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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 telefénico y virtual.

Poblacion Objetivo: Ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales telefénico y virtual, durante el
primer trimestre (Enero-Febrero-Marzo) del afio 2021.

Tamano de muestra: 930 encuestas distribuidas de la siguiente manera:

Canal de Atencion Tamano de muestra

Presencial 69
Telefénico 167
Virtual 694
Total 930

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 2021.
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Caracterizacion del encuestado

Sexo Nivel educativo

2

e —

3P

51% 48

SN

Edad

18 a 26 aios

4%

27 a 44 ainos 29%

45 a 59 afios 30%

60 afios 0 mas 35%

2%

=2
X

Base: 930 encuestas



Caracterizacion del encuestado

éEn qué localidad vive?

e L
e I -

____——__'_‘_—————___.-""I %

6%

Base: 930 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Estrato socioecondmico

5%

Medio 58%

Alto 20%

Ns/Nr

Base: 930 encuestas

Ocupacion

\
\ e/ ‘ .‘,f
, 8%

Dedicado al hogar i

Pensionado

Ns/Nr l %
Buscando trabajo ﬁ Qﬁ I
, ’ I 2%
Estudiante

4%
3%

Incapacitado permanente



Caracterizacion del encuestado

Tipo de requerimiento

78%
20%
- 0,8% 0,7% 0,3% 0,17%

Solicitud Reclamo Denuncia Consulta Sugerencia Queja

Base: 930 encuestas

¢ Usted tiene algun tipo de discapacidad?

éQué tipo de discapacidad?
99,5% Discapacidad

Total personas

Motriz 4

Base: 4 encuestas
,5%
No Si

Base: 930 encuestas
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Maddulo de Satisfaccion
frente al servicio recibido

A nivel general ¢Qué tan satisfecho se siente con el A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se
servicio recibido mediante el canal de atencion encuentra con...?
utilizado?

. . * ¢Por qué una calificaciéon menor a 5?
e Satisfaccién General

86% Respuesta Numero de menciones
La pagina no dejo realizar el requerimiento de paz y salvo.........
Mucha demoraen laatencion.............coooiiiiiiiiiiiicii i,
N dan solucCion pronta............ccoeiiiiiiii e
Muy complicado la comunicacion.............cc.cocvviiieiiiinniiannnn.
NO dieron respuesta..........ccoovieiiiiiii i
La plataforma no es nada amigable..................c.ooiiiii
Es complicado acceder a esté canal virtual............................
Mas facilidad para los ciudadanos..............cccoceviiiiiiiiinnnens .
Mucha desinformacion por parte de los funcionarios................
Muy dificil el acceso al canal telefénico.................c.ccoeeeienint,
No me brindo presencialmente la informacion.........................
No son claros en la informacion...............ccoviiiiiiiiie

FRrPRPRPRPNMADMONR

Muy Satisfecho

Base: 930 encuestas Base: 43 encuestas



Moddulo de Satisfaccion
frente al servicio recibido

A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido mediante el canal de atencion utilizado?

e Satisfaccion General por canal de atencidn

M Totalmente satisfecho [ Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

%
i £

11%

Virtual

Base: 930 encuestas



Moddulo de Satisfaccion
frente al servicio recibido

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

® Totalmente satisfecho [ Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Acceso al canal para formular su PQRS 8%

Amabilidad por parte del Servidor Publico que .
atendid su PQRS * 10%

Interés por parte del Servidor Publico para recibir
su PQRS *

Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS 5

Orientacion e informacion recibida durante la

o 10%
recepcién de su PQRS

[ |

Base: 930 encuestas
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Madulo 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 IDU?

radicada en el IDU?
e I s
Satisfecho °

Le dieron respuesta a su PQRS 78%

Satisfecho 16%

Base: 466 encuestas
No le dieron respuesta a su
P 7%

Totalmente
0,
PQRS %

satisfecho

* ¢Por qué una calificacion menor a 5?

Numero de
Menciones
Mas claridad €N a reSPUESTA. ... ... 36

Demora en dar respuesta
NO dan SOIUCION EfECHIVA. ... .o 18
No brindan bien [a informacion........ ... e 12
No me colaboraron con [a SOlCIHUG. ... e
El IDU no esta consciente de la realidad de las personas
A pesar de el reporte del peligro nadie toma acciones
Hacer efectiva la devolucion de diNero......... ..o e
Se tenga mas en cuenta las opiniones de la ciudad. ..o
La direccion de predios debe tener un mayor contacto con las personas
Mas compromiso y agilidad. ..........oie i s
Me llego fue un estado de cuento y lo que solicite fue el recibo para pago
Muy deteriorada la malla vial de BOGOTA. ..........c.iuiiiiiii e
Base: 600 encuestas No funciona ningin medio de COMUNICACION. ................ceeiiiiiiiiiiiee e

