





Ficha técnica

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, telefénico y virtual.

Poblacion Objetivo: 1727 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales presencial, telefénico y virtual,
durante el tercer trimestre (julio, agosto y septiembre) del afo 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: 562 encuestas distribuidas de la siguiente manera: 92 canal presencial, 54 canal telefénico, 372 canal
virtual y 44 chat canales,

Tipo de encuesta: Encuesta telefénica con formulario estructurado.

Periodo de recoleccion: Agosto, septiembre, octubre y noviembre del 2024.
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Caracterizacion del encuestado

Sexo
Nivel educativo

Primaria

7%

™ .

S o a 7

Bachillerato - 10%
41% 54%
Técnica/ "
Tecnoldgica _ 16%
0,
19% Ninguno I 1%
6%
— e
De 18 a 26 De 27 a44 De 45a59 De 60 afioso NR
anos afios anos mas
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Base: 562 encuestas



Caracterizacion del encuestado

¢En qué localidad vive?
T .

135 ‘b Chapinero

4, 1/
n-&-d'_-,r

"q_ll
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Base: 562 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Ocupacion
Estrato socioecondmico

et I -

ly?2 - 20% Estudiante ’ﬁi l 1%

Dedicado al hogar i?i . 5%

3 y 4 _ 61% ¥
woido— EER [ 11%
5y6 . 13% Buscando trabajo £M . 5%

Incapacidad permanente I 1%

Ns/Nr I6% OTRA ll%

N O 9%
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Caracterizacion del encuestado

éUsted tiene algun tipo de discapacidad?*

Tipo de requerimiento

87%
59,8%
0, 0,
7 4% 8% 18,1% 0
NO SI NR N/A* 0,5% 0,7% 09%  0,2% . -
Felicitacion De interés De Interés consulta  Reclamo Sugerencia Solicitudes
General  Particular de
. . informacion
Discapacidad Total personas y/o copias
Motriz 5
Otra 1

Base: 6 encuestas

* No aplica Chat-Canales
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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

92,2% e ¢Por qué una calificacion menor a 5?

Razon N-Menciones
Falla la Pagina 7
No son claros los tramites
Muy lento el canal
Me trasladaron para otra entidad

1
3
2
Demora en la atencién 2
No han dado respuesta 6
No esta conforme con la respuesta 8
Ninguna Opinién 15

Total Menciones 44

Base: 44 encuestas

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 1 Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

3%

Acceso al canal para formular su PQRS

Amabilidad por parte del Servidor Publico que

o)
atendio su PQRS * 6,3%

Interés por parte del Servidor Publico para recibir

%
su PQRS ** ?

Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS*** 1,4%

Orientacion e informacion recibida durante la

o)
recepcion de su PQRS * 7,4%

Base: 562 encuestas
*No aplica para Canal Virtual (Base: 190 encuestas) -

**No aplica para Canal y Chat Virtual (Base: 146 encuestas) ST 3
*** No aplica para Chat Virtual (Base: 518 encuestas) il e BOGOT,\




Satisfaccion frente al servicio recibido

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

. Satisfaccion General por canal de atencion

M Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho
T ELRZE
gl

]
LALURN
\;ﬁuv‘i\i}\\ »

Base: 562 encuestas

4,3%
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

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

Le dieron respuesta a su PQRS w

No le dieron respuesta a su PQRS l 7,5%

Su respuesta esta en proceso l 7,7%

No era competencia del IDU y lo

(o)
remitieron a otra entidad | 1,5%

Lo remitieron a otra entidad ’ 0,6%
Otra ‘ 0,4%

Base: 518 encuestas
*No aplica Chat Canales

A nivel general ¢Qué tan satisfecho se siente

v

Totalmente
Satisfecho

Satisfecho

Totalmente
Insatisfecho

éPor qué una calificacion menor a 5?

Razon
No han dado respuesta
Demora en la respuesta
Falta informacién sobre el tramite
No son claros con la informacidn
Inconforme con la respuesta
Lo trasladaron a otra entidad
No fue facil el tramite

Total Menciones

N-Menciones

8
3
6

9

34
4
2

66

Base: 66 encuestas

con la respuesta otorgada por el IDU?

Base: 426 encuestas
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

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

W Totalmente satisfecho ™ Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Claridad y precision en la respuesta recibida a su PQRS 5%

Solucion efectiva a su PQRS

8%

Cumplimiento de expectativas frente a su PQRS

8%

Base: 426 encuestas
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

éCuanto tiempo durd o lleva en tramite su PQRS?

Un dia a una semana

Entre una y dos semanas

Entre dos semanas y un mes

Entre uno y dos meses

11%

o

Base: 518 encuestas
*No aplica para chat canales

é¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?

87%

13%

Si

Base: 518 encuestas
*No aplica para Chat Canales.
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¢Qué imagen tiene del IDU?

Totalmente
Favorable

éPor qué una calificacion menor a 5?

Mejorar la gestion virtual de los tramites

Falta mantenimiento de las vias
Demora en las respuestas

Inconforme con la respuestias

Mal estado de la malla vial
Dar respuesta a los requenmientos

Falta supervision en las obras

Demora en las obras
Socializacion de las obras

Favorable

\

E Base: 98 encuestas ( 90 menciones)

Totalmente

Desfavorable o

. INSTITUTO DE "
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Imagen del IDU

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

W Totalmente satisfecho [ Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Construccidn de vias y espacio publico 17% NR 2%

Mantenimiento de vias y espacio publico 18% NR 2%

i e — 14% NR 3%
Social y participacion

Informacion y Comunicacion 14% NR 3%

Base: 518 encuestas
* No aplica para Chat canales
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Sugerencias y/o observaciones

Aprendizaje No Supervisado:

Hierarchical Clusterin
respetan g
semaforos O olicia
paso (g P c Dendograma de Observaciones y Sugerencias - hclust
mowlidad By = wabayos -
’ = fque =
¥ S - Pe 23 « Observaciones y Sugerencias
cclomuta 359 5208 c 55 o @
Caros Y“E® mmﬁ%’ g“::g g
mantenimiento = @ =23 © 228 N
quitar mejorar ® 88 hace 553 0| w
" o 7 ‘.g'
]
S o
U : ‘
“ ® » o [ \
§§ § g' I lascon"o‘lonas - R o .
2.5 1]
E‘E 2o obra cuclgruta méjs 2 S - g | g 5
- semaforo = = - b % £
= = espacio — c
&2 mal reduclo'res Sg e < 3 E §
e velocidad b= H
< luminacion @ Cclistas :
peaton S

conbtinuidad arreglar

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 mejorar la seguridad en las obras
- Falta mejorar las obras
- No dan ninguna Respuesta

Total: 562 encuestas — 239 menciones
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Indicador de satisfaccion

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

Encuestados Resultado General Promedio Particular

Total que respondieron de encuestados de encuestados
encuestados Totalmente Satisfecho Totalmente Satisfechos Totalmente Satisfechos

Dimensiones

Moédulo de satisfaccion
frente al servicio recibido 562 518 92,17% 91,2%
por parte del IDU

Modulo de satisfaccion
frente a la respuesta 426 360 84,51% 84,35%
otorgada por la Entidad

Modulo de Conocimiento
e Imagen de la Entidad

518 418 80,69% 25,05%

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