Informe Encuesta de Satisfaccion de la ciudadania frente a la Atencion y Servicio a
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en el Punto CREA

Primer Trimestre 2017
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= Objetivo del estudio: Conocer la satisfaccion de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU al
momento de interponer alguna PQRS en el punto CREA

=  Poblacidn Objetivo: Ciudadanos que interpusieron alguna PQRS en el punto CREA durante el primer
trimestre (Enero-Febrero-Marzo) del afio 2017

= Tamaio de muestra: 157 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Canal de atencion Tamafio de muestra

Presencial 82
Telefonico 11
Virtual 11
Escrito 53
Total 157

= Precision y Confiabilidad: margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer
estimaciones de pardmetros con un fenédmeno de ocurrencia del 50%

= Tipo de muestreo: Muestreo probabilistico aleatorio simple con marco de lista
= Tipo de encuesta: encuesta telefénica con formulario Estructurado

" Periodo de recoleccidn: Enero, Febrero y marzo del 2017 V
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Estrato socioeconomico Ocupacion
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Dedicado al hogar i? !
Pensionado
Ns/Nr |

1% Buscando trabajo ‘i &ﬂ I 4%
0

Estudiante \ ) | 1% «0GOTA

Base: 157 encuestas | oot !25!85

MOVILIDAD

Esterdiarter




soGOTA 1. Modulo de caracterizacion del encuestado ¢

um MEJOR u

DE BOGOTAD.C. PARA TODOS

Tipo de requerimiento

65%

32%

R —

Solicitud Reclamo Sugerencia

Base: 157 encuestas
éUsted tiene algun tipo de discapacidad?

97% ¢Qué tipo de discapacidad?

Discapacidad Total personas

Motriz 3
Cognitiva 1
% Base: 4 encuestas
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A nivel general {Qué tan satisfecho se siente con las instalaciones fisicas del punto CREA?

* Satisfaccion General . . e
e ¢Por qué una calificacion menora 5?

76% NG d

Respuesta ume_ro €
menciones

Es muy incomodo y pequeiio 5

lo atendieron fuera de las

instalaciones 3

Mal ubicadas las oficinas 1

La oficina no esta bien adecuada 1

. les falta cumplir mas con los
8% requerimientos 1
] ] Ns/Nr 19

Satisfecho Totalmente
Insatisfecho

Totalmente
Satisfecho

Base: 30 encuestas
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A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se siente con respecto a...?

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho
Acceso al Punto CREA 73% 14% 13%
Aseo y organizacion 71% 15% 149%
Comodidad 66% 18% 16%
Sefializacion 63% 22% 15%
lluminacion 62% 23% 15%
Informacidn publicada sobre el proyecto
P proy 60% 21% 19%
(mapa, carteleras, maquetas,etc)
Horario de atencion 58% 24% 18%
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Aplica solo para los canales Presencial, escrito y buzon Escrito

A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido en el punto CREA?

* Satisfaccion General . . e
e ¢Por qué una calificacion menora 5?

Respuesta Numero de
60% P menciones
No mostraron interés en los 6
requerimientos
No solucionaron nada
Mala atencién 5
No dieron una respuesta coherente 5
al requerimiento
No estan los que tienen que 5
atender
I L No brindaron informacidn precisa 3
Totalment Satisfecho Totalmente .
] ) No le han dado ninguna respuesta 3
Satisfecho Insatisfech al requerimiento
No cumplen con lo prometido 1
Base: 135 encuestas Ns/Nr 20

Base: 54 encuestas
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Aplica solo para los canales Presencial, escrito y buzon Escrito

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

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Amabilidad por parte del residente social . . 0
qgue atendid su PQRS e L L
Agilidad del punto CREA para recepcionar . 0
su PQRS 60% 27% 13%
Interés por parte del residente social para .
recibir su PQRS 29% 27% _—
Orientacion e informacion recibida por
residente social durante la recepcién de su 54% 30% 16%
PQRS
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:Qué ha sucedido con la PQRS radicada en el A nivel general {Qué tan satisfecho se siente
IDU? con la respuesta otorgada por el IDU?
Le dieron respuesta a su Total
49(y otalmente o
PQRS Satisfecho 61%

Satisfecho

Su respuesta estd en proceso - 25%
No le dieron respuesta a su .

No era competencia del
punto CREA y lo remitieron al I 3%

Totalmente
Insatisfecho

Base: 77 encuestas

IDU
No era competencia del Respuesta Nudmero de menciones
punto CREA y lo remitieron a I 2% La respuesta no es concreta 11
otra entidad No es el resultado de lo que se quiere 8
Otra. ¢ Cual? I 1% La solucién no fue efectiva 3

Falta de interés por brindar una solucién a

. . 2
los requerimientos de la comunidad
Base: 157 encuestas Demoras en la respuesta 1
Falta informacién via email 1 2
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A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se siente é¢Cuanto tiempo duro o lleva en tramite su PQRS?

con respecto a...?
Un dia a una semana . 9%

Entre una y dos semanas _ 24%
Entre dos semanas y un

en la respuesta recibida 58% 25% |17%
a su PQRS
Entre uno y dos meses - 24%

Base: 157 encuestas

[ Totalmente satisfecho [ Satisfecho O Totalmente insatisfecho

B. Solucién efectiva a su é¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?
PORS 58% 21% | 519
84%
C. Cumplimiento de
expectati\I;eg.Rfsrente asu 55% 25% | 21% 16%
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é¢Adicionalmente le brindaron informacion ¢Qué tan de acuerdo se siente con las siguientes
sobre el proyecto? afirmaciones?

