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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 telefdnico y virtual.

Poblacion Objetivo: Ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales telefénico y virtual, durante el
Cuarto trimestre (Octubre-Noviembre-Diciembre) del afio 2021.

Tamano de muestra: 1046 encuestas distribuidas de la siguiente manera:

Canal de Atencion Tamano de muestra

Presencial 126
Telefdnico 183
Virtual 737

Total 1046

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: Octubre, Noviembre y Diciembre de 2021.
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Caracterizacion del encuestado

Sexo Nivel educativo
9
i i
51% 48%

Edad

18 a 26 aios - 4%

27 a 44 ainos

30%

45 a 59 afios

37%

60 afios 0 mas 28%

NR

1%

Base: 1046 encuestas



Caracterizacion del encuestado

éEn qué localidad vive?

1.9%

26% -

Tunjuelito

Base: 1046 encuestas




Caracterizacion del encuestado

Estrato socioecondmico

Bajo 22%

Medio

Alto 16%

2%

Ns/Nr

60%

Base: 1046 encuestas

Ocupacion

Trabajar

. 0,8%
Pensionado

"L &E i : . 10%
Dedicado al hogar

Ns/Nr 2 3%
1%

Buscando trabajo ﬁ hﬁ I 2,
0 9%
Estudiante

6 0,10%

Incapacitado
Permanente




Caracterizacion del encuestado

Tipo de requerimiento

72,6%

26,6%
- 0,3% 0,3% 0,1% 0,13%
Solicitud Reclamo Consulta Denuncia Felicitacion Queja

Base: 782 encuestas

¢ Usted tiene algun tipo de discapacidad?

éQué tipo de discapacidad?

Discapacidad  1ota] personas

Motriz 5

99%
o Visual 1
Cognitiva 1
Auditiva 1
Base: 8 encuestas
1%
No Si

Base: 1046 encuestas
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Maddulo de Satisfaccion
frente al servicio recibido

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

e Satisfaccion General

90%

Muy Satisfecho

Base: 1046 encuestas

A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se

encuentra con...?

* ¢Por qué una calificaciéon menor a 5?

Respuesta

No ha recibido respuesta

Muy demorado en contestar

Mas agilidad en la respuesta

Muy dificil la comunicacién

No dan solucién

No fueron claros con la respuesta

No funciona bien los canales virtuales

No fue una respuesta clara y poco entendible

Es impersonal la atencion

Es muy complicado acceder a los canal virtual
Falta agilidad en el sistema

Falta mas informacién de como realizar el tramite
Mejorar la forma de como adjuntar los documentos
Mejorar la pagina virtual muy complicada

Mucha tramitologia para poder pagar un recibo
Muy complicada y demorada

Muy lentos en la atencién

Numero de menciones

2o
o ©

PR RPRPRRPRRPRREPRPEPRLRNMNNMNNNW

Base: 50 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

: "’ ‘J’? A Telefo,nico -
\\““. i ) /'://

Base: 1046 encuestas




Moddulo de Satisfaccion
frente al servicio recibido

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

W Totalmente satisfecho [ Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Acceso al canal para formular su PQRS

Amabilidad por parte del Servidor Publico que
atendié su PQRS *

6%

Interés por parte del Servidor Publico para recibir
su PQRS *

Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS

Orientacion e informacion recibida durante la 7%
recepcion de su PQRS

Base: 1046 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 °

Satisfecho

Le dieron respuesta a su PQRS

Base: 528 encuestas

»

Totalmente
No le dieron respuesta a su Insatisfecho

0,
PQRS 15%

* ¢Por qué una calificaciéon menora 5?

Numero de

Respuestas .
Menciones
Su respuesta esta en proceso . 15% No es clara la respuesta 42

No han dado respuesta 28
No brindan solucion al requerimiento 18
Falto informacién mas clara
Mas agilidad y apoyo con la ciudadania
No era competencia del IDU y lo | 2% Mucha demora en los tramites
(1)

(6]

remitieron a otra entidad No fue satisfactoria la respuesta
No fue concreta la respuesta

Muy complicado el tramite por falta de informacion

Mejorar la accesibilidad para los pagos a los ciudadanos

Muy demorado para resolver algo tan elemental

No brindan apoyo

No han resuelto nada

No le han indicado si arreglaran el problema

No se ha recibido informacion del tramite

Por el canal que se utilizo inicialmente no fue posible realizar el tramite

Base: 782 encuestas

PR RRPREPRPRPNONDOWW

Base: 113 menciones



Moadulo frente a la respuesta entregada por la Entidad

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

[ Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Claridad y precisién en la
respuesta recibida a su
PQRS

Solucidn efectiva a su

PQRS 0%

Cumplimiento de
expectativas frente a su
PQRS

0%

Base: 528 encuestas

éCuanto tiempo duré o lleva en tramite su PQRS?

