
Informe Encuesta de Satisfacción de la ciudadanía frente a la Atención y Servicio a 
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en canal Presencial, Telefónica Y Virtual

Primer Trimestre 2017 



Ficha Técnica

 Objetivo del estudio: Conocer la satisfacción de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU al
momento de interponer alguna PQRS mediante los canales presencial, telefónico y virtual.

 Población Objetivo: Ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales presencial,
telefónico y virtual, durante el primer trimestre (Enero-Febrero-Marzo) del año 2017

 Tamaño de muestra: 351 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

 Precisión y Confiabilidad: margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer
estimaciones de parámetros con un fenómeno de ocurrencia del50%

 Tipo de muestreo: Muestreo probabilístico aleatorio simple con marco de lista

 Tipo de encuesta: encuesta telefónica con formulario Estructurado

 Período de recolección: Enero, Febrero y marzo del 2017

Canal de atención Tamaño de muestra

Presencial 169

Telefónico 45

Virtual 137

Total 351



Sexo

Base: 351 encuestas 

46%               54%

Edad

10%

39%

30%

20%

1%

De 18 a 26
años

De 27 a 44
años

De 45 a 59
años

De 60 años o
más

Ns/Nr

Nivel educativo

9%

17%

15%

23%

34%

1%

Primaria

Bachillerato

Técnico

Universitario

Posgrado

Ns/Nr

1.  Módulo de caracterización del encuestado



Base: 351 encuestas 

1.  Módulo de caracterización del 
encuestado

12% 6%

4%

3%

3%

2%

5%

9%
3%

9%
17%

3%

4%
1%

3%

1%

3%

5%

Fuera de la ciudad

9%

¿En que localidad vive?



Base: 351 encuestas 

1.  Módulo de caracterización del encuestado

Estrato socioeconómico

32%

36%

31%

1%

Bajo

Medio

Alto

Ns/Nr

Ocupación

78%

7%

6%

4%

3%

1%

Trabajar

Dedicado al 
hogar

Pensionado

Buscando 
trabajo

Estudiante

Ns/Nr



Base: 351 encuestas 

1.  Módulo de caracterización del encuestado

Tipo de requerimiento
86%

13%
1%

Solicitud Reclamo Sugerencia

¿Usted tiene algún tipo de discapacidad?

3%

97%

SíNo

¿Qué tipo de discapacidad?

Base: 351 encuestas 

Base: 9 encuestas 

Discapacidad Total personas

Visual 5

Cognitiva 1

Motriz 2

Auditiva 1



2. Módulo de satisfacción frente al servicio 
recibido por parte del IDU

A nivel general ¿Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido mediante el canal de atención 
utilizado?

• Satisfacción General

Base: 351 encuestas 

84%

11%

5%

Totalmente
Satisfecho

Satisfecho Totalmente
Insatisfecho

Base: 57 encuestas 

• ¿Por qué una calificación menor a 5?

Respuesta Número de Menciones

No dan respuesta concreta 12

Mucha demora 9

No me han dado respuesta 6

Muy complicado 3

Falta más información en la
plataforma

2

Mala atención 2

Me hicieron desplazar a otra sede 2

No se pudo descargar el
certificado

2

Falta colaboración por parte de la
oficina jurídica

1

Mal servicio en el trámite 1

Muchos trámites 1

Negligencia por parte del IDU 1

No le compete al IDU 1

Ns/Nr 14



• Satisfacción General por canal de atención

93%

89%

76%

6%

8%

18%

3%

6%

Telefónico

Presencial

Virtual

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

2. Módulo de satisfacción frente al servicio 
recibido por parte del IDU

Base: 351 encuestas 

A nivel general ¿Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido mediante el canal de 
atención utilizado?



2. Módulo de satisfacción frente al servicio 
recibido por parte del IDU

A nivel particular ¿Qué tan satisfecho se siente con respecto a…?

Base: 351 encuestas 

87%

93%

94%

80%

77%

11%

5%

5%

16%

17%

3%

1%

1%

4%

6%

 A. Acceso al canal para formular su PQRS

 B.  Amabilidad por parte del Servidor
Público que atendió su PQRS *

C. Interés por parte del Servidor Público
para recibir su PQRS *

D. Agilidad del IDU para recepcionar su
PQRS

E. Orientación e información recibida
durante la recepción de su PQRS

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

* Aplica solo para los canales Presencial y Telefónico



3. Módulo frente a la respuesta entregada por 
la Entidad

A nivel general ¿Qué tan satisfecho se siente 
con la respuesta otorgada por el IDU?

Base: 351 encuestas 

72%

13%

15%

Totalmente
Satisfecho

Satisfecho

Totalmente
Insatisfecho

¿Qué ha sucedido con la PQRS radicada en el 
IDU?

61%

16%

15%

7%

1%

Le dieron respuesta a su PQRS

Su respuesta está en proceso

No le dieron respuesta  a su
PQRS

No era competencia del IDU y lo
remitieron a otra entidad

Otra. ¿Cuál?

Base: 215 encuestas 

• ¿Por qué una calificación menor a 5?

Base: 61 encuestas 

Respuestas Número de Menciones

No dan respuesta concreta 21

No me han dado respuesta 12

No estoy satisfecho(a) con la respuesta 7

No brindan información solicitada 4

La respuesta es que no hay presupuesto 3

No hay solución al requerimiento 3

Demoras en las respuestas 1

No cumplieron 1

Ns/Nr 9



A nivel particular ¿Qué tan satisfecho se siente 
con respecto a…?

