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INTRODUCCIÓN
  
La Unidad Administrativa Especial de Rehabilitación y Mantenimiento Vial (UAERMV) tiene por misión “Somos una entidad técnica descentralizada y adscrita al sector movilidad de Bogotá D.C, encargada de conservar la malla vial local, intermedia y rural, así como la ciclo-infraestructura y de atender situaciones imprevistas que dificultan la movilidad. Además, brindamos apoyo interinstitucional y realizamos obras complementarias para la mejora de la seguridad vial y la adecuación del espacio público peatonal cuando sea requerido, con el fin de mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.” Con la aprobación del Plan Distrital de Desarrollo 2024 – 2027 “Bogotá Camina Segura” y los objetivos del mismo la Entidad continuara generando y cumpliendo con las estrategias con el cumplimiento de las metas y objetivos del actual plan de desarrollo.  

De acuerdo con lo anterior; dentro del desarrollo de las diferentes intervenciones durante el periodo comprendido del 01 de  octubre   al  30 de diciembre de 2025; desde el área de Gestión Social de la Oficina de servicio al ciudadano y sostenibilidad en el marco del procedimiento de gestión social en obra, se tiene contemplado la aplicación de las Encuestas de Satisfacción a los usuarios beneficiarios de las vías intervenidas por la Entidad, específicamente en las actividades de Cambios de Carpeta, Cambios de Losa, fresado estabilizado y Rehabilitaciones, reconociendo la importancia de identificar el nivel de satisfacción de la comunidad, para la ciudad y la Entidad. 

El presente informe muestra el resultado de las cuatrocientas seis  (406) encuestas aplicadas bajo la metodología establecida en la entidad. En dicha encuesta se determinó la satisfacción de los usuarios beneficiarios de las obras respecto a las mismas y el resultado de los ítems contemplados en el formato INFRA-FM-018 “Encuesta de Satisfacción a grupos de valor”.





INFORME DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN

1.  OBJETIVO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION

La Encuesta de Satisfacción implementada busca reconocer la percepción de los usuarios beneficiarios directos de las intervenciones de mantenimiento (Cambios de carpeta cambios de losa y fresado estabilizado) y las rehabilitaciones ejecutadas por la UAERMV con referencia a los siguientes aspectos:
· [bookmark: _Toc487553924]Conocimiento de la comunidad respecto a la Entidad que realizó las intervenciones.
· Beneficios generados a la comunidad con la ejecución de las obras.
· Calificación de los ciudadanos a las intervenciones que realiza la Entidad.
· Socialización previa al inicio de las intervenciones. 
· El acompañamiento realizado por el personal de la Entidad durante el desarrollo de las intervenciones.
· Inconvenientes de los beneficiarios directos en algún aspecto durante las intervenciones.
· Sugerencias de la comunidad respecto a las intervenciones de la Entidad.
· Canales de atención y comunicación utilizados por parte de la ciudadanía con la UAERMV.
· Medición del nivel de satisfacción. 

Lo anterior con el propósito de generar acciones encaminadas a mejorar y fortalecer la satisfacción de los usuarios beneficiarios de las obras que ejecuta la Entidad. 
2. [bookmark: _Toc447565647][bookmark: _Toc469322917][bookmark: _Toc487553925]ENCUESTAS DE SATISFACCION CUARTO TRIMESTRE DE 2025

La aplicación de las encuestas de satisfacción se realiza de manera de manera virtual a través de la herramienta FORMS y la entrega del código QR para su diligenciamiento, cumpliendo con la metodología anexa al procedimiento de gestión social en obra “INFRA-PR-004”. 
En total durante los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2025 se aplicaron cuatrocientas seis  (406) encuestas de satisfacción en las obras de mantenimiento (cambios de carpeta cambios de losa, fresado estabilizado, rehabilitaciones y al 50% de los parcheos diurnos) y rehabilitaciones ejecutadas por la entidad, de las cuales se presenta su resultado y análisis a continuación, por ítem y por zona. 

