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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.

Poblacion Objetivo: 1387 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales
presencial, telefonico y virtual, durante el primer trimestre (enero, febrero y marzo) del ano 2026.

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

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

Tamano de muestra: 557 encuestas distribuidas de la siguiente manera: 59 canal presencial, 60
canal telefonico, 372 canal virtual y 66 chat canales.

Tipo de encuesta: Encuesta telefonica con formulario estructurado.

Periodo de recoleccion: Febrero, marzo y abril del 2026.
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Nivel educativo

* No ;é%por’ro Primaria | 1,1%

48%, 50% Bachilerato T 9,2%

Técnica/ Tecnoldgica

16,5%
EdCICI Universitario —1’3%

Posgrado 0
44,3% 17,8%
1,39 e
31,3% ne T 4,1%
20,8%
o)
[T——
De 18 a 26 afios De 27 a 44 ahos De 45 a 59 anos De 60 afios o mads NR

Base: 557 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

(En qué localidad vive?

Usaquén 102z

Engativa

8,3% Rafael Uribe
31%

Fontibén e

5,6% Kennedy
6.3%

Bolivar

Fuera de la ciudad No Responde
'y o

2,7%

0,9%

Base: 557 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Estrato Socioeconémico Ocupacion

O

[_Jelel
o I 21.20% S

s [IF 67.50% ofas | 3,15%
sve I 9,50% oo MY [ 5,04%

NR | 1,80% Dedicado al hogar \’\/ I 3,77%

(0]
Estudiante ké—“li | 1,62%

| 2,33%
[ V7]

Buscando trabajo

R 3,00%

Base: 557 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

:Usted tiene algin tipo de discapacidad? Tipo de requerimiento

45,60%

99%

27,11%

13,64%

NO 11,85%
Base: 490 encuestas 1,26%
’ o
* No aplica Chat-Canales . 0.18% 0.36%
De Interés De Interés Solicitud de Reclamo Queja Sugerencia NR
Particular General informacién y/o
Discapacidad Total copias
personas
Motriz 4
- Base: 491 encuestas
Cognitiva 1
Auditiva 1

Base: 6 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?

« Satisfaccion General «  sPor qué una calificacion menor a 52

92,90%
Lentitud en la Gestidn
B y/o Traslados por
Competencia
Barreras Tecnoldgicas y
, . | de Usabilidad de
Barreras Tecnoldgicas y
" plataformas
de Usabilidad de
plataformas, 7 Resupuesta Negativa o
Insatisfactoria
Lentitud en la Gestion
y/o Traslados por Resupuesta Negativa o
2,40% 4,70% 0.00% Competencia, 10 Insatisfactoria, 3
— — ue
Muy Satisfecho  Insatisfecho NR , .
Satisfecho Base: 44 encuestas — 20 menciones

Base: 557 encuestas
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SATISFACCION FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO

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

Acceso al canal para formular su PQRS 55,10% 36,60% 2,8Z% NR 5,4%

Amabilidad por parte del Servidor Publico que _
atendié su PQRS * 30.81% 58.92% 9,73‘7i NR 0,54%

Interés por parte del Servidor PUblico para
recibir su PQRS ** ! 78,99% | NR 1%
0.84%
Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS 55,60% 36,66% 10.61% NR 7.13%

Orientacion e informacioén recibida durante la
recepcion de su PQRS*

NR 0,54%

38,38% 51,89% 9,19%

E Totalmente satisfecho Satisfecho = Totalmente insatisfecho

Base: 557 encuestas
*Aplica solo para los canales Presencial , Telefénico y chat canales - Base: 185
**Aplica solo para los canales Presencial , Telefénico - Base: 119
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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 por canal de atencidon

°0
B O
o0

Lo

ese | ’ 0,0 (o]

Telefoni A 0%
elefonico k10,87 0,0%

Virtual 70.7% 3‘ 4,5%
[T ——

L Totalmente satisfecho  mSatisfecho B Totalmente insatisfecho

Base: 557 encuestas
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

A nivel general ;Qué tan satisfecho se siente

. 7 0 . 7
¢Que ha sucedido con la PQRS radicada en el IDU? con la respuesta oforgada por el IDU?

