Informe Encuesta de Satisfaccion de la ciudadania frente a la Atencion y Servicio a
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en canal Presencial, Telefonica Y Virtual

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 mediante los canales presencial, telefénico y virtual.

= Poblacidn Objetivo: Ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales presencial,
telefénico y virtual, durante el primer trimestre (Abril-Mayo-Junio) del afio 2017

= Tamaio de muestra: 388 ciudadanos, distribuidos de la siguiente manera:

Canal de atencion Tamaiio de muestra

Presencial 178
Telefénico 37
Virtual 178
Total 388

= Precision y Confiabilidad: margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer
estimaciones de parametros con un fenémeno 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 Julio del 2017
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A nivel general ¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido mediante el canal de atencién

utilizado?
* Satisfaccion General * ¢Por qué una calificacion menor a 5?
Numero de
0,
87% Respuesta menciones
Demora en la respuesta 9
Inconformidad con la respuesta dada por
el IDU 8
Problemas con la pagina 7
Deben mejorar la atencion al ciudadano 6
Poca solucién 4
Falta eficiencia en las solicitudes que
realiza el ciudadano 3
Linea de atencién congestionada 3
Es un proceso complicado 2
Falta informacion 2
8% 0 Falta inf i6 2
5% alta infromacion
|—| Nunca dieron una respuesta 1
e Total general 47
Totalmente Satisfecho Totalmente
Satisfecho Insatisfecho

Base: 47 menciones
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A nivel general ¢ Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido mediante el canal de
atencion utilizado?

» Satisfaccion General por canal de atencidn

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Presencial 96% |1° 0%
Telefdénico 88% 6%| 6%
Virtual 80% |11% 9%
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A nivel particular ¢ Qué tan satisfecho se siente con respecto a...?

[J Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho
A. Acceso al canal para formular su PQRS 84% 15% ]H6
i e e s
C. Interéspzcr); E):Critt::-irdseJ Isagxisdgr Publico 95% |5%%
D. Agilidad del ID;JQZaSra recepcionar su 79% 18% B9
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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 7%1cy
Le dieron respuesta a su PQRS Satisfecho ?

A 4

Satisfecho

Su respuesta esta en proceso . 21%
Totalmente
nsatisfecho
No le dieron respuesta a su
PORS 11%
Base: 237 encuestas
No era competencia del IDU y o * ¢Por qué una calificacion menora 5?
.\ . 6%
remitieron a otra entidad I ? Respuesta Numero de menciones
No hay claridad en la respuesta 18
No hay solucion al requerimiento 17
NR 1% La respuesta no era lo esperado 13
° No han solucionado nada 8
Falta orientacion al ciudadano 2
No dan respuesta concreta 3
Base: 388 encuestas No son justos 1
Por demora en la respuesta 1 OTA
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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 _ 41%
E
e [ e
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[ Totalmente satisfecho [ Satisfecho O Totalmente insatisfecho
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B. Solucién efectiva a su
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¢Qué imagen tiene del IDU?

* ¢Por qué una calificacion menor a 5?

Totalmente
Favorable

Falts mejorar |a atencién sl ciudadanc
Falta mas informacion sobre los servicios gue presta el IDU

Mo tienen en cuenta la opinidn del ciudadano
Mo hay control sobre los contratistas e interventores
Les falta mas compromiso con los ciudadanos
ejorar lssviss  Dafios ocasionados porlas obras
Mo cumplen con los proyectos
Falta mejorar el espacio plblico
Falta mas arreglo en las vias )
o Falta de arientacidn a la ciudadania
Falta mas informacién de lo que se esta haciendo
Mucha demora en las respuesta de los tramites
Mala gestion Malla vial en mal estado )
Ita mantenimiento de |a malla vial
ala gestion en los requerimientos radicados
Falta mucho por hacer
No dan solucién a los requerimientos
Les falta mejorar la planeacion de los proyectos
Mo hay prioridad para discapaci‘tﬁdus:s Falta claridad en las respuestas

