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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 primer trimestre (Enero-Febrero-Marzo) del aifo 2021.

Tamano de muestra: 362 encuestas distribuidas de la siguiente manera:

Canal de Atencion Tamano de muestra
Presencial 196
Telefonico 90

Virtual 76
Total 362

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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18 a 26 aios

27 a 44 ainos

45 a 59 afios

60 afios 0 mas

NR

Caracterizacion del encuestado

44%

22%

1%

Base: 362 encuestas

Nivel educativo




Caracterizacion del encuestado

éEn qué localidad vive?

r—\r_l_\ﬂ —_ J—x_
| m 5% Chapinero
_\_\_\_\_‘_'_\—\_
% "y
= L.|r"|I-I:|EE- ——

7% \
Martires s

0.3% A MMarifo

0.3%
Puente Aramnd:

Jﬂ'\-\\ Ty S| : --""--__ ‘\\/\‘/“r
25% - 1
%/f i

Base: 362 encuestas




Caracterizacion del encuestado

Estrato socioecondmico Ocupacion

Trabajar
Dedicado al

hogar

Pensionado %

J{. L
e 38

NS/NR

Medio

Buscando
trabajo

Alto

=
X

NR

A
N
X
—

1%

Base: 362 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Tipo de requerimiento

85%
9%
l B > 1%
- R I

Solicitud Reclamo Consulta Sugerencia

Base: 362 encuestas

¢ Usted tiene algun tipo de discapacidad?

¢Qué tipo de discapacidad?

Discapacidad Total

personas
> Ictiosis lamelar 1
Motriz 4
1% Base: 5 encuestas

No Si

Base: 362 encuestas
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Maddulo de Satisfaccion
frente a instalaciones fisicas

A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente con las instalaciones fisicas del punto IDU?

* Satisfaccion General ¢Por qué una calificacion menor a 5?

Numero de
Respuesta menciones
97%
El punto es muy frio y nada agradable..................... 1
No es agradable, debido por al poco espacio, es una
oficina muy pequefia para la cantidad de personas que
legan. ... 1
Un solo dia estuvo abierto y no se encontraba la
persona en cargada de dar la informacion.................. 1

Base: 3 encuestas

3% 0%
| — |

Insatisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

Base: 103 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) %

N °

[luminacion

Sefializacion

Horario de atencion

Aseo y organizacion

©

Comodidad

Base: 103 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 Respuesta Ndmero de
.menciones

(o]

91% NO dan respuesta PreCiSa. ................eeeeeeeeeeeeeiiieeeeeeeeeeeeeee,
No dan informacién a tiempoy concreta...........cccoooviiiiiiiiinnenne,
Muy demorado el tramite............oooiiiiiii e
NO dIi€roN SOIUCION. ... ..
Esperamos que den una respuesta positiva.............cocoeviiiiiinn
Falta unaatencibn mas rapida..............ccooiiiiiiiii i
La actitud de los funcionarios es muy déspota gracias a dios
mandaron otra funcionaria...............ccoioi i
Mas acompafamiento y al ciudadano y sus requerimientos...............
Mas atencion al ciudadano y las afectaciones por los proyectos.........
Mas orientacion cuando expongan los estudios y disefios.................
No atendieron 1a sOlicitUd............coiiiii i
No quedo clara la explicacion..............ccoiiiiiiii i,

PR owwh

7%
[

Satisfecho

2%

No se muestra interés y se evidencia negligencia............................

