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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 tercer trimestre (Julio-Agosto-Septiembre) del afio 2021.

Tamano de muestra: 389 encuestas distribuidas de la siguiente manera:

Canal de Atencion Tamano de muestra
Presencial 182
Telefdnico 71

Virtual 136
Total 389

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: Julio-Agosto-Septiembre de 2021.
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Caracterizacion del encuestado

18 a 26 aios . 3%

27 a 44 ainos

26%

45 a 59 afios

NR I1%

39%

Base: 389 encuestas

Nivel educativo




Caracterizacion del encuestado

éEn qué localidad vive?

r—J/—L\ﬂL““n—

m 7% Chapinero
_\_\__‘_\_‘_‘—\—-_\__\_‘_—\_ 3% -
= r'||-|:l|: ¥ S —

Base: 389 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Estrato socioeconémico Ocupacion

o e
Trabajar %6 “
\ e/ 10
Dedicado al hogar li

Medio 42% , e o
Pensionado = =4 6%

Bajo

| E
Buscando trabajo
&N
o,
Estudiante § ﬁ i IZA

s

Alto

NR

NS/NR

Base: 389 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Tipo de requerimiento

80,5%

16,7%
Solicitud Reclamo Consulta

éUsted tiene algun tipo de discapacidad?

0,3% 0,26%
Queja Sugerencia

Base: 389 encuestas

¢Qué tipo de discapacidad?

Discapacidad Total

(

No Si

Base: 377 encuestas

personas
> Visual P
Motriz 2

Base: 4 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

100%

0% 0%
Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

Base: 117 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) -

lluminacién
Sefializacion
Horario de atencion
Aseo y organizacién

Comodidad

Base: 117 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

Numero de
Respuesta .
91% menciones
No han resuelto la solicitud 4
No atienden bien el requerimiento 3
En el Punto IDU no han atendido. 1
Falta claridad a las respuestas 1
No atienden a tiempo, juegan con el tiempo de las
personas. 1
No respondieron por los dafios causados. 1
No se hacen cargo de las consecuencias que causan a la
comunidad 1

5% 4%
I —

Porgque no brindaron la correcta atencion

Base: 13 encuestas

Totalmente
Insatisfecho

Totalmente Satisfecho

Satisfecho

Base: 227 encuestas



Modulo de Satisfaccion
frente al servicio recibido por parte del IDU

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

M Totalmente satisfecho M Satisfecho [1 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: 227 encuestas



K
BOGOT

Instituto de
Desarrollo Urbano

FO-CO-03 V4



Maédulo frente a la respuesta
entregada por la Entidad

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?

Le dieron respuesta a su PQRS

Su respuesta esta en proceso 16%

No le dieron respuesta a su PQRS 14%

No era competencia del IDU y lo

0,
remitieron a otra entidad 1%

Base: 389 encuestas

Totalmente
0,
sutisfecho T 63%
Satisfecho 26%

Totalmente —
. 11% ,
Insatisfecho Base: 270 encuestas

Respuesta

Falta una respuesta més efectiva

No dan solucion a los requerimientos

Como es posible que el IDU , no haga el favor a la comunidad de aplanar una
arena

El requerimiento esti en proceso

No Asumen la responsabilidad sobre la marcacion de la via

No asumen los dafios causados de forma indirecta el proyecto IDU
No colaboraron con el levantamiento de escombros

No cumplen con mis expectativas.

No era necesario talar todos los arboles

No ha sido clara la informacion

No socializaron antes el proyecto

No quede conforme con la respuesta

No respondieron por los dafios causados.

No se ha empezado a recibir la informacion sobre los proyectos
Solo contestan con evasivas y nada concreto.

Numero de
menciones
41
32

PR, NNRPORRRRERRERNR

Base: 94 encuestas



Modulo frente a la respuesta
entregada por la Entidad

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

i 0,
M Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho Un dia a una semana _ 48%

Entre unay dos semanas [T 26%

Entre dos semanas y un mes - 17%

éCuanto tiempo duré o lleva en tramite su PQRS?

Claridad y precisidn en la

0,
respuesta recibida a su PQRS L

Entre uno y dos meses . 8%
NR | 1%

Base: 389 encuestas

Solucion efectiva a su PQRS 19%

éHabia interpuesto esta PQRS anteriormente?
87%

Cumplimiento de expectativas

frente a su PQRS 19%

13%
]

Si No

Base: 270 encuestas
Base: 389 encuestas
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Moaddulo de informacion del proyecto

¢Adicionalmente le brindaron ¢Qué 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 informacién brindada

sobre el proyecto fue clara

La informacion suministrada
sobre el proyecto fue

No 28% _
suficiente

Fue informado sobre los
Base: 389 encuestas espacios de participacion con
que cuenta el proyecto

Base: 282 encuestas
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¢Qué imagen tiene del IDU?