No tienen en cuenta la realidad a raiz de la pandemia...............coooiiiiiiii

No tienen en cuenta para los trabajos a la ciudadania de la tercera edad

Se necesita mas conciencia y realidad por parte de la administracion

Que me llegen los soportes fisicos del levantamiento del embargo

Su respuesta estd en proceso . 14%

Respuestas

No era competencia del IDU y lo

0,
remitieron a otra entidad 1%

Base: 109 menciones

PR R RPRPRPRRPRERRPRRERR®hN




Moadulo frente a la respuesta entregada por la Entidad

A nivel particular ¢Qué tan satisfecho ¢Cudanto tiempo durd o lleva en tramite su PQRS?

se siente con respecto a...?
Un dia a una semana _ 50%
Entre una y dos semanas _ 26%

Entre dos semanas y un
8% mes - 15%

Entre uno y dos meses - 9%

[ Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Claridad y precisién en la
respuesta recibida a su
PQRS

Base: 600 encuestas

Solucidn efectiva a su

o . ¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?

86%

Cumplimiento de
expectativas frente a su
PQRS

3%

14%

Si No

Base: 460 encuestas
Base: 613 encuestas
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Modulo Imagen IDU

éQué imagen tiene del IDU? * ¢Por qué una calificacion menor a 5?

Totalmente
Favorable

o
B
I1

Noeg@oumpikado cor Beldad , alcor elchaadmo  H3Fqe Bier @ 3eiciiy mas preercilidad
Fattamas organ macid con ke predios gie se G:socipar

No$08 Cobereres Cob b 00D de IE@horzackin. Bamas camplmerpyeneazl pam resporder a & solkihdes

En k¢ cobroe o G108 Me pareces 110 320,\@q e 10b1scal B comodiiad & | cldatsio
Ed 2s8Ep0ca o6 pardem B debe ) sermas Mablks co) B Bolas ok pages sermas exbks

Demas B3 propaIands INda, p210 10 £01 CONSCRYES 08 B (431Kad 02 2F pereonar, es Mpos b 1302 [ pAJ0E CON e2B SN
K¢ COMTFUERE 1o cimpk el 10U 10 b3 1388
Brhdarmas a0 3 ke chidatics

SNk GRamMa ke para reepord:r 3 Daae e LolCaes yasImEmo kacer 11 segumk o o & mismas,
Fata namaor henewchin porpark a:1I0U pgieha demora en las obras
faita que el |DU sea mas comprometida con la ciudadania
O30 13 O heorcheas, Falta mantenimiento de espacio publico

T
FaleJectBr ke POgCTE DkY.  pctualizar bases de datos de predios

N e Tecpabte Mas compromiso con la ciudadania

Falta informacion al ciudadano. o
Mucha demaora con las respuestas de los requerimientos

Falta arreglar la malla vial

Noge Geeabiindar &3 cally:a:in Falta aglll dad en tramites mo rspectas ke aswersoe o: pago

Nocimplyatempooor B 0. 1o tienen en cuenta al ciudadano.

N— Falta mas comunicacion con el ciudadana. Nodah solichies cocrets
Deben tener mas control en las obras que ejecutan

Mizjorar estado de (a3 plataforma B w3« idad hoompeene,

hizjorar atencion a las solicitudes B Bregudamzque soliibest arreah
Pésima gestion de pagos de compra predios M3 9esb0) docmeralpara bas Tram fes
ARCEY B30T £coNM K 0 K CA3N0E Co) 16 Proece

Defar coras hooRCIiEas  Fatade marermkrp ey B cohrmias
El hetivD como resporsabk: 02 corran debe a1 camplir 3 ¢ cortratistas & | pago 3 proveedores, debe 13027 q1e & CONSOICK 1os fespoada.

Elpragc pef1diaal tarm B Erpemiza So 9 Usme 10 10¢ dar shenatias vlsoliciies
FaMa cumplim k4D oo &1 CliddIRN0 , 10 a3 B oy B Gré empkIa 10 B Bmha,

PO W RO reSpORGE ) ¢ feqrermi b delchdataio.
Falta d: mas acompaiam kb ysochin 3 ks requermkins

=3
=
[1

Favorable

Maresin ki o ulae

T e

Fatamae camnlim o rander as hrlvitar ealicionee 3 e dictiitae ealisticda e Laniae rar T idadtas s

\

Totalmente
Desfavorable

Base: 597 encuestas

Base: 176 menciones



Moadulo Imagen IDU

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

W Totalmente satisfecho 1 Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Informacién y Comunicacién 13%

Social y participacion 13%

Construccion de vias y espacio publico
16%

Mantenimiento de vias y espacio publicc
21%

Base: 590 encuestas
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Sugerencias y/o Observaciones

Observaciones Positivas con respecto al tramite

Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Lar O0 Ope: @O0RES Q0e Me Tk pdk non e ron mogdilige s
Fi iciBciones por B dilige seB @Epiday oport i

Feliziaciones sice le VE ZENCKN
Ence kv E F& ik
Buen senvicio |:uur parte dal (DU

Gracias por la colaboracion vy gestion
Excelente atencion y servicios recibido

Muy buena atencion y servicio

Gradecido por la gestion del IDU

Mas apoyo al ciudadano
Felicitaciones al idu por tener encuenta al ciudadano
Agradecemos |la amabilidad , atencion v respuasta a nuestra solicitud

