
Informe Encuesta de Satisfacción de la ciudadanía frente a la Atención y Servicio a 
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en canal Presencial, Telefónico y Virtual.

Segundo Trimestre 2023



FICHA TÉCNICA

▪ Objetivo del estudio: Conocer la satisfacción de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU al momento de interponer

alguna PQRS mediante los canales presencial, telefónico y virtual.

▪ Población Objetivo: 1.231 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales presencial, telefónico y virtual, 

durante el segundo trimestre (abril, mayo, junio) del  año 2023.

▪ Precisión y confiabilidad: Margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer estimaciones de parámetros con

un fenómeno de ocurrencia del 50%.

▪ Tipo de Muestreo: Muestreo probabilístico aleatorio simple con marco de lista.

▪ Tamaño de muestra: 643 encuestas distribuidas de la siguiente manera: 86 canal presencial, 75 canal telefónico y 482 canal 

virtual.

▪ Tipo de encuesta: Encuesta telefónica con formulario estructurado.

▪ Período de recolección: Abril, Mayo, Junio del 2023.



CARACTERIZACIÓN DEL ENCUESTADO



Sexo

Base: 643 encuestas 

Edad

7%

34%
38%

20%

1%

De 18 a 26
años

De 27 a 44
años

De 45 a 59
años

De 60 años o
más

NR

Nivel educativo

6%

15%

17%

39%

22%

1%

Primaria

Bachillerato

Técnica/
Tecnológica

Universitario

Posgrado

NR

51                 48%

NR 1%



Base: 643 encuestas 

¿En qué localidad vive?

Fuera de la ciudad

5% 0%

NR

14%

4%

17%
3%

1%

3%

5%

3%

10%

8%

9%

3%

2%

2%

5%
2%

1%

2%

1%



Base: 643 encuestas 

75%

8%

8%

2%

5%

2%

Estrato socioeconómico

23%

66%

11%

1 y 2

3 y 4

5 y 6

Ocupación

Trabajar

Dedicado al hogar

Jubilado

Estudiante

Buscando trabajo

NR



43%

57%

Reclamo Solicitud

Tipo de requerimiento

¿Usted tiene algún tipo de discapacidad?

4%

95%

1%

SíNoNR

Base: 643 encuestas 

Discapacidad Total personas

Cognitiva 3

Motriz 14

Visual

Auditiva

Otra

4

4

2

¿Qué tipo de discapacidad?

Base: 27 encuestas 



SATISFACCIÓN FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO



• Satisfacción General

Base: 640 encuestas 

84,7%

8,6%

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho
Base: 202 encuestas 

• ¿Por qué una calificación menor a 5?

A nivel general 

¿Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido mediante el canal de atención utilizado?

6,7%

Razón

N-

Menciones

No han dado respuesta al requerimiento 26

Mayor rapidez en la respuesta 17

No fue clara la respuesta 16

No se pudo hacer el trámite virtual 3

La página no es amigable 8

Respuesta incompleta 5

No fue atendida su solicitud 1

El link con la respuesta no funciona 5

La plataforma presenta problemas para subir archivos 6

Total Menciones 87



A nivel particular 

¿Qué tan satisfecho se siente con respecto a…?

Base: 640 encuestas 

84%

89%

91%

86%

85%

11%

6%

7%

10%

10%

Acceso al canal para formular su PQRS

Amabilidad por parte del Servidor Público que
atendió su PQRS *

Interés por parte del Servidor Público para
recibir su PQRS *

Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS

Orientación e información recibida durante la
recepción de su PQRS

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

6%

4%

5%

5%

3%



98%

97%

80%

1%

3%

11%

1%

9%

Presencial

Telefónico

Virtual

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

• Satisfacción General por canal de atención

Base: 640 encuestas 

A nivel general 

¿Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido mediante el canal de atención utilizado?



SATISFACCIÓN FRENTE A LA RESPUESTA 

ENTREGADA POR LA ENTIDAD



74%

7%

16%

1%

1%

1%

Le dieron respuesta a su PQRS

No le dieron respuesta a su
PQRS

Su respuesta está en proceso

No era competencia del IDU y lo
remitieron a otra entidad

Lo remitieron a otra entidad

NR

A nivel general ¿Qué tan satisfecho se siente 
con la respuesta otorgada por el IDU?

Base: 643 encuestas 

65%

16%

19%

Totalmente
Satisfecho

Satisfecho

Totalmente
Insatisfecho

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

Base: 464 encuestas 

¿Por qué una calificación menor a 5?

Base: 177 encuestas 

Razón

N-

Menciones

El problema persiste 22

No fue la respuesta que esperaba 34

Dan respuesta, pero no dan solución 11

Respuesta incompleta 20

El link de la respuesta no funciona 13

No dan solución 15

La respuesta no fue clara 12

No están de acuerdo con el proyecto 6

La respuesta no fue clara 18

Total Menciones 151



68%

64%

64%

16%

15%

15%

16%

21%

20%

Claridad y precisión en la respuesta recibida a
su PQRS

Solución efectiva a su PQRS

Cumplimiento de expectativas frente a su
PQRS

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

A nivel particular 

¿Qué tan satisfecho se siente con respecto a…?

Base: 463 encuestas 



¿Cuánto tiempo duró o lleva en trámite su PQRS?

54%

22%

14%

9%

1%

Un día a una semana

Entre una y dos semanas

Entre dos semanas y un mes

Entre uno y dos meses

NR

¿Había interpuesto esta PQRS anteriormente?

Base: 643 encuestas 

19%

81%

Sí No

Base: 643 encuestas 



IMAGEN DEL IDU



67%

22%

11%

Totalmente 

Favorable

Favorable

Totalmente 

Desfavorable

Base: 614 encuestas 

¿Qué imagen tiene del IDU?

Base: 201 menciones

• ¿Por qué una calificación menor a 5?



36%

35%

42%

42,6%

43%

44%

40%

39,9%

21%

21%

18%

17,5%

CONS

MANT

SOCIAL

INFORM

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

Información y Comunicación

Construcción de vías y espacio público

Mantenimiento de vías y espacio público

Base: 611 encuestas   

A nivel particular 

¿Qué tan satisfecho se siente con…?

Social y participación



SUGERENCIAS Y/O OBSERVACIONES



Observaciones y sugerencias

Total: 239 encuestas

Aprendizaje No Supervisado:      

Hierarchical Clustering 

Interpretación de agrupaciones jerárquicas de la nube de palabras para identificar 

grupos de palabras relacionados entre sí, a partir de la distancia existente entre ellas:

- Mejorar tiempo de respuesta



INDICADOR DE SATISFACCIÓN



Dimensiones
Total 

encuestados 

Encuestados 

que respondieron 

Totalmente Satisfecho 

Promedio General

 de encuestados 

Totalmente Satisfechos

Promedio Particular 

de encuestados 

Totalmente Satisfechos

Módulo de satisfacción 

frente al servicio 

recibido por parte del 

IDU

640 542 84,69% 87,1%

Módulo de satisfacción 

frente a la respuesta 

otorgada por la Entidad

464 304 65,52% 65,49%

Módulo de 

Conocimiento e Imagen 

de la Entidad

614 410 66,78% 39,12%

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

85,9%

Indicador de satisfacción general con el servicio recibido en atención a PQRS en los canales telefónico y virtual



GRACIAS
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