Las zonas de intervención se componen de las siguientes localidades:
Zona Norte: Suba y Usaquén
Zona Oriente: Chapinero-Santa Fe-San Cristóbal-Antonio Nariño-Los Mártires-Candelaria-Barrios Unidos-Teusaquillo-Puente Aranda.
Zona Occidente: Engativá-Fontibón-Kennedy-Bosa
Zona sur: Rafael Uribe-Usme-Ciudad Bolívar-Tunjuelito
2.1. Numero de encuestas realizadas por zona de intervención:   
                                 Tabla No 1. Total de encuestas realizadas por zona
	Zona 
	 No de encuestas
	%

	NORTE
	43
	11%

	OCCIDENTE
	233
	57%

	ORIENTE
	49
	12%

	SUR
	81
	20%

	Total general
	406
	100%

	
	
	
	


Grafica No 1 No de encuestas por zona de intervención

Resultados: 
El número de encuestas aplicadas por zonas es proporcional a las intervenciones realizadas en el trimestre y a la cantidad de predios que limitan con las obras ejecutadas, teniendo en cuenta la metodología establecida para el muestreo para la cantidad de encuestas que se aplican; la cual se encuentra establecida en el procedimiento de gestión social en obra. 
1. Durante el cuarto trimestre del año 2025 se aplicaron en total 406 encuestas a los usuarios beneficiarios directos de las intervenciones de tipo mantenimiento y rehabilitación en cada una de las zonas de intervención de la jornada diurna.
2. La zona con mayor número de encuestas realizadas para este trimestre fue zona occidente con 233 beneficiarios.









2.2. Tipo de Zona en las cuales se ejecutaron las intervenciones:
Tabla No 2 Tipo de zonas donde se ejecutaron las intervenciones
	Zona 
	Residencial
	Comercial
	Industrial
	Otra 

	NORTE
	24
	13
	2
	4

	OCCIDENTE
	174
	51
	2
	6

	ORIENTE
	32
	10
	1
	6

	SUR
	63
	13
	1
	4

	Total general
	293
	87
	6
	20

	
	72%
	21%
	1%
	5%








Grafica No 2 Tipo de zonas donde se ejecutaron las intervenciones

Resultados: 


1. El tipo de zona en la cual realizaron más intervenciones el trimestre en medición fue la zona residencial con un 72%.
2. En segundo lugar, se encuentra la zona comercial con un 21%.  
Lo cual obedece a que la mayoría de las obras que la entidad realiza se llevan a cabo en vías locales, de acuerdo con su misionalidad. 

La ejecución de las obras en las zonas comerciales durante los meses de las festividades de fin de año, generan mayor prevención en la comunidad por el impacto al comercio que se pueda generar debido a las intervenciones. 



















2.3. Conocimiento de los usuarios beneficiarios respecto a la entidad que ejecutó la intervención:

Tabla No 3. Conocimiento de la Entidad que ejecutó la intervención

	Zona 
	UMV 
	IDU
	FDL
	N.S/NR

	NORTE
	36
	0
	1
	6

	OCCIDENTE
	184
	0
	0
	49

	ORIENTE
	26
	2
	 
	21

	SUR
	76
	 
	 
	5

	Total general
	322
	2
	1
	81

	 
	79%
	0%
	0%
	20%



Grafica No 3. Conocimiento de la Entidad que ejecutó la intervención



[bookmark: _Toc447565652][bookmark: _Toc469322921][bookmark: _Toc487553930]




Resultados: 
1. El conocimiento de la UAERMV como entidad ejecutora de las intervenciones fue del 79%.
2. El segundo porcentaje corresponde al 20% quien manifiesta no saber la entidad que ejecuto las intervenciones. 
Para este trimestre desde el área de comunicaciones de la Entidad, se dio a conocer en las redes sociales las obras que se ejecutan por parte de la Entidad, durante cada semana, lo cual genera reconocimiento de la Entidad por parte de la comunidad. 

La identificación visible de la imagen de la Entidad tanto en vallas, distintivos, prendas institucionales por parte de los colaboradores, generan recordación en la comunidad beneficiaria de las intervenciones. 










[bookmark: _Toc469322926]2.4. Reconocimiento de los beneficios de las intervenciones para la comunidad:

Tabla No 4. ¿La intervención trajo beneficios?

	Zona 
	 SI 
	NO 

	NORTE
	43
	 

	OCCIDENTE
	228
	5

	ORIENTE
	48
	1

	SUR
	80
	1

	Total general
	399
	7

	
	98%
	2%













Grafica No 4. ¿La intervención trajo beneficios?



