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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 segundo trimestre (Abril-Mayo-junio) del afio 2021.

Tamano de muestra: 377 encuestas distribuidas de la siguiente manera:

Canal de Atencion Tamano de muestra
Presencial 185
Telefonico 99

Virtual 93
Total 377

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: Abril-Mayo-junio) de 2021.
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Caracterizacion del encuestado

Sexo Nivel educativo

)
U
\ — NR:11%

18 a 26 aios

2%

27 a 44 ainos 31%

45 a 59 afios

38%

60 afios 0 mas 28%

NR 1%

Base: 377 encuestas



Caracterizacion del encuestado

éEn qué localidad vive?

r—J/—L\ﬂL““n—

| m 9% Chapinero
—
% "y
= L.|r"|I-I:|EE- ——
-

Base: 377 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Estrato socioecondmico Ocupacion

77%

Bajo 42%

Medio 43%

Pensionado % I 6%

13%
Buscando trabajo ﬂ | 2%
Estudiante 3 ﬁ i

Alto

NR
1%

.
N
X

Base: 377 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Tipo de requerimiento

72%
14% 13%

Solicitud Reclamo Consulta Queja Sugerencia

Base: 377 encuestas

¢ Usted tiene algun tipo de discapacidad?

éQué tipo de discapacidad?

Discapacidad Total

personas
b Motriz 2
Base: 2 encuestas
1%

No Si

Base: 377 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 ¢Por qué una calificacion menor a 5:
94% Numero de
Respuesta menciones
Atiendenenlacalle..........c.oooooiiiiii 1
El sitio no es adecuado para atender no tiene ni
ventiladores. ... ..o 1
Es un punto muy pequefio para recibir atencion y
mejorar la atencion del punto Idu......................oooeee. 1
Falta mucho publicidad para identificar el punto........... 1
Fue por una ventanilla que recibieron mi queja............ 2
Hice el tramite en un juzgado............cccooviiinininnnn. 1
La atencion fue afuera del punto.............c.cooeiiinne. 1
(v)
6% Muy pequefio el puNto........couveiiiiiii e 1
No lo atienden en el punto los funcionarios.................. 1

Muy Satisfecho Satisfecho

Base: 10 encuestas
Base: 154 encuestas

* Aplica solo para los canales Presencial y Escrito



Maddulo 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)

lluminacidn
Sefalizaciéon
Horario de atencion
Aseo y organizacion

Comodidad

N  ©

Base: 150 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 Satisfaccion General

88%

Satisfecho Totalmente
Insatisfecho

Totalmente
Satisfecho

Base: 345 encuestas

* ¢Por qué una calificacién menor a 5?

Numero de
Respuesta .
menciones
Falta informacion clara y precisa
Mas agilidad y claridad de respuestas
No han brindado solucidn al requerimiento

Falta mejorar la atencion en el punto

el encargado de la obra , no tiene la mejor actitud

En cambio de atender los funcionarios se la pasen es
comiendo

Muy dificil comunicarse por medio telefdnico.

No apoyan a los requerimientos

No asumen los dafios que producen con sus obras.
No es f&cil la comunicacion.

No se identifican con los inconvenientes que van a
consultar los ciudadanos.

No son funcionarios del IDU los que atienden en los Puntos
IDU.

Por parte de los funcionarios les falta mas conocimiento de
distintos temas

Respuestas cuando ya no sirven
Se demoran para contestar

11

= W o0

R R R R

Base: 41 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
_
‘

Base: 275 encuestas

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%
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Maédulo frente a la respuesta
entregada por la Entidad

A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente

¢Qué ha sucedido con la PQRS con la respuesta otorgada por el Punto IDU?
radicada en el Punto IDU? Totalmente
stecho I e2%
Satisfecho
—
Le dieron respuesta a su PQRS b Satisfecho 23%
Totalmente —
. 5% .
Insatisfecho Base: 294 encuestas
No le dieron respuesta a su PQRS 15% Respuesta Nume.m de
menciones
No se ha recibido respuesta de la solicitud...............cccooviiiiiiiiiinn, 48
No dan solucion por parte de laentidad.............ccoooiiiiiiiiiiii 28
Fue una respuesta incompleta....... ... 13
Falta mas informacion.............oooiii i 10
i Larespuestanofueclara........................ 3
Su respuesta esta en proceso 9% Faltan 10S diSeM0S. ... ...cun e 1
Falto mas precision respecto a los disefios de laobra............................. 1
Fue bueno el arreglo, pero falto una parte de pared por pafiete............... 1
No se dio la respuesta esperada ya que no se estudio afondo el problema 1
Mas agiles con las respuestas...........coceiiiiiiiiiiiiiii 1
: Me dieron una respuesta demasiado ambigua...............cocooiiiiiiii, 1
No era competencia del IDU y lo
iti P t tid dy 1% Muy demorada la respuesta...........cocviiiiiiiii 1
remitieron a otra entida No asumen la responsabilidad de la humedad de la vivienda... ................ 1
No asumen la responsabilidad por 10s dafios..............cooeveviiiiiiiiiiiin, 1
No valorizan bien 10s predios.........c..coooiiiiiiii 1

Base: 377 encuestas
Base:112 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...”?

{ o,
M Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho Un dia a una semana _ 43%

Entre unay dos semanas [ 27%

. Entre dos semanas y un... 9
Claridad y precisidn en la Y - 14%

(+)
respuesta recibida a su PQRS e

Entre uno y dos meses - 15%
NR | 1%

Base: 377 encuestas

Solucion efectiva a su PQRS 20%

éHabia interpuesto esta PQRS anteriormente?

