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FICHA TECNICA

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.

Poblacién Objetivo: 1290 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales
presencial, telefonico vy virtual, durante el cuarto trimestre (octubre, noviembre y diciembre) del ano
2025.

Precision y confiabilidad: Margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer
estimaciones de pardmetros con un fendmeno de ocurrencia del 50%.

Tipo de muestreo: Muestreo probabilistico aleatorio simple con marco de lista telefonica.

Tamano de muestra: 591 encuestas distribuidas de la siguiente manera: 40 canal presencial, 71
canal telefonico, 360 canal virtual y 120 chat canales.

Tipo de encuesta: Encuesta telefonica con formulario estructurado.

Periodo de recoleccién: Noviembre y diciembre del 2025 y enero del 2026.

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



MODULO DE ,
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Nivel educativo

No reporta Primariq T 7 4%,
5%
Bachillerato - 4,6%
42% 53%
Técnica/ Tecnoldgica 27,6%
e
Universitario 39.,4%
Edad ’
e
Posgrado 18,6%
44,3%
31,3% NR 2,49
20,8%
[—— i
De 18 a 26 afios De 27 a 44 ahos De 45 a 59 anos De 60 afios o mads NR

Base: 591 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

(En qué localidad vive?

Usaquén 139%

Chapinero
7.4%

Engativa

71% Rafael Uribe
1,5%

Fontibén e

8% Kennedy
7.4%

Bolivar

Fuera de la ciudad No Responde
N o

3.4%

2,4%

Base: 591 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Estrato Socioeconémico Ocupacion

O
v [ 174 vooaer et | 765%

3y 4 - 66.,3% NR l 10,8%
5y6 l 14.1% Jubilado fﬁ'i\ I 7 8%

NR | 2% Dedicado al hogar \’\/ I 3.5%

(0]
Estudiante @.—“li 1,2%

Buscando trabajo l.ﬂ 0.2%

Base: 591 encuestados

0000000000
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

:Usted tiene algin tipo de discapacidad?

99%

NO

Base: 471 encuestas
* No aplica Chat-Canales

Discapacidad Total
personas
Motriz 4

Cognitiva 1

Base: 5 encuestas

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027

Tipo de requerimiento

39%

26,4%
20,3%
12,2%
De Interés De Interés Solicitud de Reclamo Queja

Particular General informacién y/o

copias

Base: 591 encuestas

0.2%

Segurencia

K
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Satisfaccion frente al servicio
recibido
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SATISFACCION FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO

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

« Satisfaccion General

92.9% + sPor qué una calificacion menor a 5¢

Razén N-Menciones

La pdagina no es tan agil 3
Danos por las obras 2
No cumplen con la respuesta otorgada 2
No deja hacer el frdmite en linea solo por chat 1
Link no funciona 1
Total Menciones %
3,7% 2.7% 0.7% Base: 38 encuestas — 9 menciones
—
Muy Satisfecho  Insatisfecho NR

Satisfecho

Base: 591 encuestas
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SATISFACCION FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO

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

Amentded e oo sorars- oo I - ¢
atendié su PQRS * 6 0%
e moroms - e T
recibir su PQRS ** °
Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS _ 34,2% p,4% NR 0,9%
Orientacion e informacion recibida durante la _ 3% 267‘
recepcion de su PQRS* h( i

B Totalmente satisfecho Satisfecho « Totalmente insatisfecho

Base: 591 encuestas
*Aplica solo para los canales Presencial , Telefonico y chat canales - Base: 231
**Aplica solo para los canales Presencial , Telefénico - Base: 111
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SATISFACCION FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO

A nivel general
;. Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido mediante el canal de atencién utilizado?

Satisfaccidon General por canal de atencidon

QG)O Presencial

e I
O
&’_I

E Totalmente satisfecho  mSatisfecho & Totalmente insatisfecho

Base: 591 encuestas
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Satisfaccion frente a la
respuesta entregada por la
entidad
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

¢Qué ha sucedido con la PQRS radicada en el IDU? A nivel general ;Qué tan safisfecho se siente
con la respuesta otorgada por el IDU?