Resultados:
1. Para el cuarto trimestre de la vigencia 2025 el 98% de la comunidad encuestada reconoció que las obras realizadas por la entidad SI trajeron beneficios.
2. El 2% manifestó que las intervenciones no trajeron ningún tipo de beneficio. 













Tabla No 5. Beneficios de realizar las intervenciones

	Zona
	Aumento la movilidad
	Entorno Saludable
	Seguridad Vial
	Mejoro la Calidad de Vida 
	Reducción en tiempos de desplazamiento
	Prevención de daños futuros en la vía 
	Otros 

	NORTE
	1
	37
	8
	21
	3
	2
	1

	OCCIDENTE
	56
	107
	68
	97
	9
	22
	7

	ORIENTE
	5
	18
	11
	30
	3
	0
	0

	SUR
	54
	50
	39
	61
	22
	23
	1

	Total general
	116
	212
	126
	209
	37
	47
	9

	
	15%
	28%
	17%
	28%
	5%
	6%
	1%




Grafica No 5. Beneficios de realizar las intervenciones













Resultados: 
1.  Para este periodo de medición, el mayor beneficio identificado tras la ejecución de las intervenciones es el “mejoro la calidad de vida” con un 28%.
2. Entorno saludable y seguridad vial fueron los siguientes aspectos más valorados con un 28% y 17% respectivamente.  

La comunidad continúa reconociendo los beneficios de realizar las intervenciones, al igual que el compromiso de la Entidad en la contribución del mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos, lo que finalmente es el objetivo por el cual se mejora la infraestructura vial.










[bookmark: _Hlk92115301]
[bookmark: _Toc52820605]2.5. Información previa al inicio de las intervenciones:
Tabla No 6. Información previa al inicio de la intervención.
	Zona
	SI
	NO 

	NORTE
	43
	 

	OCCIDENTE
	232
	1

	ORIENTE
	49
	 

	SUR
	80
	1

	Total general
	404
	2

	
	99,5%
	0,5%



Grafica No 6. Información previa al inicio de la intervención.

Resultados: 
1. El 99,5% de los usuarios beneficiarios encuestados manifiesta que si fueron informados antes de iniciar las obras y el 0,5% afirma que no tenían conocimiento previo a la intervención.
Para este trimestre de medición se continuo reforzando el equipo de gestión social con el fin de cubrir todas las necesidades de socialización que se presentan en el marco de la misionalidad y los convenios que a la fecha tiene la Entidad con las Alcaldías el IDU y la Secretaria Distrital de Movilidad; y de esta manera garantizar que la comunidad quede informada del inicio de las intervenciones. 












2.6. Acompañamiento del personal de la UAERMV:

Tabla No 7 Calificación del acompañamiento
	Zona 
	Bueno 
	Regular
	Malo
	N.S/N.R

	NORTE
	43
	 
	 
	 

	OCCIDENTE
	230
	2
	 
	1

	ORIENTE
	49
	 
	 
	 

	SUR
	81
	 
	 
	 

	Total general
	403
	2
	0
	1

	
	99%
	0%
	0%
	0%




Grafica No 7 Calificación del acompañamiento





Resultados: 
Para este trimestre la calificación del personal continua siendo excelente; esto se logra a partir de un trabajo constante con el personal de obra, el cual se debe reconocer y motivar por parte de la Entidad, lo cual se ve reflejado con el trato hacia la comunidad y el valor agregado que puedan ofrecer en sus actividades diarias; en el mes de diciembre de 2025 se genero reconocimiento a la unidad que sobresalió en la gestión social ambiental y SST. 







1. Para el cuarto trimestre del año 2025, el 99% de los ciudadanos encuestados califico como bueno el acompañamiento del personal de la UAERMV.










2.7. Inconvenientes presentados durante las intervenciones: 

Tabla No 8. Inconvenientes durante la intervención
	Zona 
	SI
	NO
	N.R

	NORTE
	2
	41
	 

	OCCIDENTE
	4
	229
	 

	ORIENTE
	 
	49
	 

	SUR
	1
	80
	 

	Total general
	7
	399
	 

	
	2%
	98%
	0%







Grafica No 8. Inconvenientes durante la intervención












Resultados:
1. En el cuarto trimestre del año 2025, el 98% de los encuestados manifestaron no haber tenido inconvenientes durante las intervenciones realizadas por la Entidad, mientras que el 2% restante señala que si tuvo inconvenientes. 


