





Ficha técnica

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: 1.340 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales presencial, telefénico y virtual,
durante el primer trimestre (enero, febrero y marzo) del afio 2024.

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.

Tamaio de muestra: 545 encuestas distribuidas de la siguiente manera: 57 canal presencial, 60 canal telefénico, 409 canal
virtual y 19 chat canales,

Tipo de encuesta: Encuesta telefénica con formulario estructurado.

Periodo de recoleccidn: enero, febrero y marzo del 2024.
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Caracterizacion del encuestado

Sexo
Nivel educativo

™ .

S o a “

Primaria . 3%

539% 45% Bachillerato _ 13%
Técnica/ 3
recrotsgica TN 3%
Edad
37% 34% o
[ I
De 18 a 26 De 27 a44 De 45a59 De 60 afios o NR
anos afos anos mas
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Base: 545 encuestas



Caracterizacion del encuestado

¢En qué localidad vive?

3, 3/
n-&-d'_-,r

"q_ll

11, 9/
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Base: 545 encuestas



Caracterizacion del encuestado

Ocupacion
Estrato socioecondmico

Trabajar

I -
23% Estudiante 3 ﬂ i " 3%
Dedicado al hogar i?i . 6%

woido — EER [ 10%
5y6 . 13% Buscando trabajo LM I 2%

Incapacidad permanente ‘ 0,2%

[E
<
N

Ns/Nr

1% oTRA | 0,4%
N 5%
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Base: 545 encuestas




Caracterizacion del encuestado

éUsted tiene algun tipo de discapacidad?*

Tipo de requerimiento
92%

51%

36%

3% 2%
3 NR i 1% # v
B B = ° B =
/ Interés Interés Reclamo Solicitud  Solicitudes NR
General Particular de
. . informacion
Discapacidad Total personas y/o copias
Visual 2
Cognitiva 1
Motriz 6
Auditiva 2
Otra 1

Base: 12 encuestas ¥
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" frente al servicic "
- recibido




Satisfaccion frente al servicio recibido

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

e Satisfaccion General

e ¢Por qué una calificacion menor a 5?
89%

Razon N-Menciones
No le dieron respuesta y/o la respuesta no fue clara 13
La respuesta debe ser mas oportuna, agil e informativa
La plataforma no permite subir imagenes
No enviaron el paz y salvo y fue necesario ir hasta el IDU
Aun no se comunican para entregar toda la informacién
La captura de datos es erréonea
Debido a la respuesta brindada
La plataforma no es clara, se cae, es tediosa
Demora en el traslado y en la respuesta de la peticion

P N NN PR eun

Inconforme con el consorcio y con la atencién

N
(=)

Total Menciones

Base: 57 encuestas
Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho
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Satisfaccion frente al servicio recibido

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

W Totalmente satisfecho [ Satisfecho [ Totalmente insatisfecho
Amabilidad por parte del Servidor Publico que 9%
atendid su PQRS * °
Interés por parte del Servidor Publico para recibir 2%
su PQRS ** 170 °

Orientacion e informacion recibida durante la

0,
recepcion de su PQRS * 10%

Base: 545 encuestas >

*No aplica para Canal Virtual (Base: 136 encuestas) RSIIIUIIC DE 3
**No aplica para Canal y Chat Virtual (Base: 117 encuestas) DESARROLLO URBANO BOGOT’\




Satisfaccion frente al servicio recibido

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

. Satisfaccion General por canal de atencién

W Totalmente satisfecho  # Satisfecho [ Totalmente insatisfecho
T ELRZE
gl

I LALURN
i 7))
\;ﬁuv‘i\i}\\

Base: 545 encuestas
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

A nivel general ¢Qué tan satisfecho se siente

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

v

Le dieron respuesta a su PQRS dﬁ@ T
otalmente

Satisfecho
No le dieron respuesta a su PQRS l 5%

Su respuesta estd en proceso ' 11% Satisfecho - 15%

No era competencia del IDU y lo

(o)
remitieron a otra entidad I 3% Totalmente

Insatisfecho

17%

Lo remitieron a otra entidad | 1%

Otra | 1%

Base: 417 encuestas

éPor qué una calificacion menor a 5?

