





Ficha técnica

FICHA TECNICA

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

Poblacion Objetivo: 297 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante el canal telefénico y
presencial, durante el primer trimestre (enero, febrero y marzo) del afio 2024.

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.

Tamaio de muestra: 205 encuestas por canal telefdnico.

Tipo de encuesta: Encuesta telefonica con formulario estructurado.

Periodo de recoleccion: enero, febrero, marzo de 2024.
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Caracterizacion del encuestado

Sexo y )
Nivel educativo

15%

' . Primaria

NR

M 0,5% Bachillerato

46,8%

8%

Técnica/ 2
recnatogic: TN 15%

Edad Posgrado - 5%

40%
35% i
Ninguna l 1%
21%
o [ 5%
De 18 a 26 De 27 a44 De45a59 De60afnoso NR
afnos afnos afios mas
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Caracterizacion del encuestado

¢En qué localidad vive?

Puente Arand

44/ 2,9% P
I{ann-&-d'_-,r - e
"'-._II Ciudad Bolivar
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Caracterizacion del encuestado

Estrato socioecondmico Ocupacion

1%

Trabajar

Estudiante ’ ﬁ R
T

Dedicado al hogar i | 4%

2% Jubilado m - 10%

Buscando trabajo ;m l 4%
1%
NR l 5%

63%

3y4 34%
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Caracterizacion del encuestado

é¢Usted tiene algun tipo de discapacidad?
94%

= 1%
SI NR
Discapacidad Total personas
Visual 1
Cognitiva 1
Motriz 7
Otra 2

Base: 11 encuestas

Base: 205 encuestas

Tipo de requerimiento

54%

Solicitud

43%

3%
I

Solicitud de informacion o copias  Consulta
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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

88%

7% 5%
1 —
Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho
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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 3,4%

Amabilidad por parte del Servidor Publico que

0,
atendié su PQRS 3@

Interés por parte del Servidor Publico para recibir

su PQRS 3%

Orientacion e informacion recibida durante la 4%
recepcion de su PQRS °

Base: 205 encuestas
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¢Qué imagen tiene del IDU?

Totalmente
Favorable

éPor qué una calificacion menor a 5?

Falta empatia con el ciudadano
No le dieron informacion o
No son los precios de compra de vivienda
No es clara la respuesta
No han dado respuesta
Obras lentas
Mejorar malla val
Demoras en los procesos
Mejorar la atencion al ciudadano
Mucha tramitologia
No tiene buena imagen de |1a entidad

Favorable

Base: 49 menciones

Totalmente
Desfavorable
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Imagen del IDU

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

W Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Construccién de vias y espacio publico 20%

Mantenimiento de vias y espacio publico 20%

11%

Social y participaciéon

Informacién y Comunicacién

N
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Sugerencias y/o observaciones

desembolso

pagar

estan

atencion

servicio
podido

informacion

afios

hace

mes fecha

hueco

-

s £ °
gl .

e 9 realizar ol
== mejor
clara Obra
respuesta

dieron
(2]
2 maS predio
w van
obras  idu
5 i
=
falta g2ss
— c =
; Q o £
considera S

ver

dan

dar

valor

espera

Total: 89 encuestas

Aprendizaje No Supervisado:
Hierarchical Clustering

Height

08

07

08

05

04

2
=]

Dendograma de Observaciones y Sugerencias - hclust

considera ——

obra

idu “
parte —l

informacion ——

hacer ——

-

realizar j
respuesta —l
ohras ——

falta j

mas

Interpretacion de agrupaciones jerdrquicas de la nube de palabras para identificar grupos de
palabras relacionados entre si, a partir de la distancia existente entre ellas:

Faltan hacer mds obras.
Falta mads informacion y respuesta de las obras.
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Indicador de satisfaccion

Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencidon a PQRS en gestion predial:

88,83%
Total Encuestados Promedio General Promedio Particular
Dimensiones encuestados que respondieron de encuestados de encuestados
Totalmente Satisfecho Totalmente Satisfechos Totalmente Satisfechos \
MODULO DE SATISFACCION FRENTE 0 0
AL SERVICIO RECIBIDO 205 181 88,23% 83,4%
Indicador de satisfaccion: 88,83%

El indicador de satisfaccion general resulta de promediar la calificaciéon muy satisfecho frente a 6 items
general y particular sobre el servicio recibido.
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