Base: 215 encuestas 

72%

66%

64%

18%

19%

19%

11%

16%

17%

A. Claridad y precisión
en la respuesta recibida

a su PQRS

B. Solución efectiva a su
PQRS

C. Cumplimiento de
expectativas frente a su

PQRS

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

3. Módulo frente a la respuesta entregada por 
la Entidad

¿Cuánto tiempo duró o lleva en trámite su PQRS?

42%

34%

19%

4%

1%

Un día a una semana

Entre una y dos
semanas

Entre dos semanas y un
mes

Entre uno y dos meses

Ns/Nr

¿Había interpuesto esta PQRS anteriormente?

Base: 351 encuestas 

11%

89%

Sí No

Base: 351 encuestas 



4. Módulo de Imagen

Base: 351 encuestas 

¿Qué imagen tiene del IDU?

62,39%

26,78%

10,83%

Totalmente 
Favorable

Favorable

Totalmente 
Desfavorable

Base: 132 encuestas 

• ¿Por qué una calificación menor a 5?

Falta mantenimiento en la malla vial
No dan respuestas concretas

Negliencia en las respuestas a los requerimientos
No solucionan los requerimienros

Obras incompletas

No brindan información concreta
Demoras en las obras

Incumplimiento en las obras

No dan respuesta a los trámites

Demoras en las respuestas a los requerimientos

Mala Gestión

Imagen en los medios es negativa

L
e
s
 f
a
lta

 m
e
jo

ra
r

Lo conozco poco

Malas contrataciones

Mucha Corrupción

Falta coordinación con otras entidades

Faltan más obras

Insatisf acción con las obras
Baja Ef ectiv idad

Daños ocasionados por obras

F
a
lt
a
 c

la
ri
d
a
d
 e

n
 l
o
s
 p

ro
c
e
s
o
s

Falta mantenimiento a los proy ectos

Falta más planeación en las obras

F
a
lt
a
 m

á
s
 p

ro
fe

s
io

n
a
lis

m
o
 e

n
 l
o
s
 p

ro
y
e
c
to

s

Falta mejorar la plataf orma

Falta presupuesto

Mal serv icio

Mal uso del espacio público

Mala atención

Mala mov ilidad

No brindan soluciones ef ectiv as

No cumplen sus obligaciones

No escuchan a la gente

No le ponen cuidado a la ciudad

P
id

e
n
 m

u
c
h
o
s
 p

a
p
e
le

s

V
a
lo

ri
z
a
c
ió

n
 m

u
y
 a

lt
a



4. Módulo de Imagen

Base: 351 encuestas 

A nivel particular ¿Qué tan satisfecho se siente con…?

28%

27%

22%

17%

55%

56%

58%

59%

18%

17%

20%

24%

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

Información y 
Comunicación

Construcción de vías y 
espacio público

Mantenimiento de vías y 
espacio público

Social y participación



5. Sugerencias y/o Observaciones

• Observaciones positivas con respecto a 
la PQRS:

• Sugerencias con respecto a la PQRS:

Agilidad en dar respuesta al trámite
Dar respuesta concreta a los requerimientos

Dar pronta solución al trámite

Falta información del trámite

Mejorar la plataforma del IDU

Agilizar el trámite de licencia de excav ación

Capacitar f uncionarios
Más claridad en la inf ormación

No han dado solución

Agilizar las respuestas 

Brindar buena inf ormación

Dar respuesta a los requerimientos por email

Dar respuesta por escrito

Mejorar el trámite

Notif icar sobre deudas de v alorización

Respuestas sin f undamento

Sitio web para f ormular quejas

Mejoró el trámite virtual

Buen Servicio
Muy bien todo

Buena Atención

Total 72 Menciones

Total 17 Menciones 



5. Sugerencias y/o Observaciones

• Sugerencias con respecto a la gestión del IDU:

Mantenimiento de malla vial
Falta información de los proyectos

Mejorar planeación de los proyectos

Tener en cuenta la opinión ciudadana

M
á
s
 p

re
s
e
n
c
ia

 y
 c

o
n
tr

o
l d

e
l I

D
U

Agilidad con el proy ecto

Controlar inv asión de espacio público

Seguimiento y  control en proy ectos
Transparencia en los proy ectos

Arreglar daños ocasionados con las obras

F
a
lt
a
 c

a
lid

a
d
 e

n
 l
o
s
 p

ro
y
e
c
to

s

Inv ertir bien los recursos

Mantenimiento a los proy ectos
Terminar los proy ectos

Agilidad en las obras

Agilidad en los proyectos

Agilizar la entrega de las obras

Arreglare espacio público

Colocar más reductores de velocidad
Concretar proyectos

Cumplimiento en proyectos

Entregar la obra pronto

E
qu

id
ad

 p
ar

a 
ar

re
gl

ar
 la

s 
zo

na
s

Falta más espacio público

Hacer seguimiento a contratistas

Impuestos elevados

Invertir recursos en obras

Más arbolización y zonas verdes

Mecanismos de participación

Mejorar ejecución de los proyectos

Recoger escombros de las obras

Socializar los proyectos

Total 141 Menciones



6. Satisfacción General 

Dimensiones Total 

encuestados 

Promedio General de 

encuestados 

Totalmente Satisfechos

Promedio Particular de 

encuestados totalmente 

satisfechos

Módulo de satisfacción frente al 

servicio recibido por parte del IDU

351 83,76% 86,26%

Módulo de satisfacción frente a la

respuesta otorgada por la Entidad

215 71,63% 67,13%

Módulo de Conocimiento e Imagen 

de la Entidad

351 62,39% 23,36%

Indicador de satisfacción general con el servicio recibido en atención  a PQRS en los canales Presencial, 
telefónico y virtual:

85,01%

El índice de satisfacción general resulta de promediar los promedios generales y
particulares del módulo de satisfacción general frente al servicio recibido por parte
del IDU.


