22%

Claridad y precisión en la
respuesta recibida a su PQRS

Solución efectiva a su PQRS

Cumplimiento de expectativas
frente a su PQRS

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

A nivel particular ¿Qué tan satisfecho se siente con
respecto a…?

Base: 223 encuestas 

4. Módulo frente a la respuesta entregada por 
la Entidad

¿Cuánto tiempo duró o lleva en trámite su PQRS?

47%

33%

14%

6%

Un día a una semana

Entre una y dos semanas

Entre dos semanas y un
mes

Entre uno y dos meses

¿Había interpuesto esta PQRS anteriormente?

Base: 298 encuestas 

8%

92%

Sí No

Base: 298 encuestas 

Módulo frente a la respuesta 
entregada por la Entidad
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48%

52%

Sí

No

¿Adicionalmente le brindaron
información sobre el proyecto?

Base: 298 encuestas 

5. Módulo de información del proyecto

¿Qué tan de acuerdo se siente
con las siguientes afirmaciones?

Base: 141 encuestas 

Módulo de información del proyecto

70%

66%

62%

27%

30%

31%

3%

4%

7%

La información brindada
sobre el proyecto fue clara

La información suministrada
sobre el proyecto fue

suficiente

Fue informado sobre los
espacios de participación con

que cuenta el proyecto

Totalmente De acuerdo De acuerdo Totalmente en Desacuerdo
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Módulo

Imagen IDU



6. Módulo de Imagen

Base: 298 encuestas 

¿Qué imagen tiene del IDU?

67%

28%

4%

Totalmente 
Favorable

Favorable

Totalmente 
Desfavorable

¿Por qué una calificación menor a 5?

Base: 95 encuestas 

Módulo Imagen IDU

Falta control en las obras del IDU
Falta de mas compromiso con los ciudadanos

Falta mantenimiento de la malla vial
Brindar solución a los daños causados por la obra 

B
ri
n
d
a
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re
s
p
u
e
s
ta

 a
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s
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e
q
u
e
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s
 

Falta de mas información al ciudadano

Incumplimiento en los proyectos

Mas agilidad en los proyectos 

Mas supervisión a contratistas

Falta más cumplimiento para resolver las diferentes solicitudes 

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

Visor de proy ectos que están ejecutando en el sector

Deberían realizar un proy ecto de corrido y  no saltarse tramos

El personal es grosero y  siempre con mala actitud

May or atención a las dif erentes solicitudes 
Tener en cuenta a las personas may ores y  de bajos recursos para calcular los cobros de v alorización

Falta de mas coordinación entre las entidades

Falta mucho en temas de obra y  contratación de los proy ectos
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La opinión del ciudadano es importante

Hay  adecuaciones en las obras que no quedan tan bien

Hacer más seguimiento a las obras

Los contratistas se aprov echan de la ciudadanía 

Los f uncionarios no saben tratar a los ciudadanos

Los proy ectos deben ser para benef icio del ciudadano

Mal planeación de las obras

Mala ejecución de los proy ectos

Mas apoy o con el campesino

Mas seguimiento a los contratistas de las obras

Mas socialización a los ciudadanos sobre lo que ejecuta el idu

Mejorar la relación con la ciudadanía y  los proy ectos pensados a f uturo

Mejorar la seguridad alrededor de las obras

No apoy an a la ciudadanía en la tranquilidad del sueño del ciudadano

No dejar a medias los proy ectos

No tienen en cuenta la opinión de los ciudadanos

No tienen en cuenta a los ciudadanos y  sus af ectaciones 

Se debe mejorar el direccionamiento del IDU

Se necesita más inf erencia de la ciudadanía en los diseños de los proy ectos 

Pensar otras alternativ as para el puente que no af ecten la calidad de v ida de los residentes
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Seguimiento a los tramites que se hacen con el Punto IDU

Solucionar los requerimientos



6. Módulo de Imagen

A nivel particular ¿Qué tan satisfecho se siente con…?

37%

36%

28%

20%

52%

55%

60%

61%

11%

9%

12%

19%

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

Información y Comunicación

Construcción de vías y espacio público

Mantenimiento de vías y espacio público

Social y participación

Módulo Imagen IDU

Base: 298 encuestas 
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7. Sugerencias y/o Observaciones

Total: 42 menciones

Total: 29 menciones 

Sugerencias con respecto al trámite 

Observaciones Positivas con respecto al trámite Sugerencias con respecto a la gestión del IDU

Total: 113 menciones

Sugerencias y/o Observaciones

Daños causados por la obra en las viviendas
Mejorar la malla vial

Deberían tener en cuenta la opinión del ciudadano 
Más información a la comunidad sobre los proyectos 

Más control a contratistas de la obra

Mucha demora en la ejecución de los proyecto

Controlar inv asión de espacio publico

El puente de Toberín lo están utilizando como basurero 

Socializar mas el proy ecto en el sector

La obra af ectado con el ruido de la Maquinaria

 Los sumideros de agua quedaron tapados cuando realizaron la obra

Af ectan al comercio por los proy ectos que ejecutan en el sector

Arreglar los andenes que están en mal estado no los buenos

Brindar copia de lo que se establece en cada reunión

Buenos proy ectos , hay  para desarrollar ojalá los culminen totalmente terminados y  a tiempo

Cuando v an a empezar la obra por f in

Se solicita que rev isen de nuev o la solicitud 

Se requiere una nuev a v isita para tener una segunda opinión 

Mejorar la seguridad en el sector debido que se presenta mucha accidentalidad 
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Fav or realizar pronto la v isita para v er que solución dan
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Los f uncionarios haciendo las Actas de Vecindad  incumplen los protocolos de Bioseguridad  poniendo en riesgo  a la ciudadanía

Mas socialización a toda la ciudadanía del sector donde ejecuten proy ectos

Cumplan terminando los proy ectos 

Que se garantice la durabilidad de las obras porque se deterioran muy  rápido

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

Se tenga en cuenta los impactos que generan las obras a lo comercios
Impactos sociales f rente al proy ecto Guay acanes

Mantenimiento en el sector debito que los espacios públicos están muy  descuidados

Mesa de participación en esta localidad
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Solicita la v isita para que lleguen a un acuerdo para soldar de los tubos sueltos 

Una nuev a v isita técnica donde en este caso se encuentre el propietario del inmueble

Respondan por los daños causados 

Agilidad al proceso de compras de lotes 



FO-CO-03 V4FO-CO-03 V4
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6. Satisfacción General 

Indicador de satisfacción general con el servicio recibido en atención a PQRS en los canales Presencial, telefónico y virtual:

83.3%

El índice de satisfacción general resulta de promediar los promedios generales y particulares de cada módulo, sin
incluir los módulos general de respuesta otorgada y la imagen frente al IDU.

Dimensiones
Total 

encuestados 
Encuestados 

que respondieron 
Totalmente Satisfecho 

Promedio General 
de encuestados 

Totalmente Satisfechos

Promedio Particular 
de encuestados 

Totalmente Satisfechos

II MÓDULO DE INSTALACIONES FISICAS 101 97 96,04% 89,6%

III MÓDULO DE SATISFACCIÓN FRENTE AL 
SERVICIO RECIBIDO EN EL PUNTO IDU

232 202 87,1% 80,8%

IV.RESPUESTA OTORGADA 223 132 59,19% 53,7%

V. MÓDULO DE INFORMACIÓN DEL 
PROYECTO 

141 93 33,3%

Indicador de Satisfacción