Base: 526 encuestas
*No aplica Chat Canales

Razén N-Menciones
La respuesta no es clara 13
La respuesta fue incompleta 12
Inconforme con la respuesta 38
Demora en la respuesta 19
Responden, pero no solucionan 27
Enviaron un link de respuesta que no sirve 6
No se respondio a lo que se solicito 12 )
Total Menciones 127 INSTITUTO DE
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Base: 133 encuestas



Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

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

W Totalmente satisfecho M Satisfecho [ Totalmente insatisfecho

Claridad y precision en la respuesta recibida a su PQRS 15%

Solucion efectiva a su PQRS 17%

Cumplimiento de expectativas frente a su PQRS 17%

Base: 417 encuestas
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

éCuanto tiempo durd o lleva en tramite su PQRS?

Un dia a una semana

Entre una y dos semanas

Entre dos semanas y un mes

Entre uno y dos meses

NR

LY

|1

Base: 526 encuestas
*No aplica para chat canales

é¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?

81%

19%

Si

Base: 526 encuestas
*No aplica para Chat Canales.
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¢Qué imagen tiene del IDU?

Totalmente
Favorable

éPor qué una calificacion menor a 5?

No hay gestion para mejorar los andenes
Piden documentacion de mas
Socializar mejor las obras
Percepcion de corrupcion en 13 entidad
Mejorar |a empatia con el ciudadano
Mejorar la malla vial
Obras demoradas
Muchas obras al tiempo
Obras sin terminar
Mejorar |a respuestas de 1as solicitudes

(o)

Favorable Que cumplan con las obras
Falta planeacion en los proyectos
\
Base: 165 encuestas (161 menciones)
6] I I @
1)

Totalmente it e
Desfavorable D

Base: 526 encuestas N INSTITUTO DE

DESARROLLO URBANO | B T,
* No aplica para Chat canales 0GO ,\



Imagen del IDU

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

I Totalmente satisfecho [ Satisfecho [ Totalmente insatisfecho
Construccién de vias y espacio publico 23% NR 2%
Mantenimiento de vias y espacio publico 23% NR 2%

15% NR 5%
Social y participacion

Informacion y Comunicacion 15% | NR5%

Base: 526 encuestas -

* No aplica para Chat canales INSTITUTO DE
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Sugerencias y/o observaciones

Aprendizaje No Supervisado:
Hierarchical Clustering

Dendograma de Observaciones y Sugerencias - hclust

ciudadano
personas paging enward competencia g
hace ciudadania
o du deberlan . I |
Mejora obras respuestas ) %

hUecos

fiempos hacer respUESta Ilempo areglos

comeo VIas  MAs > tener medos

eridag 00T €S1aN faw;urf aa realizar
MAYOr " medio  van informacion

Height
030
|
estan —‘
falta T
idu J
fawor
tiempo

vias

mejorar ——

0.25
I
mas T

020

L
obras
respuesta

Interpretacion de agrupaciones jerdrquicas de la nube de palabras para identificar grupos de
palabras relacionados entre si, a partir de la distancia existente entre ellas:

- Faltan hacer mds vias.
- Mejorar el tiempo de respuesta de las obras.
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Total: 265 encuestas



AL EERER
o T AT T @ AT
o OM 4 I
o € S——
R ——

g 1 Py RV

LR ACIORY | =

Indicador de

satisfaccion




Indicador de satisfaccion

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

Encuestados Resultado General Promedio Particular

Total que respondieron de encuestados de encuestados
encuestados Totalmente Satisfecho Totalmente Satisfechos Totalmente Satisfechos

Dimensiones

Médulo de satisfaccion
frente al servicio recibido 545 488 89,54% 90,9%
por parte del IDU

Mddulo de satisfaccion
frente a la respuesta 417 284 68,11% 68,03%
otorgada por la Entidad

Modulo de Conocimiento
e Imagen de la Entidad

526 357 67,87% 31,27%

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

Y

INSTITUTO DE

DESARROLLO URBANO | BOGOT/\







	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18
	Diapositiva 19
	Diapositiva 20
	Diapositiva 21
	Diapositiva 22
	Diapositiva 23
	Diapositiva 24

