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FICHA TECNICA

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.

Poblacién Objetivo: 1473 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales
presencial, telefonicoy virtual, durante el primer trimestre (enero, febrero y marzo) del ano 2025.

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

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

Tamano de muestra: 534 encuestas distribuidas de la siguiente manera: 55 canal presencial, 65
canal telefonico, 353 canal virtualy 61 chat canales.

Tipo de encuesta: Encuesta telefdonica con formulario estructurado.

Periodo de recoleccidn: Febrero, Marzo, y Abril del 2025.
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Sexo Nivel educativo

No reporta Primaria " 3.1%
2,8%

"

Bachillerato 18,2%

50'6% 46'6% T
Técnica/ Tecnoldgica 25,3%
Universitario 31,5%
T
Edad Posgrado 17.8%
Ninguna ' 0,7%
40% 40%
NR T 349
16%
m -
De 18 a26 anos De 27 a 44 anos De 45 a 59 afos De 60 anos o mds NR

Base: 534 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

¢En qué localidad vive?

Usaquén ;74

Engativa
9,4%

Fontibon
6,2% Kennedy
9,7%

Bolivar

Fuera de la ciudad No Responde

1,3%

2,8%

Base: 534 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Estrato Socioecondmico Ocupacion

oS

ly2 . 21,2% Trabajar Lq—'/l' 83%
3y4 - 68,5% Dedicado al hogar \/\/ I 6%

5y I 8.6% Jubilado @& I 4%

(9

HO/RR | 177 Estudiante W.—Ié I 3%

| 3%

NR
Buscando frabajo

o~ |1z
A

Base: 534 encuestados

B
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

¢ Usted tiene algin tipo de discapacidad? Tipo de requerimiento

42,7%

7%
32,6%

NO Sl NR
1,3% 0.2%
Base: 473 encuestas Interés Interés Solicitudes de NR Reclamo Queja
N I Chat-C | Particular General informacion
o aplica Chat-Canales v/ copias
. . Total
Discapacidad personas
Motriz 7
Visual 2
Auditiva 1 Base: 534 encuestas

Base: 10 encuestas
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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 atencién utilizado?

« Satisfaccidon General

« s3Por qué una calificacion menor a 52

87.5%
Razdn N-Menciones

No responden las solicitudes 5
No es una plataforma amigable 7
Demora en las respuestas 10
La plataforma es muy lenta 7
No sirve el link que enviaron 3
No esta satisfecho con la respuesta 8

7.1% TotalMenciones 40

== 5.2% 0.2% -

ase: 66 encuestas
Muy Satisfecho  Insatisfecho NR
Satisfecho

Base: 534 encuestas
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SATISFACCION FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO

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

B Totalmente satisfecho Satisfecho I Totalmente insatisfecho

Acceso al canal para formular su PQRS —,7% 4,5% NR 0.2%
preteed P enasasrars o T e ouam

e anrsrars e P N 2z 0mr wosw

Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS _ 278, 0‘8% NR 0,6%
et ecapcin aasorars o [ T 5% 2%

Base: 534 encuestas
*Aplica solo para los canales Presencial , Telefonico y chat canales - Base: 181
**Aplica solo para los canales Presencial , Telefénico - Base: 120
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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 atencién utilizado?

Satisfaccion General por canal de atencidn

E Totalmente satisfecho  m Satisfecho & Totalmente insatisfecho
O]
899

]
O
=

0’;]' virtual

Base: 534 encuestas
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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 _ 77%

No le dieron respuesta a su PQRS

Su respuesta estd en proceso

No era competencia del IDU y lo
remitieron a ofra entidad

|

Lo remitieron a ofra entidad

| oz

Base: 473 encuestas
* No aplica Chat-Canales

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027

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

Totalmente

Satisfecho 85,5%

Satisfecho ke '9,3%

Totalmente

Insatisfecho & .2%

Base: 365 encuestas

sPor qué una calificaciéon menor a 52

Razdén N-Menciones

No dan solucién a los problemas 11
No fue una respuesta clara 16
Fue una respuesta negativa 6
El archivoenviadono abre 3
Remitieron a otra entidad 5
No dieron una solucidén concreta 9

TotalMenciones 50

Base: 53 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...?

E Totalmente satisfecho ® Satisfecho ' Totalmente insatisfecho

Claridad y precision en la respuesta recibida a su PQRS _ 6,3%

Solucidén efectiva a su PQRS

10%

Base: 365 encuestas
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

¢Cuanto tiempo duré o lleva en tradmite su PQRS? :Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?

] 66,4%
Un dia a una semana 55%
33,2%
Enfre una y dos semanas 28%
0,4%
Entre dos semanas y un mes - 15%
Si No NR

Entre uno y dos meses

2%

Base: 473 encuestas
*No aplica para Chat Canales.

Base: 473 encuestas
*No aplica para chat canales
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IMAGEN DEL IDU

¢Por qué una cadlificacion menor a 5?

[Falta mantenimiento en las vias
Favorable
(o o]
P )
Base: 99 menciones
NR 0,2%
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IMAGEN DEL IDU

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

E Totalmente satisfecho & Satisfecho Totalmente insatisfecho

. . . P 64,1% 13,3% NR 2,1%
Construccion de vias y espacio publico

13,5% NR 1,9%

u E T

9.9% NR 3,4%

Mantenimiento de vias y espacio publico

Social y participacion

Informacion y Comunicacion

Base: 473 encuestas
* No aplica para chat canales
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SUGERENCIAS Y
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SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES

Aprendizaje No Supervisado:
Hierarchical Clustering

Observaciones y Sugerencias

SEIVICIO i\l o e °
mejorar judadano tramos o | | | |
Teo falta obras pagma 8 s .
acen ch respues asnlvo ? L, S R S ;
[,,.J__N PRI, mas g entidad I B S E
informacion dy ' vias ° e 8 E 0 3 L
contratistas . _dieron T 3 g a - 8
deberian  tlempo i = &
)

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:

- Falta informacion de las obras.

- Falta mejorar las respuestas a los requerimientos.

- Faltan obras por terminar

- Mejorar la atencién a la ciudadania

Base: 534 encuestas - 222 menciones
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INDICADOR DE SATISFACCION

Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atencion a PQRS en los canales teleféonico 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 por parte del
IDU

534 467 87.45% 79.7%

Médulo de satisfaccion
frente a la respuesta 365 312 85,48% 77,08%
otorgada por la Entidad

Moédulo de

Conocimiento e Imagen 473 369 78,01% 26,53%
de la Entidad

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

Siguenos en nuestras redes sociales

B @IDUBogota @IDUobras
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