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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: 1.541 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales
presencial, telefonico y virtual, durante el tercer trimestre (julio, agosto y septiembre) 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: 805 encuestas distribuidas de la siguiente manera: 89 canal presencial, 58
canal telefonico, 630 canal virtual y 28 chat canales.

Tipo de encuesta: Encuesta telefonica con formulario estructurado.

Periodo de recoleccion: Agosto, septiembre y octubre del 2026.
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Nivel educativo

No reporta Primaria || 1,12%
1%

Bachillerato 7,83%
54% 45%
Técnica/ Tecnoldgica 15,28%
Universitario 23,85%
Edad
e
24 35% Posgrado 15,28%
21,61%
. . -
15,40% Ninguna 1,12%

2,86%
T—

De 18 a 26 anos De 27 a 44 anos De 45 a 59 anos De 60 anos o mds

Base: 805 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

(En qué localidad vive?

Usaquén s32%

Chapinero
4,35%

Engativa
4,97%

Fontibén Ly

4,97% Kennedy
6,34%

Bolivar

Fuera de la ciudad No Responde

1,46%

1,61%

Base: 805 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Estrato Socioeconémico Ocupacion

| &
o s i | -~
Syé . 9,69% Hogar ’\
\/ 3,85%

(9]
Estudiar hé_li I 1,37%

Buscando trabajo PN | 0,99%
(7]

Base: 805 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

:Usted tiene algin tipo de discapacidad? Tipo de requerimiento

40,00%
99% 37.89%

15,03%
NO
Base: 777 encuestas 2,73% 0.87%
* i . Q0770 0,00% 0,00%
No aplica Chat-Canales R
De Interés De Interés Solicitud de Reclamo Sugerencia Felicitacion Queja
Particular General informacién y/o
copias
Discapacidad Total
personas
cognifiva ‘ Base: 777 encuestas
motriz 2
auditiva 1
otfra 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

57.76% Plataforma / Pagina lenta o fallas
técnicas, 7
Dificultad para recibir
33,90% atencion por canal
telefénico o presencial, 4
Dificultades con el Accesibilidad para adultos
formulario, carga de mayores y poblacion
4,22% 4,10% archivos y usabilidad, 10 vulnerable, 3
[ N
Muy Satisfecho  Insatisfecho NR )
. Base: 67 encuestas — 35 menciones
Satisfecho

Base: 533 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 44,10% 18,70% 2,98ﬁ> NR 34,16%

6,29%
Amaettede o sorars o [ N2
atendié su PQRS * 49.14% A NR 35,43%
9.14%
Interé te del Servidor PUbli &2
nterés por parte del Servidor PUblico para
recibir su PQRS ** 55,10% i NR 41,50%
0,68%
Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS 41,96% 18,79% p NR 35,78%
3,47%
Orientacion e informacién recibida durante Ia , NR 35,43%
recepcion de su PQRS* 48,00% S7% ‘
12,00%

E Totalmente satisfecho Satisfecho = Totalmente insatisfecho

*Aplica solo para los canales Presencial , Telefénico y chat canales - Base: 175
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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

Presencial 57,30% 2,‘

Telefénico 53,45% 1,“1
;
,72%

Virtual 58,21% ‘1%

L Totalmente satisfecho  mSatisfecho B Totalmente insatisfecho

Base: 805 encuestas

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



| %

Satisfaccion frente a la
respuesta entregada por la
entidad

Instituto de
DESARROLLO URBANO

EEV INSTITUTO DE ‘*
€2J | DESARROLLOURBANO | BOGOT/\




Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

A nivel general ; Qué tan satisfecho se siente

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

\ 4

Le dieron respuesta a su PQRS - 49,55% N
0,
Safisfecho I 19,48%

Nk [ 3565%

Lo remitieron a ofra entidad I 3,60%

Safisftecho | 14,55%

Totalmente

0,
) Insatisfecho 65,19%
Su respuesta estd en proceso I 3,73% \
No era competencia del IDU y lo 0.51% NR 120,78%
remitieron a otra entidad e
sPor qué una calificaciéon menor a 52 1