Totalmente
Insatisfecho

Totalmente
Satisfecho

P P PR RRRERE

NO SOIUCIONAN NAAA. ... .t
No tenian claridad n algunos temas del
Proyecto.........ccvevviiiiiieienns

Pésimo, el contratista no hizo presencia en la socializacién y estan
engafando a la ciudadania, pues las obras anexas al puente como la
Base: 291 encuestas vianolavan ahacer.........coooiiiiiii 1

[N

Una funcionaria se puso grosera porque le dije la verdad del proyecto 1

Base: 29 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

Base: 229 encuestas
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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

0,
Satisfecho ] 74%

—
Le dieron respuesta a su PQRS Satisfecho 17%
Totalmente 9%
Insatisfecho 2 Base: 269 encuestas
p Ndmero de
0
Su respuesta esta en proceso 5% Respuesta menciones
NO dieron UNa reSPUESTA CONCIEIA. .. .. .iu et ittt e et et e e et e e et e e e e e e e e e e e eneanennes 33
NO me dieron NINGUNA SOIUCION. ... ... uu e e ettt ettt e e e ea e 8
Falta informacion clara y precisa sobre €l tema...... ..o 6
No asumen los dafios que fueron causados por la obra del [du.............ccoiiiiiiii e 3
Falta de informacion de [0S fUNCIONAMOS. .. .. .. .. i e 2
AITeglan Y VUEIVE Y S8 aAMA. ... ...t 1
No le dieron respuesta a su PQRS 19% No se ha pido ingresar a las reuniones de la zona, por lo tanto se requiere de un asesoramiento mas detallado .... 1
El establecimiento comercial se vera muy perjudicado debido al cierre total y al no paso del peatén a la panaderia. 1
Demasiada afectacion @ 1as ZONas VEIAES ...........ocuiuiniii et 1
El IDU se desentiende del problema de la inseguridad que causaralaobra...............ccooiiiiiiiiiiiiineee 1
El personal a cargo de la obra no asume su responsabilidad respecto a las dafios causados a raiz de la obra........ 1
El predio presenta afectaciones debido ala obra.............cooiiiii i 1
No era competencia del IDU y lo Estan totalmente molestos Con 1a reSPUESTa. ... . ... e 1
. ) 1% Hasta ahora vamos comenzando CON €l ProCeS0. ...........ouuiiiiiiiii e 1
remitieron a otra entidad La inseguridad esta disparada y no hay planes efectivos de contingencia 1
No despejaron todas 1as INQUIETUAES............iiiiii e 1
No llego la presentacion solicitada al correo electroniCo. ..o 1
No han hecho llegar la presentacion completa de dicha reunion....... ... 1
Base: 362 encuestas NO s0N claros Ni NONESIOS BN SU PrOCEUET . ........eeiit i e e et e e nas 1
’ Se requiere manejar mejor claridad y precision respecto ala obra............cocoiiiiiiiiii 1
Se solicita de forma urgente la continuidad de la obra GUAYaCaNES .............ccouiiieieieiiii e eeeeeeeeenss 1

Base: 68 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...”?

i o,
M Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho Un dia a una semana _ 53%

Entre unay dos semanas [ 23%

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

respuesta recibida a su PQRS

Entre uno y dos meses - 10%
NR | 1%

Base: 362 encuestas

Solucion efectiva a su PQRS 15%

éHabia interpuesto esta PQRS anteriormente?
87%

Cumplimiento de expectativas .
frente a su PQRS 14%

=
(=}
X

13%
I

Base: 268 encuestas Si No

Base: 362 encuestas
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Modulo de informacidn del proyecto

éAdicionalmente le brindaron
informacion sobre el proyecto?

No 38%

Base: 362 encuestas

éQué tan de acuerdo se siente
con las siguientes afirmaciones?

M Totalmente De acuerdo M De acuerdo [ Totalmente en Desacuerdo

La informacién brindada
sobre el proyecto fue clara

La informacion suministrada
sobre el proyecto fue
suficiente

Fue informado sobre los
espacios de participacion con
que cuenta el proyecto

Base: 223 encuestas
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Modulo Imagen IDU

