nstituto de
Desarrollo
Jrbano

Informe Encuesta de Satisfaccion de la ciudadania frente a la Atencion y Servicio a
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en canal Presencial, Telefonico y Virtual
Segundo Trimestre 2022
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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: 1.773 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales presencial, telefonico y virtual, durante el
segundo trimestre (Abril- Mayo-Junio) del ano 2022.

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.

Tamano de muestra: 734 encuestas distribuidas de la siguiente manera: 128 canal presencial, 71 canal telefonico y 535 canal virtual.
Tipo de encuesta: Encuesta telefonica con formulario estructurado.

Periodo de recoleccion: Abril, Mayo, Junio de 2022.
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CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

)

anos

Sexo Nivel educativo
NR Primaria I 1%
1%
Bachillerato - 7%

Técnica/
Tecnoldgica

Edad
0

NR I 1%
5%
_ 1%
De 18 a 26 anos De 27 a 44 anos De 45 a 59 anos De 60 afios 0 mas NR

Base: 734 encuestas




CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

¢, En qué localidad vive?

Fuera de la ciudad

Vv

Base: 734 encuestas

1,5 %

¢
Snﬁns
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Estrato socioecondémico Ocupacion

Trabajar & ﬁ'
Estudiante ’ ﬁ i
Dedicado al hogar |2

Pensionado

Buscando trabajo L ﬁﬂ
NR

Base: 734 encuestas
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Tipo de requerimiento

59%

32%

8%
1% 0% 0% 0% .
Solicitud Reclamo Denuncia Queja Felicitacion Sugerencia NR

. Z 4" . . .
¢, Usted tiene algun tipo de discapacidad? ¢Que tipo de discapacidad

90% Discapacidad  Tqtal personas
Motriz 4
Auditiva 1

Base: 5 encuestas

9%
E— =t
NR Si

Base: 734 encuestas
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A nivel general A nivel particular

¢, Qué tan satisfecho se siente con el servicio ¢/ Qué tan satisfecho se encuentra con...?

recibido mediante el canal de atencion utilizado? , -
« ¢ Por qué una calificacion menor a 5?

« Satisfaccion General

numero de
Respuesta menciones

08% La respuesta no fue acorde al requerimiento
solicitado

Mala orientacion

Mucha tramitologia
No brindan respuesta

No querian atender a la ciudadana

e N N T i

No respondio la pagina para realizar el tramite

Se recibe informacion que no cumplen por parte del
area encargada 1

1% 2%

Base: 7 menciones

Satisfecho Insatisfecho

Muy Satisfecho

Base: 734 encuestas
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A nivel particular
., Qué tan satisfecho se siente con respecto a...?

m Totalmente satisfecho = Satisfecho 1 Totalmente insatisfecho

Acceso al canal para formular su PQRS %

Amabilidad por parte del Servidor Publico que atendio su
PQRS *

Interés por parte del Servidor Publico para recibir su
PQRS *

Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS

Orientacion e informacion recibida durante la recepcion
de su PQRS

Base: 734 encuestas
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A nivel general

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

« Satisfaccion General por canal de atencidn

g j A\I:__ |

\i\‘\’iﬁ%ﬁh '

m Totalmente satisfecho m Satisfecho 1 Totalmente insatisfecho

Presencial

Telefénico

Virtual 2%

Base: 734 encuestas
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ENTIDAD

¢ Qué ha sucedido con la PQRS radicada en el IDU?

SATISFACCION FRENTE A LA RESPUESTA ENTREGADA POR LA
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A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente

con la respuesta otorgada por el IDU?

Le dieron respuesta a
su POQRS

-
I 17%
I 16%

No le dieron respuesta
a su PORS

Su respuesta esta en
proceso

No era competencia

Totalmente
Satisfecho

P 76%

Satisfecho

Totalmente
Insatisfecho

del IDU y lo remitieron | 2% Base: 434 encuestas
a otra entidad _ , - .,
« ¢Por qué una calificacion menor a 5?
Respuesta NUmero de
NR I 800 menciones
Base: 734 encuestas AUn no se conoce la respuesta definitiva sobre el tramite 59
No han dado respuesta 4
Brindaron una respuesta no favorable pero la brindaron 2
aclarando que no habréa priorizacion para la rehabilitacion de la
malla vial
El IDU no asumen la responsabilidad del mantenimiento del 1
malla vial y espacio publico
Falta concluir flujo vehicular 1
Falta la reparacion en el punto directo ya reportado 1
Falto mas claridad en la respuesta 22
La actitud del funcionario que me atendi6 no fue la mejor 1
Mucha demora en el proceso duro mas de dos afios 1
Nadie se hace responsable por el arreglo de la via la cual 1
representa un peligro para la comunidad
No asumen el mantenimiento solicitado 1
No colaboran con los requerimientos 4
No han cumplido con el desembolso a Vanti 1 B
No me dejo abrir el link de respuesta 4
Base: 103 menciones
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A nivel particular
¢ Qué tan satisfecho se siente con respecto a...”?

m Totalmente satisfecho m Satisfecho 1 Totalmente insatisfecho

Claridad y precision en la respuesta recibida a su 10%
PQRS

Solucion efectiva a su PQRS 12%

Cumplimiento de expectativas frente a su PQRS 13%

Base: 434 encuestas
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¢ Cuanto tiempo duro o lleva en tramite su PQRS? ¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?