No le dieron respuesta a su PQRS I 6,69%

Base: 385 encuestas

Base: 777 encuestas Remisidn a

* No aplica Chat-Canales . Respuestas ?tras
incompletas o no entidades y

corresponden alo | problemas de

solicitado, 17 atencion, 13

Respuesta negativa
Solucién no efectiva, 46 o insatisfactoria, 30

Base: 131 encuestas — 128 menciones

— T | cen
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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 43,12% 38,44% 16,88%

Solucién efectiva a su PQRS 38,44% 32,99% 27,01%
Cumplimiento de expectativas frente a su PQRS 36,62% 32,73% 28,57%

E Totalmente satisfecho mSatisfecho © Totalmente insatisfecho

Base: 385 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?

Un dia a una semana 21.11%

Entre una y dos semanas

21.24% 34,0% 36.2%
29.9%

Entre dos semanas y un mes 12,87%

Entre uno y dos meses 8.11%

S
Base: 777 encuestas Base: 777 encuestas
*No aplica para chat canales *No aplica para Chat Canales.
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IMAGEN DEL IDU

¢Por qué una cadlificacién menor a 5?

Evasion de responsabilidades entre entidades

Exceso de tramitologia y burocracia
Falta mantenimiento de vias, andenes y huecos

Falta de sefializacion e iluminacién en las obras

Desatencion y no escuchan al ciudadano ni a la comunidad
Falta de control e interventoria a contratistas

E In U |
Es la peor entidad, ineficiente yno hace su ge‘sﬁén
Inconformidad con cobros de impuestos y valorizacion
N\ mal hechas que generan peligro y riesgo de accidentes
Favorable Al mpo, I F onyca n movilidqd
Problemas con predios, expropiaciones y pagos
foYe) Falta de respuesta o respuestas evasivas a PQR
il . Demora extremaen ej?aﬁgilgfgrgiigﬂfgf y canales de comunicacion
NR 36,5% Base: 493 encuestas - 221 menciones
Totalmente Desfavorable Base: 777 encuestas

* No aplica para chat canales wsTuToDE K
DESARROLLO URBANO | BOGOT/\
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IMAGEN DEL IDU

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

H Totalmente satisfecho & Satisfecho Totalmente insatisfecho

Construccién de vias y espacio pUblico ‘& 10,68% NR 37,19%
33,20% 12,48% NR 37.19%
Informacién y Comunicacién | F§®\\\®® m 9.91% NR 37.58%

Base: 777 encuestas
* No aplica para chat canales

Mantenimiento de vias y espacio publico

Social y participacion

nnnnnnnnnn
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SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES

Proporcion general de sentimientos en las sugerencias y
observaciones

Proporcion General de Sentimientos - IDU
¢Tiene alguna sugerencia v observacion que agregar?

Neutros [ Sugerencias

Falta de informacion y socializacion de proyectos

Problemas con certificados y tramites web
Darios a predios y falta de respuestas efectivas
Traslado de peticiones a otras entidades

Solicitudes de informacion general, reuniones y tramites

Falta de mantenimiento en la malla vial

Afectaciones ambientales, ruido y plagas por obras
Falta de infraestructura inclusiva para peatones

Negativos

Positivos

el T B 1Y N P o
1CIS ORFAS Y ¢ lion adelda el !

Falta de control acontratistas e interventoria Principales causas de insatisfaccion

Mala atencion en canales virtuales y telefonicos Diagrama de parsto: Pri
Problemas con pagos, honorarios y embargos

E il .

ipal de i i6n - IDU

100

]

g

Demoras e incumplimientos en las obras
Problemas de movilidad, sefializacién y trancones

8

Niamero de Quejas
B

&
Porcentaje Acumulado (%)

8

Base: 806 encuestas - 420 menciones &
L X DESARROLLO URBANO
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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

805 465 57.8 % 47,7 %

Moddulo de satisfaccion
frente a la respuesta 385 251 65,5 % 39.4%
otorgada por la Entidad

Modulo de
Conocimiento e Imagen 777 287 36,9 % 20,8 %
de la Enfidad
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Gracias

Siguenos en nuestras redes sociales

n B @IDUBogota @IDUobras
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