Entre una y dos semanas - 18%

Entre dos semanas y un

mes - 12%

Entre uno y dos meses l 5%

NR 1%

Base: 782 encuestas

éHabia interpuesto esta PQRS anteriormente?

85%

15%

Si No

Base: 782 encuestas
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Moadulo Imagen IDU

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

Totalmente
Favorable

hicy ORI T Ui 3 cor SR O A fe i cle oesag st
Meporar kocanaies doriaies ooen ks rarmsies con o £ degoe saan un pooo s rapdon
1427 man ] 0 ST U SR R M o Bernper oon of gue reserken bos solicikedles
Iz oo acicn e o quer pnaliorn ot [TLF S pascprom cuee Bone v o rawiides snnfiom
Lo oo de Valiortzachdn mon masy alfios ¢ Ty EyResEs
ez oy coriche] on bos rameaes Lees cckrom chiy ko emeneres de-ealonorascidn mon ey shevados

Somy rimury lesniee oo fos e Fafinmesorar B ayeocda: parn oo So ciudadania y rmaanesss de som mcormoorierios
Faiits e ofarcksd oom ks arlecioescoress sradial
Mo b oo nuescachdn virkmi Er waigesn o oo der b oy sffwesvarnineses
Ryl s mranrmmacnicron ks chcio mutes. B DL, dleher poeper Ry s i Som Evmnbiies compreades
Na cornobon oun fos acuerslo B IFF. detecorrsiir goo o Ciodndono s bevesitn Begeendoiios cobnos commroodestien: sar
My arpscian ok cdncdonia T rrucihcocke waioe Looyeide 3 rer rciioeon &F porcEEy
Expsitn machos obwas = femnirer | Maocha ramdialagia : ’ F
My rina e esiado de o wlas W zr g mn bas orayecee: Mis eidades de pagoode vaiorizacedn
Lo e wesitdy won mnary el mesiadley . Fafiln rmagorze rnccies bn adesncidn wr ke

Pricrisar resoessciuches o Sos cruckackwrios TSI
Mo prarmaclo Shger e oo E:Egm @Iul::mr‘ = bget:es'llzgejusﬁta

Clarided n las respuestes y n]ﬂl::u Dinne-s de los contratos
Mz puitaine bn. compende preciol . =) p‘z%ntenl iento d glaua vial
Ny apoyan o ka caderdanin o ks rogqueremenrios CumplimieEnto &n H!l
Muoporar v adecuscidn do mochos cicko s jdae agilided en las recpuestas
My espociiam Eas soluciones Achunfiar b vdornackdn W agicad sn oo anses
Favora ble Faiin cherras oposyer o fers ceglaclances wn bos reqeerisnanenoes
Kt dernara wn ke fanioes
i Brinviem sdforndh o femi 5 eq.ne—n-ﬂerr.nM W P o Ly ek bl o eembowion chan Lo vl
J-F.r:|-\:|'.r-||l1.11-t.'g1.|A'_'-Jr_'.-\:|r|-t:||:|lzlr_-g.-un:n:u:l
Brivxlsr respresins prrhres ¢ ragecias
B IFL deste mer on poco s comareciinea con By ceaclcdanin
oy wery arliechuncd cpen sy sl corngpisekkor oo s Emcsones
Faita e cormplernaoeio o s Eociones oomoenscdasd, meero carnpierds o cocdacaon
Falin erooris £a endrasesdrucirs dee la cicdaed

L= oo do pasidad Frarie. a ko guer-son pesrmisas se defvon megarar
s conoenca oan s necesdates con ba cudacdania
@ ks curnpiemeesmia oon ks cudadarnces y mus requerearias
. . Mioorar & servcion e e en espescd o b fona dedieknicn

e s oo hesckaies de oo prea vionsacen y acuerdos de Poger

»

Mo oo mary B del leeria

M aorn o o

Hosa aoroor da s orobaridtos dal secdr

Fii%a ch s ciengireniee con e rerpeirien e da jos audadares
e b an ouersa g las personias oo deamrsdad

Maorar ta o ch Ak S st st e

Werorar los oofros de Vabaneacian va oo o oy ehevackos

Totalmente /

Base: 774 encuestas
Desfavorable \

Base: 231 menciones



Moadulo Imagen IDU

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

W Totalmente satisfecho 1 Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Informacién y Comunicacion