82%

Cumplimiento de expectativas
frente a su PQRS 20%

17%
Base: 295 encuestas Si No NR

Base: 377 encuestas

1%
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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 30% sobre el proyecto fue
suficiente

Fue informado sobre los
Base: 377 encuestas espacios de participacion con
que cuenta el proyecto

Base: 263 encuestas
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Modulo Imagen IDU

¢Qué imagen tiene del IDU? éPor qué una calificacion menor a 5?

Totalmente
Favorable

N« 69%

1
I

Se requiere mas articulacidn y empalme interinstitucional

Que los contratistas cumplan con las demandas ciudadanas
Mo brindan informacion si mi vivienda tienen afectacion
Mo asumen la responsabilidad
Malas interventorias y pésima gestidn de recursos
Le falta un mayor seguimiento a las solicitudes de la ciudadania
Le falta mas agilidad para brinda una respuesta a las solicitudes
Falta de mas articulacion con las diferentes entidades del distrito
Falta una mayor comunicacion para con la ciudadania
Falta mas a%ilidac_i para dar respuestas a las PQRS.
o0 brindan solucion a las inquietudes
Falta mantenimiento a las vias.

punto |du de informacion en Kennedy

= Cumplir con los proyectos
o Mo cumplen con las obras
ENo cumplen con los reguerimientos del ciudadano

Falta mas compromiso para con la ciudadania
El ldu le falta asumir ms responsabilidad de las solicitudes
Falta de mas apoyo con los temas ecoldgicos
Falta mas control sobre los predios desocupados estan generando focos de inseguridad

Mas compromiso con el medio ambiente
Mucha tramitologia.

Mejorar la supervision a las intervenciones de contratistas con privados para mitigar los impactos
_ Mo califica este modulo se encuentra en reunion
Mo tiene coordinacion con las otras entidades |, es una entidad muy desordenada

Porgue no hay socializacion con la ciudadania |, si no hay de por medio un politico,
@ I I o l

Totalmente \

Desfavorable Base: 377 encuestas

Favorable

Base: 121 encuestas



Maodulo Imagen IDU

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

[ Totalmente satisfecho [ Satisfecho [l Totalmente insatisfecho

Informacién y Comunicacién 9%

Social y participacion 11%

Construccién de vias y espacio publico
y esp p 13%

Mantenimiento de vias y espacio publico
17%

Base: 377 encuestas
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Sugerencias y/o Observaciones

Observaciones Positivas con respecto al tramite

Seguir asi van bien .
El DU a progresado mucho para bien de la ciudad.
Felicitaciones a todo el IDU, son personas muy amables .
Muy bien el tramite v rapido

Muy buen servicio.

Muy buena atencion.

Muy bien el tramite felicitaciones
Excelente atencion y servicio

Buena comunicacion
Seguir adelante con los proyectos

Total: 16 menciones

Sugerencias con respecto al tramite

Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

[Mo han brindado la respueta al requerimiento y ya hace dos meses
Munca se recibio la respuesta de lo gue se solicito
Actas de comite de Obras y ultima acta de medicidn de obra actualizadas

Dar respuesta alos requerimientos

Informar cualquier afectacion predial del predio
Capacitar a los funcionarios como atender ciudadania telefonicamente en los puntos idu
Favor mantener a la comunidad enterada sobre el proyecto.

Total: 34 menciones

Mo hay control sobre invasion de espacio publico
Mo guedo igual lo que hicieron  Mas seguridad en el sector
Mala gestion de los contratistas
Hacerle seguimiento a los contratistas de proyectos para que cumplan
Falta los terminados del puente dela Mutis
Hay un desnivel que se emposa terriblemente
Cumplir y respectar las normas gue son o rigen lo del espacios que son del Distrito
Agilizar la ejecucion de las ramplas del proyecto mucha demara
Mejorar la planeacion de |la obra
Agilizar la ejecucion de los proyectos de las localidades
Cumplir a tiempo con las obras.
La obra se encuentra suspendida
Mas agilidad en la ejecucion de los proyectos
Se solicta hacer seguimiento a los proyectos
Cumplir con las obras en su totalidad, evitar la tala de arboles

Mejorar la malla vial .
Falta mas informacion de los proyectos.

Socializar los proyectos con la comunidad
Mas organizacién con los predios adquiridos por el IDU
Realizar pronto la demolicidn de los predios
Hacer un buen disefio de la obra  Hacer pronto el proyecto.
Mejorar la planeacion de las obras
Analizar bien para gue no afecte la parte ambiental.
El proyecto de |la Av Guayacanes nada gue lo terminan
Falto colocar pintura reflectiva
En las reuniones falta que socialicen los cronogramas de la ejecucion del proyecto
Integrar mas a la comunidad con los proyectos a realizar en la localidad

Las viviendas que ya estan desalojadas las estan desmantelando personas ajenas
Mas compromiso con la ciudad, que se vea lo que se paga en impuestos..

Mucha demora en |a terminacion del proyecto

Total: 174 menciones
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Indicador de Satisfaccion

Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencidon a PQRS en los canales Presencial, telefénico vy 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 94,16% 74,9% 81.2%

111 MODULO DE SATISFACCION FRENTE AL . . |
SERVICIO RECIBIDO EN EL PUNTO IDU 232 202 87,5% 76,9%

IV.RESPUESTA OTORGADA 223 132 61,22% 56,5%

V. MODULO DE INFORMACION DEL .
PROYECTO 141 93 56,2% ‘

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