Deficiencia en I2s cbr2s 2 pemoras en las ohras
Mo =& ven las obras reflejadas en la ciudad 5 . .
E Malzs sdministracion

El IDU no tiene compromisc con la comunidad S No cumplen con lo que prometen
=]
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Totalmente
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Falta mejorar en |a ejecucien de |as ocbras E
=]
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=

Se debe generar mas desamollo en la ciudad
Temas de imagen por los distintos medios de comunicacién

Mala gestion en la ejecucion de obras piblicas

Falta mucho por hacer en ciclorutas

Falta mejorar las respusstas a los requermientos de la ciudadania

ejorar estado de las vias v estado de los contratos
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A nivel particular ¢Qué tan satisfecho se siente con...?

[ Totalmente satisfecho O Satisfecho O Totalmente insatisfecho

Informacién y (%—g
Comunicacién - S 35% 52% 13%

Social y participacion 31% 57% 13%
Construccién de vias y 19% 58% 23%
espacio publico
Mantenimiento de vias y 15% 599 26%
espacio publico
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Observaciones Positivas con respecto al tramite

Dizron respessta muy bien el tramitz
Excelente atencion

Muy bien el servicio ofrecido

Buen servicio
Ha mejorado mucho la atencion y servicio

Total: 28 Menciones

Sugerencias con respecto al tramite

Mejorar la pagina de internet

Falta informacidn sobre los requerimientos

Mejorar tiempos de respuesta a los requerimientos
Falta efectividad en las I"ESDUESIE)S

Mejorar |a gestion de tramites
Capacitar a los funcionarios que atienden los reguerimientos
Mss precision en la informacion

Total: 72 Menciones

5. Sugerencias y/o Observaciones

Les falts mucho en el cumplimiento en los proyectos

idu

Sugerencias con respecto a la gestion del IDU

Controlar la Invasion del espacio publico
Programar bien las reuniones gue correspondan a la obra
Falta coordinacién en 2l tema de aprobacion de la PMT
Cumplan con los tiempos gue dan en los proyectos
Brinden oportunidsdes de empleo en la entidsd
Recoleccicn de escombros que dejan de las obras
Brindar cportunidades de trabajo en cbra
Friorizar ls= solicitudes de los cisdsdanos 1 2N27 20 cuenta a la comunidad
Uszar material de calidad en los proyectos
Arreglar dafios ocasionados por las obras
Tener en cuenta las necesidades de la comunidad

Faortalecer los caralaa-;;a :x:-rrl.r’icacidr PFIDr’Izar’W’aS )
Mas vias peatonales y ciclorutas
Hacer mantenimiento de vias en la ciudad

Falta adecuacion de espacio publico
Tener en cuenta a la comunidad

Mas cumplimiento con los proyectos : . . .
v P proy Infarmar mejor 3 la civdadania

obras

Mzs control sobpe los contratistzs . T .
= [.Tap?ar H n?{:-'?ltﬁﬁ: e Mejorar las sefalzaciones en la ciedad

Hacer las devolucionss de dinero m Mejorar | planescion e los proyectos
Estado de cuents sobre el predio Informar mejor a la civdadania
: Mejoren la atencion al civdadano
deinr=r |z nlanescian de o b : . -

Mejorar |z planeacion de los proyectos Mzs control en |3 ejecucion de obras

Los contratistas no sienten el apoyo de la entidad
Hacer un mejor seguimniento 3 las responssbilidades del IDU.
Tener en cuents & todas las locslidsdes pars los proyectos
Mejorar eguipe de trabajo para gue s& vesn buenos resultados

Agilizar |

Total :176 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 de Promedio Particular de
Dimensiones Total encuestados encuestados totalmente

encuestados Totalmente Satisfechos satisfechos

85,69%

Maodulo de satisfaccion frente al 388 87,11% 84,27%
servicio recibido por parte del IDU

Modulo de satisfaccion frente a la 288 74,17% 70,97%
respuesta otorgada por la Entidad

Mddulo de Conocimiento e Imagen 388 62,92% 24,94% B

de la Entidad ‘

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