Moy Dk b el fram e
Qe £33y B0 38| 1= Mgk

Total: 123 menciones

Se goliciagee 2o £103 eal=ndo renkones ¢ B kealidad de e abedy, para resober dedas e ligakides
Reallmar compras e predios | v

2ne kg predie f2an molidcs TEMe VB porque 26194 ke @ MAcka hsegardad
ENDU g prosnck ofclime v sobre que sacaderd con e predics
Loq e gi socEIDY mACias Coras 1o £ Cmp i o
Defan & rADE0 3 s come IGEVES C1ando vod saca & ks ps
Se =solita el mejoramiento de los andenes
huchas obras inconclusas
Mas socializacion de los provectos con la comunidad,

Mas informacion al ciudadano
Falta arreglo de la malla vial

Areglo de dafos ocasionados al predio
El M0 debe 13 ne Fmae plance
Sam ks tramos mak rakes al contratietay amas woe pago

Mz contnol en Iox oo e | expacio pablioo
Mas semmm-nlellrtmrl:gzﬂ lidad.

Hace r el RuEiiEm kv | Bolrdo g esten Boalk @ qae ef $imamenk p o

£ 20l i3k B Eck i3 3l £ecDra me kN30 para v rnicar ¢ | erado & | erpacio piblics
Se £0IK:1E Uk 18 3l seciDr por mal e B30 gk | e£pack piblico

Total: 188 menciones




Sugerencias y/o Observaciones

Se golola que & com AN Iqie) MelEme e PA@ 12 £ kg ie 3 1) 3l Lcorim o0 32 08 GaCTE 3391130 por c1pa 6k | 3cckk e

S DMAmIcho tempo B gere rRoN 02| pET Y £ab, Gibe 3 ger orlhe
Se OIS pOT T e TM3N K PRJCS POr Crotas, debIdo q e e meydinell realzar & I pago vl
Reulsa, el porgue elSEEM3 10 Qe ke 13 3 M3 3VEMaCa e | paz y 300,
Por Gor s& solicta que B resprestss de Bsolictid kgies 3 K¢ correcs reqis tradx
Q42 eavk s 31900 @ para pagar me ke iameve
Ertar medtane elcormeo womalalpredio ke recbas scor ke pageos perdkies.
Noatiyds B PQRSYMIckos meros B respordea.
Iejorar ke seuiche ey 3 onchas o caaetro
L3¢ Bchar 0ol pa30 321 MPres D K MArde s co tempo
Hao:r poe bk # | pajo de ciotas
Elciatdeber3 rer 13 3pleaciin parE ad 1 Br docame Ve,
Los impuestos deben verse reflejados en los proyectos de la ciudad.

M5s informacién sobre los acuerdos de pago.

Cobro de valgrizacion
Que ze cirre estasoliomhd  Mejorar la pagina web
Noge preces gererar ke recbee parapago N0 contestan la llamada y
Se solicita una pronta respuesta del requerimiento solicitado

No dieron respuesta

Agilizar la respuesta de los tramites
Mejorar la atencion por los diferentes canales

Es muy demorado que contesten el chat
Se solicita la devolucion del dinero que fue retenido a raiz del embargo |
hizjorar estado de |a plataforma para descargar &l documento
L3 resprestanoes corcmB Qe s Betias kguer 3 thmpo
Debed Brer BEDICE MG, plaser e PRrEoras e cOIdieidn o dikcapaciiad
Falaque sanasi reqistro cavk Br
Camblode B direcoids & corespordeica
M3 cokeractaes ciavo 3 b realapagar.

BACha demora por e cargks uimake
PésMOgeUCcl COMOme CONeck 3 135 4pm @ aome quiskron Sevder

POT GO £ £OICME e CN3lce ) &1 wombre 8¢ proplEri o Iim tebk,
Se requkere que COMtle el sequm D 3 B soliemd que g8 PIKD.

Se golicta q e por Gr 3onalke s el vombre 6 1 propk o,
Se olita quee whr n3 replext & hmateiaaldmiliinde residacE

Nose pe ree|ads ke mpresoe &) Behdad

MaS comprom ko ey ke pags que ralza B et

Total: 148 menciones
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Indicador de Satisfaccion

Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencion a PQRS en los canales telefénico y virtual:

Encuestados Promedio General Promedio Particular

Total que respondieron de encuestados de encuestados
encuestados Totalmente Satisfecho Totalmente Satisfechos  Totalmente Satisfechos

Dimensiones

Modulo de satisfaccion frente al
R 920 790 85,87% 81,2%
servicio recibido por parte del IDU
Moédulo de satisfaccion frente a la
] 466 349 74,89% 70,49%
respuesta otorgada por la Entidad
Moédulo de Conocimiento e
] 597 427 71,52% 31,94%
Imagen de la Entidad
El indice de satisfaccion general resulta de promediar los promedios generales y particulares del mdédulo de ‘
satisfaccidon general frente al servicio recibido por parte del IDU. |