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

Totalmente
Favorable

No cumplen a tiempo con los proyectos

Ho dan informacién si van a realizar el proyecto el punto ldu nunea hay nadie

hischa ausencia de |3 entidad para brindar informacion al ciudadano
Mejorar la planeacion de los proyectos.
Mas control sobre los tiempos de entrega de los proyectos
hias apoyo en los requerimientos
Afecto por |3 obras |as obras no se ven reflejadas
Falta mas apoyo a los ciudadanos en sus inquistudes
esparamos que respondan por |3 averia del predio
B IDU debe fortalecer los temas de participacién cludadana
Tener en cuerta la opinion de los ciudadanos
Falta de mas socializacion al ciudadano
Mo brindan respuesta a los derecho de peticion
Maz proyectos integrales Muy demoradas las obras,
Mas apoyo a los ciudadanos en los darios causados por el provecto
Falta mas sequimiento por parte del 1IDU

Falta cumplimiento en los proyectos
Falta mantenimiento de la malla vial.

Mas agilidad en los proyectos Mejorar |a manera de contratar personal
Mejorar la comunicacidn con los ciudadanos Mitigarimpactos de las obras

Mejorar la seguridad en las obras o
Cuando compran predies [as tumban v dejaron alamedas v los invadieron

Deben incorporar &l manejo ambiental en los proyectos

Deberian cuidar mas |a naturaleza en los proyactos
B I0U no se personaliza de las obras v proyectos | lo delegan a3 los consorcios v esto no genera confianza.

Falta delegar funciones a los funcionaros
Las obras tienen que ser justificadas para que brinden un servicio optimo
Ms interaccion, con la comunidad afectada
Mas planeacién de provectos  Obras inconclusas v mal hechas
Mejorar la stencitn del funcionaro Asia el cludadano

Mzjorar la supervisién sobre el provecto

\

n con los acuerdos

No cumple

Ho colaboran con los requerimientos que solicitan lo
No dan solucidn a los requerdmientos y afectacion

huchas dificultades en el proyecto av, caracas
Mas astencion a afectaciones de la obra, si uno no reclama nc
Entregan las obras a los contratistas v no hay un control o segu

Favorable

No cumplen con las obras .

B Idu debe walidar opciones para no perjudicar a Ia ciudadania por las obra

Nie 58 de mas saliividn efectiva

cH.

Totalmente
Desfavorable Base: 223 encuestas

Base: 116 encuestas



Modulo Imagen IDU

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

[ Totalmente satisfecho [ Satisfecho [l Totalmente insatisfecho

Informacién y Comunicacién 11%

10%

Social y participacién

Construccién de vias y espacio publico 9%
()

&1 4

Mantenimiento de vias y espacio publico
14%

bb:'
il

Base: 359 encuestas
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o L
Sugerencias y/o Observaciones

Tem ey B recokooion g ercombros
Realzzrmavesmk o de previes paaaaks o B bczlidad 16

Qe fe3i msmsmh cob ke deios que caiEa  c1ando hatt B cbras,
Me|orar &b o pro@cte &l madio anbk ey prokjer ke amoks
Naorcandaden B fokas de ek o | progcn
INEC contmol de | ide ale ve &a0angado de B obras.
LatEde amoks £o bk 0w eshdid T or de B VDR compeeres,
Elpibidk @onzhade corccnD e nodkwdo | erpaco piblizo d: @zoa
Demora eh of progecis Mo cimpks con g 30 100 crandd compran v predia
ApEEN kD ok | progecio COomupkg e yejeciin K8 progcos,
Dog medas pArads @oDray e aitends ¢ mpo & IRCEC
Se solicita que hagan llegar la presentacion
Mas compromize con la ciudadania
Becutar mas obras en la localidad
Cumplir con las obras v no generar sobre costos al ciudadano,

Todo muy bien Falta socializar mas E.'l I:JI'G'T'E:GM con la comunidad
Un proyecto bien planeado Falta Cﬂmulirltat in con el Cll.li dang
Total: 31 menciones Mas arreg e Ia malla VIa

Mejorar la 2eguridad en e ertorno de |a obra

i .. Tapkempoespemdo nacoa  Le predio presenta afectacion
Sugerencias con respecto al tramite ~ Tenermas encuenta a la comunidad

Mgz sequimiento a los predios que compra la entidad
Que se debe temer mas en cuenta 3l ciudadana, en los proyectos y reuniones.