Entre una y dos semanas - 19%
0
Entre dos semanas y un mes - 14% 17%

Entre uno y dos meses . 7% Si No NR

Base: 734 encuestas
w [

715%

8%

Base: 734 encuestas

DE BOGOTA D.C.

VoLBAD
inpituic de Dwserralia Lbens




IMAGEN DEL IDU




‘_h "
IMAGEN IDU » ¢ Por qué una calificacién mehot a 57? Y’ g‘;;:rrt[ge

L

anos  llrhano
C., Q u e | m ag e n tl e n e d EI I D U 7 Remiten tramites a ofras entidades, sin que ninguna de solucion efectiva

Mo tienen en cuenta la inseguridad que esta teniendo el predio
Mo hay planeacidn en las obras
Mas equidad con la compensacion de los predios y control sobre predios desocupados

TOtaI mente Mo han realizado el arreglo solicitado
Irresponsabilidad en dar respuesta a los procesos de adquisicion de vivienda
FaVO rable me estan cobrando valorizacion de unos proyectos q no han ejecutado

Dejan predios desocupadas y causan inseguridad en la vivienda de la ciudadana
Deben tener en cuenta las necesidades de la comunidad para mejorar la movilidad

El ldu tiene que apropiarse del proyecto que se realiza
Deben brindar mas soluciones y menos trabas a los problemas.

Brindan respuestas sin leer qué punto se esta solicitando en el requerimiento

No apoyan al ciudadano
Falta de gestion

Mucha demora en las obras
Mucha demora en las respuestas
Mejorar malla vial

No dan respuesta a los requerimientos

Mantenimiento de la ciudad
Mejorar |la atencién al ciudadano
Arreglos de la via publica inconclusos
Brindar mejores descuentos para los pagos de valorizacion

No cumplen con lo que socializan

01‘[@

Favorable

ElDU cambia muy rapido de funcionarios el servicio fambién cambia
La dejaron sin acceso a la vivienda por culpa de las barandas
Mas claridad en las respuestas
Mas orientacion y normatividad de los procesos

Mo cumplen con los pagos de la compra de vivienda mucha demora

Mas control sobre los consorcios para que cumplan con los honorarios de los empleados
Deben mejorar el mantenimiento en las vias.

/
Mo cumplieron con las expectativas econdmicas

(Que se garantice el material utilizado en los proyectos
pe i l & No cumplen ::-si\ln que ofertan sobre las compras de la vivienda ¢n |03

Mo cumplen con los proyectos ni los terminan bien /

lempos indicados

*
Mo se realizd un debido proceso en la respuesta **
Uradihy BOGOT.
Desfavorable Base: 671 encuestas Base: 186 menciones \LDIA MAYOR
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A nivel particular

. Qué tan satisfecho se siente con...?

m Totalmente satisfecho m Satisfecho 1 Totalmente insatisfecho

Informacion y Comunicacion

Social y participacion

Construccion de vias y espacio publico

Mantenimiento de vias y espacio publico

Base: 671 encuestas
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Observaciones Positivas con respecto al tramite Sugerencias con respecto ala gestion del IDU

En los estratos socioeconomicos bajos no los tienen en cuentas
Es una de las mejores entidades de Bogota, se ve que estan haciendo obras. Delimitar bien las obras

Gracias a John por su atencion rapida y eficaz Calidad en los mater_l_ales que se utiizan en las obras
Aagiles con el tramite Agilizar el desembolso

. Mejorar los espacios peatonales ya que en algunos sectores estan en muy mal estado
Buena entidad | p p ya g Ig uy

- ro_u Mantenimiento de ciclovias
Buen servicio y agil Control en las obras
Bien el trémite Brindar informacion clara precisa de las obras
Agradezco la atencion y colaboracion prestada MEjUI'ElI' malla vial
El sefior Freddy me atendié muy rapido y eficaz Mantenimiento de las obras

Aagilizar las obras
Cumplir con las promesas que le hacen a los ciudadanos
Falta gestion y planeacion de los proyectos
Total: 53 menciones Adecuar senderos peatonales

Descongestionar la ciudad
Ejecutar la circunvalar de oriente, desde la Y hasta Tiguaque
hay puntos muy peligrosos por las obras

Mucho caos vehicular por tanta obra
Mo hay luminarias en el sector

o
OT/\

Total: 164 menciones
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Sugerencias con respecto al tramite

Mejorar la pagina para descargar el paz y salvo directamente el ciudadano

Dar informacion clara
Demasiados tramites

Mejorar la atencion al ciudadano
Dar respuesta a las solicitudes

Agilizar las respuestas de las solicitudes

Mejorar la comunicacion con el ciudadano

Falta mejorar el ingreso a la pagina
(Jue le sigan frabajando a la virtualidad

Total: 163 menciones
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Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencion a PQRS en los canales telefénico y virtual:

Encuestados Promedio General Promedio Particular

Total gue respondieron de encuestados de encuestados

Dimensiones : : .
encuestados Totalmente Satisfecho  Totalmente Satisfechos Totalmente Satisfechos

Modulo de satisfaccion frente

al servicio recibido por parte 729 711 97,53% 89,3%
del IDU

Modulo de satisfaccion frente

a la respuesta otorgada por la 434 331 76,27% 75,70%
Entidad

Modulo de Conocimiento e

_ 671 486 72,43% 34,80%
Imagen de la Entidad

El indicador de satisfaccion general resulta de promediar los promedios generales y particulares del mdédulo de satisfaccion
general frente al servicio recibido por parte del IDU.