Le dieron respuesta a su PQRS — 84,30%
Totalmente

. I — 87.7%
NR I 3.40% Satisfecho

Lo remitieron a otra entidad | 1,63% Safisfecho | 5,3%

Totalmente

Su respuesta estd en proceso I 5,30% .
Insatisfecho

L 65%
No era competencia del IDU y lo I 2249
remitieron a otra entidad e NR \0.5%
. ’ .o .7 2 | !
No le dieron respuesta a su PQRS I 407% sPor qué una calificacion menor a 5%

No le dieron solucién
Base: 398 encuestas

La respuesta no es clara

Base: 491 encuestas No tienen en No esta conforme con la
% . cuentaala
No aplica Chat-Canales pemoraens comunidad, respuesta
respuesta, B o Lo trasladaron a otra
| .
entidad
Pucha B Mucha tramitologia

tramitologia, 6

- No tienen en cuenta a la
Lo trasladaron a comunidad
otra entidad, 5

Base: 414 encuestas — 92 menciones

*
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

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

Claridad y precision en la respuesta recibida a su PQRS 7% 66%
Solucién efectiva a su PQRS

68%

Cumplimiento de expectativas frente a su PQRS 6% 68%

E Totalmente satisfecho m Satisfecho © Totalmente insatisfecho

Base: 414 encuestas
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

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

Entre una y dos semanas _ 26,9% 30 6%
Entre dos semanas y un mes - 12,4%

Entre uno y dos meses . 3,7% Si No NR

2,4%

NR | 1,6% Base: 491 encuestas

*No aplica para Chat Canales.

Base: 491 encuestas
*No aplica para chat canales
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IMAGEN DEL IDU

¢Por qué una calificacién menor a 5?

No tienen presupuesto

inknorae soucion OO10 F€SpONden en papel
No es clara la respuesta

Respuestas sin ser‘tidONo ha recibido respuesta
No responden lo que se pregunta

No dan fecha exacta

REEIX RERY RaSuon Respuesta no es concreta

Retroceso a traGmites

Mandan de un lado a otro

Respuestamuy técnica

Via no priorizadd no fue efectiva

Dafiono respondido

) |

—_—
™\
Favorable
)
Base: 113 encuestas - 94 menciones
NR 2%

Base: 491 encuestas
* No aplica para chat canales

Totalmente Desfavorable

0000000000
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IMAGEN DEL IDU

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

H Totalmente satisfecho & Satisfecho Totalmente insatisfecho

. . e 60,0% 26,0% NR 2,6%
Construccion de vias y espacio publico
24.0% NR 2,5%
2.0% 47,0% 39.0% NR 4,2%
Informacién y Comunicacion | ? \\\®5 M% 39.0% NR 4,3%

Base: 491 encuestas
* No aplica para chat canales

Mantenimiento de vias y espacio publico

Social y participacion
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SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES

Proporcion general de sentimientos en las sugerencias y

observaciones
Neutros [ Sugerencias

¢Tiene alguna sugerencia v observacion que agregar? a

Mucha trqmitologiq Chat solo envialinks Més SOC iniZGCién
@ ®

Mantenimiento deficiente

Falta comunicacion Fue rapiday dieron solucion

Falta control a contratistas

Atencién a adulto mayor q qg|nq =] bloquea.

EXCelemIn‘I\mSﬂéerv|c|o -
No d IUCIon Principales causas de insatisfaccién

Mantenlmlento d ma] avial

ectaciones por obras

Recibi el pazy salvo........cmmen

Positivos

Acumulado (%)

Porcentaje

Base: 557 encuestas - 316 menciones

TTTTTTTTTTT

23
DESARROLLO URBANO | BOGOT/\

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



INDICADOR DE
SATISFACCION
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INDICADOR DE SATISFACCION

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

Encuestados Resultado General Promedio Particular

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

Dimensiones

Modulo de satisfaccion
frente al servicio
recibido por parte del
IDU

557 513 92,1 % 39.8 %

Moddulo de satisfaccion
frente a la respuesta 414 321 77.5 % 25,0 %
otorgada por la Entidad

Modulo de
Conocimiento e Imagen 491 369 752 % 31,5%
de la Enfidad
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Gracias

Siguenos en nuestras redes sociales

n B @IDUBogota @IDUobras
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