Social y participacién

Construccién de vias y espacio publico

Mantenimiento de vias y espacio publicc
28%

Base: 778 encuestas
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Sugerencias y/o Observaciones

. " .. Sugerencias con respecto a la gestion del IDU
D T ———

kil =er-arciafes y ooloEreackw e
S T ST
= wrma mery Bnerna Erdcioed
EF 1L o= nermn moary B Srmiiciad
Todo beani.
Excelente atencion
Buena atencion
Muy buen senvicio recibido
CSracias por la colaboracion
Aad 2 servicio
ERy Emmens evisdor
Biary esborienrmies e S pEocEssEs

Total: 110 menciones

Riscuperacian de esgacio pubiicg
Seuirnienic 4 bas oormsanao para que cumglan oon ks pogas de e emplesdos
Hiy curngilen con ks normes estabecidis de constrccidn en of espaco pltion
Mucha berra y la irmeguncdad del purio se incremeno por Sanko habitane de calle
b coriral con ks Obrass Inconcusas
Apyar a s contrafistes de dbra para que b paguen ks consansios
Adecusr pesos pestionales por k obra
Socalizar mds ks proyecios

Mantenimiento de la malla vial
Cumglir con los proyectos
Moy s v o s e s oo e wallorizacin
B puesrrier cee kI cquesds mal y i furviesran e cuesnita con kas persanas oon discapacidad
Megarar ks funciones de ka enfidad, en cusrio al manemimienio de espaco pibiion y calles
Mugarar ef manego de s Obras an el 10U, ya que-odbran mucha ks valorizacianes
Muarar be espacio publicn de la localidad
Lors cibwoes cournigilan coon s harances der irathego y fernpo de enirege de ks abra
Chuer e e e cvetia mes e peoidn por i imvasion de bicickebe
Termirer ko que Bt de espocio puidion en ka 83

Total: 210 menciones




Sugerencias y/o Observaciones

My e erribence algunces colmos deWalorizacedn de abwaes bepos
iy il axtesnclico por readie, mo fuer prossiibie. solucionsr mi nousetud
Mejorar o canal fefefdnio , dura meucho Sempo para e coniesien
Faclidades de pago para bos cudadanos
Rapider en la acholiraciion de los pagos efechocdos
Ageuda para Erenciar bos poagos de valonizacidn
Mk o e g La oferia des comgra des s windienda
Bl ame=or no depd que be explicar y fermand ka asesaria
Bl mesciley cher praey ceshesr iy s proscewr i prrosblesmes
Disestyenn cpuicdar e bos pagos de- vallorizacsdn
Achelirar b pegrea de e con bos dooumestios isonioos
W s oot zascs o s docurmanios Magorar bos conles virtusles Mo Siguen ks leypes quer decrneia of galierno macional
Rk rigmckey el o
Bl praschior ey un prostdlesnas. dejorar €l acoeso al chat
Bl oot cher bas irmpuessios son mary alios Agilizar los tramites Mecssio me: sea bevaniado of emborgo
Dar respuesta al tramite
Falta informacion al ciudadano Ml st st Gt
Megarar la comuricacin al cacdadang ESta on procesa o ramise
o platerdormes virkesles son mary oomgiscadoes
kuy agiles en o framide ker catwran mees der ko detido
Lers resciiios der acuendos de pagora veoes no legan
Do imdorrnacian rmas oo Mejorar esiado de la platdorma

Drarr moluciones cononstbs .
My e pruescher axconcder Al ot it Mo pude realizar o pego en lines
Bl caral fefefimiog marny mala no saken arentr a ks personees

Empesrer rmais o rmeancs B0 manuios no confestanan
Salaroatra mmpuesios y nonealizan ks obres

Migoorestan ka linea de aencidn telelnica
ks Eacalicad de o pagnees para bos cudadanos
Megorar cada dia mees los canales virisles
Mejorar s pagimees der irvesnme! gue sean mas Boles para mgresar
Lo qqueenars e ciucladanos sean atendidas con prongitud

My e resirado ka polil somibra que-estd afectanda ba vissilidad ded restarare

Total: 206 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

. . 1033 930 90,03% 87,8%
servicio recibido por parte del IDU
Moddulo de satisfaccion frente a la
. 528 411 77,84% 77,26%
respuesta otorgada por la Entidad
Moédulo de Conocimiento e
774 535 69,12% 28,87%

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. n




