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

Segundo 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 (Abril-Mayo-Junio) del afio 2017

= Tamaio de muestra: 183 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Canal de atencion Tamafio de muestra

Presencial 91
Telefénico 46
Virtual 16
Escrito 30
Total 183

= Precision y Confiabilidad: margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer
estimaciones de parametros con un fendmeno 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 recoleccion: Abril, Mayo y Junio del 2017
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Tipo de requerimiento

0,

16%

Solicitud Reclamo Denuncia

Base: 157 encuestas
éUsted tiene algun tipo de discapacidad?

96% ¢Qué tipo de discapacidad?

Discapacidad Total personas

Motriz 2
Cognitiva 2
29% 2% Base: 4 encuestas
NR Si

Base: 183 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?

Numero de
77% Respuesta menciones
Deberian mejorar las instalaciones 1
Sitio no acto, para oficina, parece una
bodega 1
Falta espacio 1
El sitio es muy pequefio 2
El sitio es muy escondido 1
NS/NF 21
Base: 27 encuestas
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Insatisfecho
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A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se siente con respecto a...?

[0 Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Horario de atencion 64% 21% 15%
Aseo y organizacion 62% 24% 149%

Comodidad 61% 23% 16%
Sefializacion 60% 26% 15%
Acceso al Punto CREA 60% 26% 15%

lluminacién 58% 27% 15%

Informacion publicada sobre el proyecto S6% 5% 19%

(mapa, carteleras, maquetas,etc)
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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 menciones
77%

No me han dado solucion 11
La informacion no es clara 3
No hay atencién continua 2
Falta capacitar a las personas que estan 1

en el punto CREA
Muy mal servicio 1
No dan la atencién esperada 1
No hay un punto de atencion fijo 1
No atienden 1
NR 7
Totalmentd  Satisfecho Totalmente Total 28

Satisfecho Insatisfech

Base: 28 encuestas

Base: 121 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 . . .
qgue atendid su PQRS R LU 2he
Interés por parte del residente social para o o
recibir su PQRS s Atz 8%
Orientacion e informacion recibida por
residente social durante la recepcion de su 65% 23% 11%
PQRS
Agilidad del punto CREA para recepcionar
& P PQRSp P 63% 26% 11%
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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?

. Totalmente
Le dieron respuesta a su
PQF;OS _ satisfecho -
Satisfecho
Su respuesta esta en proceso _ 32%
No le dieron respuesta a su 0
PQRS - 2%

No era competencia del

A 4

Totalmente
nsatisfecho

Base: 80 encuestas

punto CREA y lo remitieron al I 1% Respuesta Numero de menciones
IDU . . L
No dieron ninguna soluciéon 8
No era competencia del No era la respuesta que esperaba 6
- Falta mas atencidn a las solicitudes 1
punto CREA y lo remitieron a 1% . -
. La informacién no es clara 1
otra entidad
La respuesta no es concreta 1
Base: 183 encuestas No fuerdn claros, sobre el proyecto 1
NR 1 sOGOTA

Total 19
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A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se siente éCuanto tiempo duro o lleva en tramite su PQRS?
con respecto a...?

Un dia a una semana 18%

[ Totalmente satisfecho [ Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Entre una y dos semanas _ 39%
A. Claridad y precision Entre dos semanas y un _ 26%
en la respuesta recibida 66% 20% [14% mes
a su PQRS
Entre uno y dos meses - 17%
Base: 183 encuestas
B. Solucién efectiva a su S8 569 é¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?
PQRS (o) (o) 159
80%
C. Cumplimiento de
expectativas frente a su 59% 25% [16%
PQRS 19%
—
Base: 80 encuestas Si No NR :0GOTA
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é¢Adicionalmente le brindaron informacion ¢Qué tan de acuerdo se siente con las siguientes
sobre el proyecto? afirmaciones?

