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“Bogotá Camina Segura” 2024 - 2027

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: 406 ciudadanos que interpusieron alguna PQRS mediante los canales
presencial, telefónico y virtual, durante el cuarto trimestre (octubre, noviembre y diciembre) del año
2025.

Precisión y confiabilidad: Margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer
estimaciones de parámetros con un fenómeno de ocurrencia del 50%.

Tipo de muestreo: Muestreo probabilístico aleatorio simple con marco de lista telefónica.

Tamaño de muestra: 214 encuestas distribuidas de la siguiente manera: 123 canal presencial, 45

canal telefónico y 46 canal virtual.

Tipo de encuesta: Encuesta telefónica con formulario estructurado.

Período de recolección: noviembre, diciembre del 2025 y enero del 2026.

FICHA TÉCNICA



MÓDULO DE 

CARACTERIZACIÓN DEL 

ENCUESTADO
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MÓDULO DE CARACTERIZACIÓN DEL ENCUESTADO

Sexo

Edad

1,4%

18,2%

58,0%

21,0%

1,4%

De 18 a 26

años

De 27 a 44

años

De 45 a 59

años

De 60 años o

más

NR

Nivel educativo

3,3%

17,3%

23,4%

49,1%

3,3%

0,9%

2,7%

Primaria

Bachillerato

Técnica/ Tecnológica

Universitario

Posgrado

Ninguna

NR

51,4%               39,3% 

Base: 214 encuestados 

NO REPORTA 

9,3%
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¿En qué localidad vive?

MÓDULO DE CARACTERIZACIÓN DEL ENCUESTADO

Fuera de la ciudad

Base: 214 encuestados 

0,9%

Sumapaz

4,8%

12,6%

7%

9,8%

18,2%

1,9%

0%

0,5%

1,4%

4,2%

5,1%

0,9%

0,5%

18,2%

0,9%

3,7%

7,5%

0%

Candelaria

0,5%

No Responde

0,9%

0,5%
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Estrato Socioeconómico

0,5%

7,0%

71,0%

21,5%

NR

5 y 6

3 y 4

1 y 2

MÓDULO DE CARACTERIZACIÓN DEL ENCUESTADO

Base: 214 encuestados 

88,3%

4,2%

4,2%

2,3%

0,5%

0,5%

Ocupación

Trabajar

Dedicado al hogar

Jubilado

Buscando trabajo

NR

Estudiante
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Tipo de requerimiento

1%

99%

SINO

Base: 214 encuestas 

Base: 2 encuestas

Discapacidad Total personas

Otra (Múltiple) 2

MÓDULO DE CARACTERIZACIÓN DEL ENCUESTADO

¿Usted tiene algún tipo de discapacidad?

43,9%

21,5%

17,8%

10,7%

5,6%

0,5%

Reclamo Interés Particular Solicitudes de

información y/o

copias

Consulta Interés General Denuncia



Instalaciones físicas
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Instalaciones físicas

* Satisfacción General

Base: 123 encuestas 

98%

2% 0%

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

A nivel general 

¿Qué tan satisfecho se siente con las instalaciones físicas del punto IDU?

* Aplica solo para Canal Presencial.
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Instalaciones físicas

44,7%

42,3%

45,0%

44,0%

44,0%

47,0%

46,0%

53,7%

56,1%

54,0%

56,0%

56,0%

52,0%

54,0%

1,6%

1,6%

1%

0%

0%

1%

0%

Acceso al Punto IDU

Información publicada sobre el proyecto

(mapa, carteleras, maquetas,etc)

Iluminación

Señalización

Horario de atención

Aseo y organización

Comodidad

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

¿Qué tan satisfecho se siente con 

las instalaciones físicas del punto IDU en relación a…?

Base: 123 encuestas

*Aplica solo para canal Presencial 



Satisfacción frente al servicio 
recibido
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SATISFACCIÓN FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO

• Satisfacción General

Base: 214 encuestas 

A nivel general 

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

88%

9%
3%

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho Base: 26 encuestas –  15 menciones

• ¿Por qué una calificación menor a 5?

Razón N-Menciones

No esta conforme con la respuesta 3

Mala atención 3

Mala comunicación 3

No arreglaron los daños 3

No brindan una respuesta 2

No hacer las obras en horarios nocturnos 1

Total Menciones 15
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SATISFACCIÓN FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO

A nivel particular 

¿Qué tan satisfecho se siente con respecto a…?

65%

75%

71,5%

76,2%

30%

23%

26,2%

21,4%

2%

2%

2,3%

2,4%

Amabilidad por parte del Servidor Público

que atendió su PQRS *

Interés por parte del Servidor Público para

recibir su PQRS *

Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS

Orientación e información recibida

durante la recepción de su PQRS*

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

Base: 214 encuestas

 *No aplica para Canal virtual: Base: 168 encuestas 

NR 3 %



Satisfacción frente a la 

respuesta entregada por la 

entidad
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79%

12%

6%

1%

1%

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

Lo remitieron a otra entidad

NR

Satisfacción frente a la respuesta entregada por la entidad

A nivel general ¿Qué tan satisfecho se siente 

con la respuesta otorgada por el IDU?

