Informe Encuesta de Satisfaccion de la ciudadania con el servicio ofrecido
por el IDU en el Desarrollo de los Tramites: Gestion Predial.

Cuarto Trimestre 2023
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FICHA TECNICA

" Objetivo del estudio: Conocer la satisfaccion de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el area de Gestion
Predial al momento de interponer alguna PQRS mediante el canal telefonico y presencial.

" Poblacién Objetivo: 546 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante el canal telefonico y presencial,
durante el cuarto trimestre (octubre, noviembre y diciembre) del afio 2023.

" Precision y confiabilidad: Margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer estimaciones de
parametros con un fenémeno de ocurrencia del 50%.

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

= Tamafio de muestra: 366 encuestas por canal telefonico y presencial.

= Tipo de encuesta: Encuesta telefénica con formulario estructurado.

Periodo de recoleccion: octubre, noviembre y diciembre del 2023.

D)




CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO



Sexo

Nivel educativo

Técnica/
Edad Tecnoldgica _ 17%
a
40%
36%

Posgrado - 5%

Ninguna I 1%

NR -4%

20%

4%
]

De 18 a 26 afios De 27 a 44 afios De 45 a 59 afios De 60 afios o0 mas

Base: 366 encuestas




¢En qué localidad vive?

(—\[_L\ _Iﬁu—l\\‘ |
> Chapinero

T e
e

Fuera de la ciudad

N

5% §

L

Base: 366 encuestas

NR
. 4

0,8%




Estrato socioecondmico Ocupacion
Trabajar “ J 62%

Estudiante a ﬁ i l 2%

| % o2
Jubilado m -11%
Buscandotrabajoi M l4%

Ns/Nr Il% NR I 3%

5y6 | 2%

OTRA | 1%

Base: 366 encuestas




Tipo de requerimiento
89,6%

10,1%

o

Solicitud Consulta Reclamo

¢, Usted tiene algun tipo de discapacidad?

91%
8% 1%
L [ °
NO SI NR

Base: 366 encuestas

¢Qué tipo de discapacidad?

Discapacidad  Total personas

Visual 5
Cognitiva 2
Motriz 12
Auditiva 2
Otra 8

Base: 29 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

87,4%

4.4% 8,2%

Insatisfecho  Satisfecho Muy satisfecho

Base: 366 encuestas



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

® Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho
Acceso al canal para formular su PQRS _ 6% 3%
Amabilidad por parte del Servidor Publico que _ 3 0
atendi6 su PQRS | 6% | 3%
Interés por parte del Servidor Publico para _ 0
recibir su PQRS | 5,9% | 3.3%

Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS _ 9,3% 3,3%

Orientacion e informacion recibida durante la

0
recepcion de su PQRS _ %

4%

Base: 366 encuestas



IMAGEN DEL IDU




¢, Qué imagen tiene del IDU?

Totalmente - ¢Por qué una calificacién menor a 5?
Favorable
= 69% | .
‘ No es clara |a informacion
No he recibido respuesta
I I Mucha demora en la respuesta

Incumplimiento en los pagos
Demora en las obras

ﬂ Mejorar Ias vuas
F "i% Ss0CIgizZa 1 13 C ,,j. 1ania
Falta ejecutar obras
Mucho desorden en Ias obras
Favorable No hay supervision en las obras
| T ‘ Base: 113 menciones

Totalmente
Desfavorable

Base: 366 encuestas




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

® Totalmente satisfecho m Satisfecho 1 Totalmente insatisfecho

Construccién de vias y espacio publico 27%

Mantenimiento de vias y espacio publico 27%

17%
Social y participacion

RS

!
L

Informacion y Comunicacion 16%

Base: 366 encuestas




SUGERENCIAS Y/O OBSERVACIONES




Observaciones y sugerencias Aprendizaje No Supervisado:

Hierarchical Clustering

Dendograma de Observaciones y Sugerencias - hclust
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a =1 - . L . .
consuta Cuenta  hacer . dcen & 5 Interpretacion de agrupaciones jerarquicas de la nube de palabras para identificar
agos manera . , . . . .
Pagos demorado g : grupos de palabras relacionados entre si, a partir de la distancia existente entre ellas:
acnarisimanta nublico raalizar requiere
- Mejorar tiempos de respuesta
- Hacen falta mas obras

- Informacién de predios

Total: 159 encuestas



INDICADOR DE SATISFACCION




Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencion a PQRS por el canal telefonico:

Total Encuestados Promedio General Promedio Particular
Dimensiones encuestados gue respondieron de encuestados de encuestados
Totalmente Satisfecho Totalmente Satisfechos Totalmente Satisfechos
88,72%
MODULO DE SATISFACCION 0 o
FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO elels e e - 20
Indicador de satisfaccion: 88,72%

El indicador de satisfaccidon general resulta de promediar la calificacion muy satisfecho frente a 6 items general y particular
sobre el servicio en atencidn a pgrs recibido por parte del IDU.
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y
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DESARROLLO URBANO | BOGOT.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
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