Son una maravilla este tipo de llamadas por parte del IDU
Muy agradecida con el IDU
Seguir mejorando y dar pronto las respuestas.
Agil el sendicio.
Muy factible el servicio, buena atencién,
Muy buena entidad , muy organizada,
Loz Ingenieros que representan al IDU deberidn ser Profesionales saber manejar o tratar al ciudadane
El serviocio ez bueno solo manifiesta la ciudadana es que no le han llagado loz correos solicitados
Buena informacidn.
Ha mejorado la imagen del sector

Muy buen servicio.

Excelete servicio recibido por el IDU
Buen servicio y bueno esté mecanismo de hacarle seguimiento a los tramites o PORS.

Buena la socializacion.
En los Puntos IDU debe haber gente capacitada o que sepa la informacidn de los proyectos

Muy buenala atencidn.
Excelente atencion del grupd dos y pesima del grupo uno
Excelente atencion pero falta mas manejo de informacion

En &l pland voespeciican biey el fafioo delsecir
Ertan acabaudo con B yah@kmde @oy 63

Reallzaran ofra re Vi i pErs baDEr £000 COm o Ua 3 qreadar e | proyecn,

Mas hbhmackon 3 ks clidadaros scbre & | regeerim ki Mo realiman B actas de ve vcidad como debe rEn LqliEar B obrze. Meymal ek eipai DU,
Solicia ke brivd ) provo B copla de | 3 de echdad qie solicho B pesarque ge hEoelarmegbodel anden , wode BD0 e lck v ponclk i g | areg o
S Roore melor 3l persosal duridion uel:-mq L3 zlgu-x a:-cgm e pde s 00h mAE actd.
Se £OIICHE 1 ¢ | HAMIE £ k33 ¢ £k Ak D b3 T3 q U 5e £olRCInes ¢ prookma Brivdar & reanbon de o de ke tEmor gue erE @kcbdopor B o de e B Ay Constivciie
Ertaen iof ®rivoe de brivdar respres i 2l de pecho de peticion Nz ulglEeciE e elpragco M agiidades Bmhar BoDR
Solvcion 3 3 lmi tta I idady gk cokca oe Dicick
N3 SonBoD 000 B GRS AeRaIEar Bpag ha sl 1B R Far;‘:ﬁéﬁcﬁwg} R o
Por fawor dar snlumon a la solicitud
El giio paeado que oo Uk i3 pillo ¢ 308 & wohdadyes BRciaque 102 313 eiegad
Mas informacion al ciudadano Mas conolscor: B hatsoh 6 espas publiocon b ek
63 a%';‘i?}ﬁﬁﬁ;fﬁﬁgg'ﬂl: zr?frzzg:f;l'ﬂggﬁjda Lar obrae £¢ haces pe o prime o musstran ke diseior mage oo yalmome o de hace rkos £04 DRIme v dheneais
Brinaar & r&spu;& &4 10 B oE qhe dan Mejorar e bor@riode B revilones, que fean mas Erdes debidoaque Bmaora @da it bk

S0 1 E3C0N y FEacka 3l clviadEeo,
Se cambio de res i3l vo k bh3n brivdado respresianyde|a e | cormeo i
Erpe r@mos qee po£10a & | e TaD Total: 111 menciones
Se f MEE Concreld e B resprestar.
Rezpoader B hgukmdes 3 i chidadEncd 3 Bempo.

Total: 56 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 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 97,09% 84,8% 86.8%

111 MODULO DE SATISFACCION FRENTE AL . . |
SERVICIO RECIBIDO EN EL PUNTO IDU 232 202 20.7% 78,9%

IV.RESPUESTA OTORGADA 223 132 73,61% 63,4%

V. MODULO DE INFORMACION DEL .
PROYECTO 141 93 68,9% ‘

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.




