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Ficha Técnica

Población Objetivo: Ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales presencial, telefónico y virtual,
durante el segundo trimestre (Abril-Mayo-junio) del año 2021.

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

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

Período de recolección: Abril-Mayo-junio) de 2021.

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 185
Telefónico 99

Virtual 93

Total 377

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: 377 encuestas 

Edad

Nivel educativo

Caracterización del encuestado
Sexo

2%

31%

38%

28%

1%

 18 a 26 años

27 a 44 años

45 a 59 años

60 años o más

NR

5%

21%

16%

32%

23%

3%

47%42%

NR:11%



Caracterización del encuestado

Base: 377 encuestas 

9%

5%

1%

7%

2%

4%

15%

20%
3%

4%

12% 6%

3%
1%

6%
1%

1%

Fuera de la ciudad

2%

¿En qué localidad vive?

%

2%

NR



77%

14%

6%

2%

1%

Trabajar

Dedicado al hogar

Jubilado

Buscar trabajo

Estudiar

Trabajar

Dedicado al hogar

Pensionado

Buscando trabajo

Estudiante

Base: 377 encuestas 

Estrato socioeconómico

42%

43%

13%

2%

Bajo

Medio

Alto

NR

Ocupación

Caracterización del encuestado



Caracterización del encuestado

Base: 377 encuestas 

Tipo de requerimiento
72%

14% 13%

0,3% 0,3%

Solicitud Reclamo Consulta Queja Sugerencia

¿Usted tiene algún tipo de discapacidad?

1%

99%

SíNo

¿Qué tipo de discapacidad?

Base: 377 encuestas 

Base: 2 encuestas 

Discapacidad Total 
personas

Motriz 2
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Módulo de Satisfacción 

frente a instalaciones físicas



Módulo de Satisfacción 
frente a instalaciones físicas

* Satisfacción General

Base: 154 encuestas 

94%

6%

Muy Satisfecho Satisfecho

Base: 10 encuestas 

¿Por qué una calificación menor a 5?

Respuesta
Número de 
menciones

Atienden en la calle………………………………………... 1

El sitio no es adecuado para atender no tiene ni 

ventiladores…………………………………………………. 1

Es un punto muy pequeño para recibir atención y 

mejorar la atención del punto Idu………………………… 1

Falta mucho publicidad para identificar el punto……….. 1

Fue por una ventanilla que recibieron mi queja………… 2

Hice el tramite en un juzgado…………………………….. 1

La atención fue afuera del punto…………………………. 1

Muy pequeño el punto……………………………………... 1

No lo atienden en el punto los funcionarios…………...... 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: 150 encuestas 

76%

73%

81%

72%

67%

82%

74%

21%

24%

17%

25%

29%

17%

23%

3%

3%

1%

3%

4%

1%

3%

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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Módulo de Satisfacción 

frente al servicio recibido



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: 345 encuestas 

88%

11%

1%

Totalmente
Satisfecho

Satisfecho Totalmente
Insatisfecho

Base: 41 encuestas 

Respuesta
Número de 
menciones

Falta información clara y precisa 11

Mas agilidad y claridad de respuestas 8

No han brindado solución al requerimiento 8

Falta mejorar la atención en el punto 3

el encargado de la obra , no tiene la mejor actitud 1

En cambio de atender los funcionarios se la pasen es 

comiendo 1

Muy difícil comunicarse por medio telefónico. 1

No apoyan a los requerimientos 1

No asumen los daños que producen con sus obras. 1

No es fácil la comunicación. 1

No se identifican con los inconvenientes que van a 

consultar los ciudadanos. 1

No son funcionarios del IDU los que atienden en los Puntos 

IDU. 1

Por parte de los funcionarios les falta más conocimiento de 

distintos temas 1

Respuestas cuando ya no sirven 1

Se demoran para contestar 1

Módulo de Satisfacción 
frente al servicio recibido por parte del IDU



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

Base: 275 encuestas 

85%

83%

68%

72%

13%

13%

25%

21%

1%

4%

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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Módulo frente a la 

respuesta entregada 

por la Entidad



4. Módulo frente a la respuesta entregada por 
la Entidad

Base: 377 encuestas 

62%

23%

15%

Totalmente
Satisfecho

Satisfecho

Totalmente
Insatisfecho

75%

15%

9%

1%

Le dieron respuesta a su PQRS

 No le dieron respuesta a su PQRS

Su respuesta está en proceso

No era competencia del IDU y lo
remitieron a otra entidad

Base: 294 encuestas 

Base:112 encuestas 

Respuesta
Número de 
menciones

No se ha recibido respuesta  de la solicitud…………………………………… 48

No dan solución por parte de la entidad……………………………………….. 28

Fue una respuesta incompleta………………………………………………….. 13

Falta más información…………………………………………………………… 10

La respuesta no fue clara……………………………………………………….. 3

Faltan los diseños………………………………………………………………… 1

Falto mas precisión respecto a los diseños de la obra……………………….. 1

Fue bueno el arreglo, pero falto una parte de pared por pañete…………… 1

No  se dio la respuesta esperada ya que no se estudio afondo el problema 1

Mas agiles con las respuestas………………………………………………….. 1

Me dieron una respuesta demasiado ambigua………………………………… 1

Muy demorada la respuesta……………………………………………………… 1

No asumen la responsabilidad de la humedad de la vivienda… …….……… 1

No asumen la responsabilidad por los daños………………………………….. 1

No valorizan bien los predios…………………………………………………….. 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



58%

56%

56%

26%

24%

24%

16%

20%

20%

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: 295 encuestas 

4. Módulo frente a la respuesta entregada por 
la Entidad

¿Cuánto tiempo duró o lleva en trámite su PQRS?

43%

27%

14%

15%

1%

Un día a una semana

Entre una y dos semanas

Entre dos semanas y un…

Entre uno y dos meses

NR

¿Había interpuesto esta PQRS anteriormente?

Base: 377 encuestas 

17%

82%

1%

Sí No NR

Base: 377 encuestas 

Módulo frente a la respuesta 
entregada por la Entidad
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Módulo frente 

Información del proyecto



70%

30%

Sí

No

¿Adicionalmente le brindaron
información sobre el proyecto?

Base: 377 encuestas 

5. Módulo de información del proyecto

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

Base: 263 encuestas 

Módulo de información del proyecto

57%

54%

57%

37%

37%

37%

6%

9%

6%

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: 377 encuestas 

¿Qué imagen tiene del IDU?

69%

26%

5%

Totalmente 
Favorable

Favorable

Totalmente 
Desfavorable

¿Por qué una calificación menor a 5?

Base: 121 encuestas 

Módulo Imagen IDU



6. Módulo de Imagen

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

45%

40%

28%

21%

46%

49%

59%

61%

9%

11%

13%

17%

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: 377 encuestas 
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Sugerencias y/o

observaciones



7. Sugerencias y/o Observaciones

Total: 34 menciones

Total: 16 menciones 

Sugerencias con respecto al trámite 

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

Total: 174  menciones

Sugerencias y/o Observaciones
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Indicador de Satisfacción



6. Satisfacción General 

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

81.2%

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 94,16% 74,9%

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

232 202 87,5% 76,9%

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

V. MÓDULO DE INFORMACIÓN DEL 
PROYECTO 

141 93 56,2%

Indicador de Satisfacción