[JTotalmente De acuerdo [ De acuerdo O Totalmente en Desacuerdo

, La informacion brindada
[0) 0, 0, 0,
S| sobre el proyecto fue clara e 21% 1

No 54% suministrada sobre el 68% 23%

IS La informacioén
80
proyecto fue suficiente

Fue informado sobre los
Base: 157 encuestas ; i i
espacios de participacion
b par 63% 27% [0%
con que cuenta el

proyecto
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¢Qué imagen tiene del IDU? *  ¢Por qué una calificacién menor a 5?
Totalmente
Favorable
46,67
% No dan respuestas concretas

Falta de informacion y claridad a la solicitud
Falta capacitar a los funcionaros para atender al ciudadano
No dan respuesta a las PQRS
Faltan vias por arreglar Mala atencion
Falta mejorar el espacio publico Corrupcién Obras mal hechas

Se demoran en responder los requerimientos de la ciudadania
No dan solucion a los requerimientos de la comunidad
No se tiene en cuenta a la comunidad
Falta mantenimiento de malla vial
Demoras en los proyectos
cumplen con los proyectos pactados
reglan los dafnos ocasionados por las obras

]
Il ®

™ El IDU deja todo en manos de los contratistas
Falta planeacion en los proyectos
Favorable Falta de informacién y gestidon con la comunidad

Falta mejorar en las contrataciones
No tienen en cuenta a los discapacitados
Falta agilidad en la toma de decisiones
Mala calidad en los materiales empleados para las obras
Muchos requerimientos para los tramites

\

altan cosas por mejorar

10,65
AWK %
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A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se siente con...?

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Informaciony Q g"
Comunicacion > e 26% 61% 13%
Social y participacion 26% 60% 14%
Construccién de vias y 22% 64% 14%
espacio publico
Mantenimiento de vias y 17% 66% 17%
espacio publico5
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* Observaciones positivas con respecto a la PQRS en el punto CREA:

Tramite efectivo

~ Muy buen servicio\

Buena informacion sobre proyectos

N\

10 menciones en total

e Sugerencias con respecto a la PQRS en el punto CREA:

Falta mas organizacion y coordinacion
Falta mejorar el servicio

Dar pronta solucion a los requerimi

Aumentar los tiempos de atencion
Falta mas informacion de los proyectos en el Punto CREA

ntos
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e Sugerencias con respecto a la gestion del IDU:

Realizar mantenimiento al espacio publico
Mejorar participacion del ciudadano

Dificultades con las obras
Falta mejorar la movilidad
Obras innecesarias
Colocar mas rampas

Arreglar malla vial Mas cultura ciudadana
Mas transparencia en las licitaciones j— < Falta mas sefalizacion ]
Realizar mantenimiento a la malla vial
Cumplir con los proyectos pactados

Arreglar danos ocasionados por ohbras
Falta mas informacion de los proyecto

Tener en cuenta a la comunidad
Realizar seguimiento a contratistas
Falta agilidad en los proyectos
Mejorar problemas de seguridas Mejorar vias Invertir bien los recursos
Realizar mantenimiento a los proyectos ~ Recuperar parque del sector
Invasion del espacio publicoQuedo muy lindo el proyecyo

. Mas asistencia del IDU en las reuniones
Mejorar la planeaciéon de los proyectos
Presencia de los funicionarios en las reuniones

RP{)ger los escombros de las obras

erminar las obras

sistencia técnica del IDU

Y | S
81 menciones en total “sanoe | PARATODOS

MOVILIDAD
Instituto de Desarrollo Urbano




ﬁgggé 6. Satisfaccion General

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C. PARA TODOS

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

Promedio General . .
Promedio Particular de

. . Total de encuestados
Dimensiones encuestados totalmente
encuestados Totalmente .
: satisfechos
Satisfechos 65,82%
Modulo de Instalaciones Fisicas 124 75,81% 64,75%
Moddulo de satisfaccidn Frente al servicio recibido en el 135 60,00% 59,07%
punto CREA
Mddulo de satisfaccion frente a la respuesta otorgada 27 61,04% 57.14% =
por el punto CREA
Modulo de Informacion del proyecto 73 67,58%
Moédulo de imagen frente al IDU 157 46,67% 22,76%

El indice de satisfaccion general resulta de promediar los promedios generales y particulares
de cada maddulo, sin incluir los mdédulos de satisfaccidon con la respuesta e imagen frente al
IDU.
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