hore USSR (Nnforme Encuesta de Safisfaccidon de la ciudadania
=2 ., Sty I frenfe a la Atencion y Servicio a Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias en el Punto IDU.
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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: 503 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: 326 encuestas distribuidas de la siguiente manera: 163 canal presencial, 73
canal teleféonicoy 90 canal virtual.

Tipo de encuesta: Encuesta telefonica con formulario estructurado.

Periodo de recoleccién: febrero, marzo y abril del 2025.
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MODULO DE
CARACTERIZACION DEL
ENCUESTADO
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Sexo Nivel educativo
. Primaria 8,9%
NO REPORTA Bachillerato 22,7%
10%
Técnica/ Tecnolégico T 2313%
53% 37% Universitario T 25,5%
Posgrodo . ]5,6%
Ninguna ! 0,3%
Edad o %
NR 9 3 7%
44,1%
25,5% 24,5%
3,4% . 2,5%
—— T —
De 18 a26 anos De 27 a 44 anos De 45 a 59 afos De 60 anos o mds NR

Base: 326 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

¢En qué localidad vive?

Usaquén gy

Chapinero ; Candelaria

Engativa
7,4%

Fontibon
4%

Fuera de la ciudad

0,9%

Base: 326 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Estrato Socioecondmico Ocupacion
2 76,4%
1y2 - 33.1% Trabajar Lﬁ_—/r

\
- E B 89%
3y 4 _ 57.1% Dedicado al hogar \/
8.6%
sye B 9,5% Jubilado (ﬁ"i\ .

NR F 3.7%

O
®
Estudiante llg—“li 1 1,2%

Buscando trabajo 1 0,9%
ala

NS/NR \ 0.3%

Incapacitado permanente \ 0,3%

Base: 326 encuestados

B

INSTITUTO DE ’*
BOGOT.
“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027 POHOREAE N



MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

¢ Usted tiene algin tipo de discapacidad? Tipo de requerimiento

53.7%

97.6%

16,0%

11,6% 12.9%
| 8% 0.6% 3,7%

NO N NR B = B 12% - 0.6%  0.3%

Consulta Interés Interés Reclamo Sugerencia Solicitudes  Queja  Felicitacién
General  Particular de
informacion
y/o copias
Discapacidad Total personas
Motriz 4
Audifiva 2

Base: 6 encuestas

Base: 326 encuestas
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Instalaciones fisicas

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

* Satisfaccion General

91.4%

6,1%
1,9% A '
0.6% —
Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho NR

* Aplica solo para Canal Presencial.

Base: 163 encuestas
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Instalaciones fisicas

. Qué tan satisfecho se siente con

las instalaciones fisicas del punto IDU en relacion a...?

Acceso al Punto IDU

Informacion publicada sobre el proyecto
(mapa, carteleras, maquetas,etc)

lluminaciéon

Senalizaciéon

Horario de atencion

Aseo y organizacion

Comodidad

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027

B Totalmente satisfecho k Satisfecho Totalmente insatisfecho

Base: 163 encuestas
*Aplica solo para canal Presencial

1%

0.6%

NR 7%

NR 7%

NR 7,4%

NR 7,4%

NR 7%

NR 7%

NR 6,7%
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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

84,7% + 3sPor qué una calificacion menor a 5¢

Razdn N-Menciones
Mejorar la atencidon 11
Solucién incompleta
Las respuestas no son claras
No han sido empdaticos
Demora en las repuestas
8.9% 5.5%
70 0,9% No han dado respuesta
— — '

Muy Satisfecho  Satisfecho Insatisfecho NR

OO 01 O N 0O

Total Menciones: 42

Base: 47 encuestas

Base: 326 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 | Totalmente insatisfecho

Amabilidad por parte del Servidor PUblico
que atendid su PQRS *

19:6% 5,1‘% NR 0,4%

Interés por parte del Servidor PUblico para
recibir su PQRS *

20,8% 5,% NR 0,4%

Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS 28,5% 10,87‘

Orientacién e informacioén recibida
durante la recepcion de su PQRS*

Base: 326 encuestas

27% 1 0‘72

*No aplica para Canal virtual:Base: 236 encuestas
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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 IDU? con la respuesta otorgada por el IDU?
Le dieron respuesta a su PQRS _ 75.8% Totalmente o
Satisfecho 57,3%
Su respuesta estd en proceso . 15,3% Satisfecho
Totalmente
No le dieron respuesta a su PQRS I 8% Insatisfecho

No era competencia del IDU y lo
remitieron a ofra entidad

NR

Base: 246 encuestas

Lo remitieron a ofra entidad  0,3%

Base: 326 encuestas sPor qué una calificacionmenor a 52 «
Razdén N-Menciones
No dan soluciones concretas 31
La respuesta no es clara 24
No esta conforme con la respuesta 18
Demora en la respuesta 16
Total Menciones 89

Taael INSTITUTO DE "*‘
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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

22,8% NR 0,4%

Solucidén efectiva a su PQRS

Cumplimiento de expectativas frente a su PQRS

25,2% NR 1,2%

Base: 246 encuestas
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

¢Cuanto tiempo duré o lleva en tradmite su PQRS?