Le dieron respuesta a su PQRS — 84,5%

Totalmente
. 87.7%
SOtheChO [ ’
NR P 6,6%
Lo remitieron a ofra entidad I 2,6% Satisfecho . 5.3%
. Totalmente
Su respuesta estd en proceso | 2,5% )
I ° Insatisfecho | f 6:9%
No era competencia del IDU y lo I 21%
remitieron a otra entidad e NR 0.5%
No le dieron respuesta a su PQRS | 1,7%
; . L Base: 398 encuestas
sPor qué una calificacién menor a 52
Base: 471 encuestas Razdn N-Menciones
* No aplica Chat-Canales No le dieron solucién 13
La respuesta no es clara 10

No esta conforme con la respuesta 9
Lo frasladaron a ofra entidad 2
Mucha framitologia 2
No tienen en cuenta a la comunidad 2
Demora en la respuesta 2

Total Menciones 40

Base: 47 encuestas — 40 menciones

*
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

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

Claridad y precisidon en la respuesta recibida a su PQRS _ 32%
Cumplimiento de expectativas frente a su PQRS _ 32%

E Totalmente satisfecho mSatisfecho © Totalmente insatisfecho

Base: 398 encuestas
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

:Cuanto tiempo duré o lleva en tramite su PQRS? ¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?

un dia a una semanc | ©' 07 0%

Entre una y dos semanas - 14,6% 38,0%

Entre dos semanas y un mes l 2,1%
1,7%

Entre uno y dos meses | 0,6% Si No NR

NR l 1.7% Base: 471 encuestas

*No aplica para Chat Canales.

Base: 471 encuestas
*No aplica para chat canales
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IMAGEN DEL IDU

:Por qué una cadlificacién menor a 5?

(= ar 2 DAICIDAC IO A0ANA & NS erins
wWic A Vil L - U AU < - J o -
Adninrar ian nlanaasAn da lae ahvroc
wviejorar ia pianea Je 1as oDras

_ Falta mantenimientodevjas =~

v ju gy = - — AUV O L

—
™
Favorable

(o o)

F
Base: 80 encuestas - 72 menciones

NR 1%

Totalmente Desfavorable Base: 471 encuestas
* No aplica para chat canales
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Construccion de vias y espacio publico

Mantenimiento de vias y espacio publico

Social y participacion

Informacion y Comunicacion

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027

IMAGEN DEL IDU

A nivel particular

;. Qué tan satisfecho se siente con...?

H Totalmente satisfecho & Satisfecho Totalmente insatisfecho

u

Base: 471 encuestas
* No aplica para chat canales

14,0%

11,5%

5.3%

5.1%

NR 2,6%

NR 2,5%

NR 4,2%

NR 4,3%

0000000000



SUGERENCIAS Y
OBSERVACIONES
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SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES

palopra

hueco

i:
@

lvo
sSur

a

obrac

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027

Aprendizaje No Supervisado:
Hierarchical Clustering

Height

Observaciones y Sugerencias

(=] I [ 1 |
S | 3 | —
w
o 5] (o]
o @ 7] n c
o~ - o © T
o L 3 o o
T > o o @
> o o

mantenimiento

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:

-Mejorar el mantenimiento de la malla vial

- Mejorar la respuesta al ciudadano

-Muchas obras al tiempo sin terminar

Base: 591 encuestas - 312 menciones
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INDICADOR DE
SATISFACCION
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INDICADOR DE SATISFACCION

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

Encuestados Resultado General Promedio Particular

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

Dimensiones

Modulo de satisfaccion
frente al servicio
recibido por parte del
IDU

591 549 92,9 % 79.6 %

Moddulo de satisfaccion
frente a la respuesta 398 349 87.7 % 63,0 %
otorgada por la Entidad

Modulo de
Conocimiento e Imagen 471 384 81.5% 29.4 %
de la Enfidad
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Gracias

Siguenos en nuestras redes sociales

B @IDUBogota @IDUobras
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