Totalmente
Favorable

H

~n
e

cns

Totalmente
Desfavorable

Modulo Imagen IDU

=
x

Favorable

Base: 389 encuestas

éPor qué una calificacion menor a 5?

Mo planean las obras , antes de hacerlas
Mo dan sclucion a los reguerimients
Muy lentas las obras

mejorar |as intervenciones gue sean agile

Mas seguimients & los contratistas para gue cumplan
Mas planescicn en las obras
Falta mejorar las obras, hacerlas con calidad
Mucha comupcion  Falta sgilidad en los proyectos

Mas transparencia Agilidad en los procesos
hMucha tramitclogia

Falta informacion sobre los tramites
Mo brindan respuesta a los reguerimisntos

La participacicn ciudadana sea mas tenida en cuenta

_ Man}enimientn de ui?s We talartantos arbales
Cumplir con los proyectos planeados
Falta de compromiso del IDU para con la Ciudadania

_Mas atencign sobre afectaciones de la obia
Brindar selucion a los reguerimientos de los ciudadanos

Ceben estar pendiente a gue |as personas a cargo de las Obras hagan bien esos proyectos
. Demeran mucho |a realizacion de |as obras
Cebenan defender los arboles de los proyectos
Cejan las obras inconclusas
Los reductores estan perjudicando las viviendas vibran cuando pasan los vehiculos
MMas control sobre las sugerencias o peticiones gue se reslizan

Mejorar |a atencitn por parte de los contratistas de obra
Muchos cobros v no se ven las cbras
Mo cumplen a tiempo con |as obras

\

Base: 138 encuestas



Modulo Imagen IDU

A nivel particular
éQué tan satisfecho se siente con...?

W Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Informacién y Comunicacién 9%

Social y participacién 9%

C t i6n de vi . 1bli
onstruccion ae vias y espacio punlico 14%

' &

Mantenimiento de vias y espacio publico
23%

-

Base: 389 encuestas
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Sugerencias y/o Observaciones

Observaciones Positivas con respecto al tramite

Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Muy amable el perscnal del IDU
Buen proyecto
Buena la informacion

Buena atecion
Buen servicio

Excelente atencion recibida por parte del IDU
Son muy amables y atentos las personas del IDU

Total: 30 menciones

Sugerencias con respecto al tramite

Rapido el tramite
hMas amabilidad por el Punto 10U
Brindar respuesta completa a los reguerimientos gue realizan los civdadanos
Mas compromisc con la ciudad y el ciudadanc
Brindar solucion al requerimiento solicitado

Dar informacidn, clara y precisa al ciudadano

Dar respuesta al tramite
Car pronta respuesta

El ciudadanc sclicita reunicn con el IDU
MMala atencicn

Mo ser tan consultives para resclver las PRORS

Mo se tiene en cuenta la comunidad en los proyectos
Mo hay un contrel especifice sobre los provectos a ejecutar
Mo dejer cbras inconclusas, y pricrizar |as calles que estan en mal estado
Mo ameglarcn completo falto resanar una parte del anden

las seguimniento & |8 ejecucion de los contratos v 8 los contratistas de proyectos

Realizar mantenimiento a la obra . N .
Mas comunicacion con la comunidad

Falta conectividad con las otras entidades y con los contratistas para cumplir con los proyectos

Falta comunicacion y atencicn al ciudadano, cumplir con |las cbras acabalidad
El ciudadano sclicita gue dirijan a |a entidad comespondiente gue coloca reductores
Por favor resover lo de |as tabletas
Car informacion detallada sobre las obras y cuanto duran en procesc

Cuidar |a naturaleza hay gue proteger el medic Ambiente
Que agilicen las ohras Mo demorar tanto las obras
Que pronto el proyecto se haga realidad

Afectacion por la realizacion del provecto

Mantenimiento de la malla vial
Cejende talar los arboles en los proyectos

Falta mas comunicacion con el ciudadano
Cejar bien terminada |as obras

Falts iluminacicn en el proyecto de la Av Guayscanes y semaforos
Hay cbras que se deben pricrizar mas gue otras

La Av Guayacanes esta gquedando muy cscura
Que se garanticen |as cbras Mas agilidad en los proyectos
flas amreglo espacio publico
Mas crganizacicn en |la ejecucion de las cbras

Mas seguridad en las obras

Mayor seguimiento a los contratistas de obra
Mo disminuir las vias, por la movilidad gue esta muy saturada

Mucha demara en la ejecucion del proyecto

Mg han comensado con el proyecto gue habian socializados

Total: 95 menciones

Total : 110 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 116 100 100% 86% 87.9%

111 MODULO DE SATISFACCION FRENTE AL . . |
SERVICIO RECIBIDO EN EL PUNTO IDU 168 153 9L.1% 86.6%

IV.RESPUESTA OTORGADA 270 169 62.59% 56.6%
V. MODULO DE INFORMACION DEL . i
PROYECTO 282 170 58.2% ‘

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.