Un dia a una semana _ 23,3%

Enfre una y dos semanas _ 40.2% ¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?
Entre dos semanas y un mes _ 31,3% 61.7%
Entre uno y dos meses - 4,9% 36,8%
NR | 0,3%
1,5%
Si No NR

Base: 326 encuestas

Base: 326 encuestas
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- informacioén del proyecto

Instituto de
DESARROLLO URBANO

\d

‘ INSTITUTO DE

>
DESARROLLO URBANO ‘ BOGOT/\



Satisfaccion frente a la informacién del proyecto

¢(Adicionalmente le brlndqron?mformamon sobre ;. Qué tan de acuerdo se siente con las
el proyecto? siguientes afirmaciones?

SI,
m Totalmente De acuerdo ®EDe acuerdo ®Totalmente en Desacuerdo
No 43 . L
7 La informacidon brindada sobre el 9%
proyecto fue clara 6% ©

NR 2%
La informacién suministrada sobre el
Base: 326 encuestas proyecto fue suficiente 6% 0%
Fue informado sobre los espacios de
participacién con que cuenta el 9% 6%
proyecto

Base: 180 encuestas

v

NR 3%
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IMAGEN DEL IDU

¢Por qué una cadlificacion menor a 5?

A~ ~ - - - i~ -
G - - - IVGUG
-\ 2218l 2100 | wiacdania
LG ! - . £ . A ¢
- 2 -} (f= At i\ -
- VO b 18D LILILU >
oaoniiactac demoranac
. ) VAW L § e B - LW LB
- ~y ~rh™ac n a¥alal =
- -~ - o
aYy LI ¢ -~ e LUS
Obras demoradas
TN R A T ST S AT :
- aNs ""7':4'."'._..'"7-7'-:.,'“.“’, Vi3
P CAILCE 1A IR ITNTINRD VIQ
! - - -1 = atT=la -~ ~ =~ Ihrac
[ = -~ - - e 13 -~
» - - G oUIVCT D  Lw > VN GAS
> J
: - - - - ~ - ~ ¥’ - -
' - = - - ~ 2 )
-— - ¥ - ~ —_ - - o -~ - -
- als - o ab=Tals T
- ~ A& o) Fala,
i > C GOUT o v

Favorable

(o] o)

)

Base: 123 menciones
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IMAGEN DEL IDU

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

B Totalmente satisfecho & Satisfecho ' Totalmente insatisfecho

. . . P 57% 18%
Construccion de vias y espacio publico h &

Mantenimiento de vias y espacio publico g% NR 0,3%
. L 47.2% 15.4% NR 0,9%

Social y participacion
14,7% NR 0,9%

Informacion y Comunicacion

Base: 326 encuestas
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SUGERENCIAS Y/O OBSERVACIONES

Aprendizaje No Supervisado:
Hierarchical Clustering

Observaciones y Sugerencias
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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:

- Mejorar los proyectos a realizar

- Faltan obras

-Estar pendientes de las afectaciones de las obras en la comunidad

-Mejorar las respuestas frente a los dafios ocasionados por las obras

Base: 326 encuestas - 204 menciones
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INDICADOR DE
SATISFACCION
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INDICADOR DE SATISFACCION

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

Total Encuestados Resultado General Promedio Particular

Dimensiones encuestados que respondieron de encuestados de encuestados
Totalmente Satisfecho Totalmente Satisfechos Totalmente Satisfechos

Il MODULO DE INSTALACIONES

FISICAS 163 149 91,41% 84,31%

111 MODULO DE SATISFACCION

FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO EN 326 276 84,66% 67,94%

EL PUNTO IDU

IV.RESPUESTA OTORGADA 246 141 57,32% 51,36%

V. MODULO DE INFORMACION DEL

PROYECTO 180 63 35% 37,04%
88,04% 69,50%

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

INSTITUTO DE '*
DESARROLLO URBANO | BOGOT/\

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



Gracias

Siguenos en nuestras redes sociales

B @IDUBogota @IDUobras
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