Informe Encuesta de Satisfaccion de la ciudadania frente a la Atencidn y Servicio
a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en el Punto IDU.

Tercer Trimestre 2023




FICHA TECNICA

. 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.

. Poblacién Objetivo: 799 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales presencial, telefénico y
virtual, durante el tercer trimestre (julio, agosto y septiembre) del afio 2023.

= Precision y confiabilidad: Margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer estimaciones de
pardmetros con un fendmeno de ocurrencia del 50%.

. Tipo de Muestreo: Muestreo probabilistico aleatorio simple con marco de lista.

. Tamafio de muestra: 424 encuestas distribuidas de la siguiente manera: 258 canal presencial, 71 canal telefénico y 95
canal virtual.

= Tipo de encuesta: Encuesta telefénica con formulario estructurado.

" Periodo de recoleccién: Julio, Agosto y Septiembre del afio 2023.
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CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO



Sexo

Nivel educativo

NR 13%
7%

Primaria

Bachillerato 22%

Técnica/

0
Tecnoldgica 17%

Edad

Universitario 7%

41%

24%
° Ninguna - 4%

204 NR Il%

De 18 a 26 aflos De 27 a 44 afios De 45 a 59 afios De 60 afios o mas

Base: 424 encuestas




¢En qué localidad vive?

r_j_'—\_fu_l\\ -

| ; |
8,5% Chapinero
O -

Fuera de la ciudad
v

Base: 424 encuestas




Estrato socioecondmico Ocupacion

Jubilado m . 9%
Sy6 - 14% Buscando trabajo i ﬁﬂ l 2%
Estudiante 3 ﬁ i I 1%

NR I 4%

NR & 1%

Base: 424 encuestas




Tipo de requerimiento

52,1%
44,3%

1,9% 0,5% 0,5%

Reclamo Solicitud Consulta Interés particular ~ Sugerencia

Base: 424 encuestas

¢, Usted tiene algun tipo de discapacidad?

97%

Base: 424 encuestas

f

3%

Si

0,2% 0,5%

Queja Interés general

¢, Qué tipo de discapacidad?

Discapacidad Total personas
Auditiva 1
Cognitiva 2
Motriz 7
Otra 2

Base: 12 encuestas




INSTALACIONES FISICAS




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

* Satisfaccion General

88,1%

10,4%
I
Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

* Aplica solo para los canales Presencial y Escrito.

Base: 134 encuestas




¢, Qué tan satisfecho se siente con
las instalaciones fisicas del punto IDU en relacién a...?

® Totalmente satisfecho W Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Acceso al Punto IDU

Informacién publicada sobre el proyecto

0

(mapa, carteleras, maquetas,etc) 2%
lluminacion

Sefalizacion 20/

Horario de atencién

Aseo y organizacion 2% |

Comodidad

N N N N
X =S s X

Base: 134 encuestas



SATISFACCION FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO



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

» Satisfaccion General

» ¢ Por qué una calificacion menor a 5?

86%
Razon N-Menciones
Falta agilidad en las respuestas 13
Inconforme con la respuesta 10
Porque se demoraron mucho en confirmar el radicado 2
Hay una afectacién clara en mi predio y no la atendieron 1
Dificil encontrar el canal para comunicarse con el IDU 2
Mala atencion por parte de las funcionarias 10
Recepcidn incorrecta del requerimiento 1
Hay una sensacion de poco interes en la ciudadania 4
No dan la informacién completa 9
49014 Falta mejorar las vias 7
Total Menciones: 59
Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho Base: 59 encuestas

Base: 424 encuestas




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

® Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

Amabilidad por parte del residente social que

atendié su PQRS 10% 3%

Agilidad del punto IDU para recepcionar su

PQRS 11% 3%

Orientacion e informacion recibida por residente
social durante la recepcion de su PQRS

Interés por parte del residente social para recibir _ . 30
0
su PQRS ‘ 10% ]

11% 4%

Base: 424 encuestas



SATISFACCION FRENTE A LA RESPUESTA
ENTREGADA POR LA ENTIDAD



¢ Qué ha sucedido con la PQRS A nivel general ¢Qué tan satisfecho se siente

radicada en el Punto IDU? con larespuesta otorgada por el Punto IDU?
" oatereeno T 48,40
_ - Satisfecho 48,4%
Le dieron respuesta a su PQRS 60,4%
o d Satisfecho
No le dieron respuesta a su I 0
PQRS 9,0%
Totalmente
Insatisfecho
Su respuesta esta en proceso - 30,2%
_ NR | 0,4%
No era competencia del IDU y lo o
" . 0,2%
remitieron a otra entidad
Base: 256 encuestas
NR 0,2%
¢ Por qué una calificacion menor a 5?
Base: 424 encuestas Raz6N N-Menciones
No han cumplido con la respuesta 9
No responden por la afectacion del predio 6
Inconforme con la respuesta 34
No han dado solucién 42
Respuesta incompleta 25
No se han ejecutado los trabajos 6
Total Menciones: 122