[ Totalmente De acuerdo [ De acuerdo O Totalmente en Desacuerdo

Si

La informacion brindada
54% 28% | 18%
sobre el proyecto fue clara

La informacién
suministrada sobre el 49% 34% 17%
proyecto fue suficiente

No 50%

Fue informado sobre los
Base: 183 encuestas espacios de participacion
con que cuenta el
proyecto

47% 33% 20%
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¢Qué imagen tiene del IDU? «  ¢Por qué una calificacién menor a 5?
Totalmente
Favorable
54,40 Mala gestion del presupuesto
A % Les fzlta tener mas control sobre bos contratistas

Les falta mejorar mas en |z malls vial
Fzltz mas atencion 2 |z ejecucion de las obras
Falts mucho por hacer  Falta de vias
Les falta mejorar los disefios de los proyectos
Les falta mejorar la comunicacion con los ciudadanos
) Malla vial deteriorada
Darios ocaslonados por obras sin arreglar
Mucha demora en la obras ?/fn proyectos
Falta mas compromiso con la ciudadania
Falta mas apoyo a los ciudadanos
Falta informacion sobre los proyectos que realiza el IDU
Les falta mas organizacion y planeacion
Falta mantenimiento de vias
Mala gestion en las obras Mo cumplen con los proyectos
falta capacitacion para las personas encargafas de los proyectos
Falta desarrollo de proyectos
Les falta mas compromiso con la ciudad
Mzla gestion de contratacidn I

- \
12,64 >
Totalmente Base: 83 encuestas
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A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se siente con...?

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Informacion y 288
Comunicacién - - 31% 63% %A
Social y participacion 26% 69% *%
Construccién de vias y 15% 65% 20%
espacio publico
Mantenimiento de vias y 12% 59% 29%
espacio publico5
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7. Sugerencias y/o Observaciones

Observaciones Positivas con respecto al tramite Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Estan bien organizados

Buen servicio y orientacion

Total: 5 Menciones

Sugerencias con respecto al tramite

Respuesta oportuna de los reguerimiantos
Muy bueno el proyecto y el servicio ofrecido
Mo dan informacién clara y conoreta a |a comunidad

No han dado solucion por los dafios ocasionados

Dar respuesta efectiva a los requerimientos

Dar respuesta rapida a la solicitud

IMejorar el senvicio en el punto CREA
Mejorar &l conocimiento del Punto CREA
Mo respetan en &l punto CREA

Total: 36 Menciones

Tener mejor planezcion de 12 reuniones programadss 2 I3 comunidsd
Mostrar mas resultados en los proyectos
Mejorar en la r—'-:x:-I:-ccmr de hasuras

Faltan senderos para discapacitados
Articulzcion con otras entidades

Recoger los escombros La polisombra genera inseguridad

Mas infarmacién 2 la comunidad de los proyectos

Falta fluminacion  P'ANEAr los proyectos

Mas control en los proyectos Agilizar las obras )
Mantenimiento de vias, espacio publico %cmlorutas
Arreglar dafios ocasionados por Obras

Terminar Dien |2 ODra  Teneren cusnts 21 cisdzdans
Tener en cuenta alacomunidad
Mas informacion a la ciudadania sobre las intervenciones en obra
Mas informacion a |a ciudadania sobre los servicios que presta el DU
Socializar los proyectos
Cumplir los tiempos en el desamollo de las obras
Mzz control 2 los contratistas para que trabajen bizn
Faltan reductores de velocidad
|mwertir &n beenos materiales
La obra esta quedando muy bien
Muy bien la gestion del IDU
Seguir cumpliendo con los proyectos

Total :102 Menciones
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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 68,44%
Maddulo de Instalaciones Fisicas 121 76,85% 59,985%
Maodulo de satisfaccidon Frente al servicio recibido en el 121 76,65% 68,26%
punto CREA
Mddulo de satisfaccion frente a la respuesta otorgada 30 75,64% 61,18% =
por el punto CREA
Modulo de Informacion del proyecto 92 49,38%
Médulo de imagen frente al IDU 183 54,40% 20,74%

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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