Base: 214 encuestas 

56%

9%

35%

Totalmente

Satisfecho

Satisfecho

Totalmente

Insatisfecho

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

Base: 168 encuestas 

¿Por qué una calificación menor a 5?

Razón N-Menciones

No esta conforme con la respuesta 9

No es una respuesta clara 6

No hay respuesta de fondo 4

Tener encuenta a la ciudadania 4

Daños por las obras 3

No dieron una solución 3

Sigue esperando la respuesta 2

Total Menciones 31

Base: 74 encuestas- 31 menciones 
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Satisfacción frente a la respuesta entregada por la entidad

18,0%

18,0%

17,6%

8,0%

8,0%

8,9%

73,0%

73,0%

72,6%

Claridad y precisión en la respuesta recibida a su PQRS

Solución efectiva a su PQRS

Cumplimiento de expectativas frente a su PQRS

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

A nivel particular 

¿Qué tan satisfecho se siente con respecto a…?

Base: 168 encuestas 

NR 1 %

NR 1 %

NR 0,6 %
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Satisfacción frente a la respuesta entregada por la entidad

¿Cuánto tiempo duró o lleva en trámite su PQRS?

57%

19%

17%

2%

5%

Un día a una semana

Entre una y dos semanas

Entre dos semanas y un mes

Entre uno y dos meses

NR

¿Había interpuesto esta PQRS anteriormente?

Base: 214 encuestas

60,8%

35,5%

3,7%

Sí No NR

Base: 214 encuestas 



Satisfacción frente a la 

información del proyecto
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Satisfacción frente a la información del proyecto

72,4%

24,3%

3,3%

Sí

No

NR

¿Adicionalmente le brindaron información sobre 
el proyecto?

Base: 214 encuestas 

¿Qué tan de acuerdo se siente con las 
siguientes afirmaciones?

Base: 155 encuestas 

44%

44%

44%

10%

10%

10%

46%

46%

46%

La información brindada sobre el

proyecto fue clara

La información suministrada sobre el

proyecto fue suficiente

Fue informado sobre los espacios de

participación con que cuenta el

proyecto

Totalmente De acuerdo De acuerdo Totalmente en Desacuerdo



IMAGEN DEL IDU
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IMAGEN DEL IDU

Totalmente Favorable

Favorable

Totalmente Desfavorable

Base:  42 encuestas -  42 menciones 

¿Por qué una calificación menor a 5?

75,7%

4,7%

15%

Base: 214 encuestas 

NR 4,6 %
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17,8%

15,9%

23,4%

22,4%

71,5%

72,0%

66,8%

67,3%

9,3%

10,7%

8,4%

8,9%

CONS

MANT

SOCIAL

INFORM

Totalmente satisfecho Satisfecho Totalmente insatisfecho

Información y Comunicación

Construcción de vías y espacio público

Mantenimiento de vías y espacio público

A nivel particular 

¿Qué tan satisfecho se siente con…?

IMAGÉN DEL IDU

Social y participación

Base: 214 encuestas

NR 1,4 %

NR 1,4 %

NR 1,4 %

NR 1,4 %



SUGERENCIAS Y/O 

OBSERVACIONES
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SUGERENCIAS Y/O OBSERVACIONES

Base: 214 encuestas -   158 menciones 

Aprendizaje No Supervisado:      
Hierarchical Clustering 

Interpretación de agrupaciones jerárquicas de la nube de palabras para identificar grupos de 
palabras relacionados entre sí, a partir de la distancia existente entre ellas:
- Faltan respuestas a los requerimientos
- Dar respuesta de los daños de las obras
- Hacer seguimiento a los contratistas de las obras



INDICADOR DE 

SATISFACCIÓN
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INDICADOR DE SATISFACCIÓN

Dimensiones

Total 
encuestados 

Encuestados 
que respondieron 

Totalmente Satisfecho 

Resultado General 
de encuestados 

Totalmente Satisfechos

Promedio Particular 
de encuestados 

Totalmente Satisfechos

Módulo de instalaciones físicas 123 121 98,4% 44,6%

Módulo de satisfacción frente al 
servicio recibido en el punto IDU

214 188 87,9% 72,0%

Respuesta otorgada 168 94 56,0% 18,3%

Módulo de información del 
proyecto 

155 68 43,9% 43,9% 

Indicador de satisfacción: 72,7%

El indicador de satisfacción general resulta de promediar los promedios generales y particulares de cada módulo, sin incluir  los  
módulos  general de respuesta otorgada y  la imagen frente al IDU.

72,7%



Gracias

Síguenos en nuestras redes sociales

@IDUBogota @IDUobras
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