Base: 131 encuestas




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

® Totalmente satisfecho  m Satisfecho 1 Totalmente insatisfecho

Claridad y precision en la respuesta recibida a
su PQRS

22%

Cumplimiento de expectativas frente a su

PQRS 25%

Base: 269 encuestas



¢,Cuéanto tiempo duro o lleva en tramite su PQRS?

Entre una y dos semanas _ 27%

Entre dos semanas y un mes - 10%

Entre uno y dos meses - 13%

NR |1%

Base: 424 encuestas

¢, Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?

17%

Si

Base: 424 encuestas

83%




SATISFACCION FRENTE A LA INFORMACION
DEL PROYECTO




¢cAdicionalmente le brindaron
informacion sobre el proyecto?

Si 54% ¢, Qué tan de acuerdo se siente con
las siguientes afirmaciones?

0
No 46% ® Totalmente De acuerdo mDe acuerdo [ Totalmente en Desacuerdo
La informacion brindada sobre el
: 0 0
Base: 424 encuestas proyecto fue clara . 2% 91%
La informacion suministrada sobre el 0 o
proyecto fue suficiente 2% 91%
Fue informado sobre los espacios de
participacion con que cuenta el . 2% 9209

proyecto

Base: 229 encuestas



IMAGEN DEL IDU




¢, Qué imagen tiene del IDU?

« ¢ Por qué una calificacion menor a 5?

Totalmente
Favorable

ﬂ

1

n.

Personal poco capacitado para atender solicitudes
No estan pendientes de de los contratistas

Muchos predios afectados por las obras
Mala ejecucion de 1as obras
Muchos huecos en |a ciudad
Vias en mal estado

esld

[l

Favorable

Demoras en las obras
No le han dado respuesta

Las gbras no avanzan
Insegundad por las obras

Mejorar la atencion al ciudadano

Mejorar |a participacion ciudadana
Obras al mismo tiempo

Muchos tramites para dar una queja
Hacer mas acompanamiento social para mitigar impactos de las obras

N /

“ © @ ;
?tifi;:t

D )
w [

Totalmente Base: 147 encuestas
Desfavorable

Base: 423 encuestas




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

W Totalmente satisfecho m Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Construccién de vias y espacio publico 19,8%

20%

Mantenimiento de vias y espacio publico

10,4%

~

Social y participacion

1

o
D
=)

Informacion y Comunicacion 0

Base: 424 encuestas




SUGERENCIAS Y/O OBSERVACIONES




Observaciones y sugerencias Aprendizaje No Supervisado:

Hierarchical Clustering

Dendograma de Observaciones y Sugerencias - hclust
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Interpretacién de agrupaciones jerarquicas de la nube de palabras para identificar
grupos de palabras relacionados entre si, a partir de la distancia existente entre ellas:

- Solucién a los dafios
- Falta de respuesta a tiempo de las obras

Total: 242 encuestas



INDICADOR DE SATISFACCION




Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencion a PQRS en los canales Presencial, telefonico y virtual:

Total Encuestados Resultado General Promedio Particular

Dimensiones encuestados gue respondieron de encuestados de encuestados
Totalmente Satisfecho Totalmente Satisfechos Totalmente Satisfechos

I MODULO DE INSTALACIONES FISICAS 134 118 88,06% 86,2%

Il MODULO DE SATISFACCION FRENTE 0 0
AL SERVICIO RECIBIDO EN EL PUNTO IDU 424 365 86,1% 86,3%

IV.RESPUESTA OTORGADA 267 124 46,44% 45,8%

V. MODULO DE INFORMACION DEL

PROYECTO 254 17 6,4%
87,07% 69,14%

El indicador de satisfaccion general resulta de promediar los promedios generales y particulares de cada mddulo, sin incluir
los modulos general de respuesta otorgada y la imagen frente al IDU.




GRACIAS

y
INSTITUTO DE ‘ -

DESARROLLO URBANO | BOGOT.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.




	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18
	Diapositiva 19
	Diapositiva 20
	Diapositiva 21
	Diapositiva 22
	Diapositiva 23
	Diapositiva 24
	Diapositiva 25
	Diapositiva 26
	Diapositiva 27: GRACIAS