Cuando se presentan novedades en las intervenciones resulta indispensable en conjunto entre el área técnica y social, generar acuerdos y compromisos con tiempos establecidos; con el fin de generar confianza en la comunidad afectada. 

El porcentaje de inconvenientes presentados durante el desarrollo de las obras continúa siendo bajo y se gestionan en torno a una comunicación asertiva entre la comunidad y el personal de la Entidad


















Estos inconvenientes reseñados sirven para adoptar acciones de mejora para esos casos particulares que se presentan, los cuales se reportan al área encargada para darles solución, aunque que se aclara que los ciudadanos realizan estas afirmaciones a manera de observación y no generan algún requerimiento en el diligenciamiento de la encuesta la cual cuenta con esta opción. 








Los beneficiarios que tuvieron algunos inconvenientes los manifiestan de la siguiente forma:
“Desportillaron el espacio público, sin embargo, se gestionó con el área técnica y lo arreglaron- Dejaron la calle desnivelada y se hacen charcos al frente de la casa- Hubiera sido bueno que cambiaran todo el asfalto de la calle como lo hicieron en las otras calles del barrio-Olor de los Baños”




















































"""
No se pudieron estacionar los vehículos y el ruido
"


"
Inconvenientes para el paso de los carros es parqueadero.
"




















No realizaron el parcheo de todo el frente de la casa, el cual esta en mal estado- No realizaron parte del parcheo, dejaron sin intervenir la parte mas fea

Durante la intervencion se afecto la red de agua potable, no se intervino a tiempo- No realizaron toda la pavimentación
No arreglaron al frente de la casa, cl 78 a 62 48, dejaron u. Hueco, se aposa el agua





La gente muy grosera al momento de entrar los carros



Le quedó apozamiento en frente del predio, se informa a la ingeniera técnica.

Se demoraron mucho en la obra.

















"""
No se pudieron estacionar los vehículos y el ruido
"


"
Inconvenientes para el paso de los carros es parqueadero.
"




















No realizaron el parcheo de todo el frente de la casa, el cual esta en mal estado- No realizaron parte del parcheo, dejaron sin intervenir la parte mas fea

Durante la intervencion se afecto la red de agua potable, no se intervino a tiempo- No realizaron toda la pavimentación
No arreglaron al frente de la casa, cl 78 a 62 48, dejaron u. Hueco, se aposa el agua





La gente muy grosera al momento de entrar los carros



Le quedó apozamiento en frente del predio, se informa a la ingeniera técnica.

Se demoraron mucho en la obra.












2.8 Sugerencias de la comunidad para las intervenciones que realiza la UAERMV.


Tabla No 9. Sugerencias para las intervenciones
	Zona 
	SI
	NO 

	NORTE
	2
	41

	OCCIDENTE
	24
	209

	ORIENTE
	 
	49

	SUR
	2
	79

	Total general
	28
	378

	
	7%
	93%











Grafica No 9. Sugerencias para las intervenciones

Resultados: 
1. En el cuarto trimestre del año 2025, el 93% de los encuestados manifestó no tener ningún tipo de sugerencia y el 7% manifestó tenerlas. 

A través de esta pregunta se reconocen las expectativas que la comunidad tiene frente a las obras que se realizan, por lo cual se identifican las sugerencias de los ciudadanos con el fin de tenerlas en cuenta para las acciones de mejora relacionadas con el nivel de satisfacción. 















Las sugerencias presentadas se relacionan a continuación de manera textual:


“Demarcación de la vía- intervención de espacio público-"
intervención de más vías-que la durabilidad del material sea bueno-intervención de espacio público- mejor señalización de parte de movilidad-Tratar de dejar más aseados los espacios-que pongan reductores de velocidad-limpieza del alcantarillado-que instalen los reductores de velocidad- colocar reductores de velocidad-Que se demoren el tiempo que informan y den continuidad a la obra, sin parar- que los tiempos de ejecución de la obra sean acordes a los informados y que adicional no retiren a la cuadrilla a realizar otras obras, sino que se mantenga la continuidad. Evitar aposamientos y desniveles futuros- evitar aposamientos de agua”




























2.9. Medios o canales de comunicación que la utiliza la comunidad con la UAERMV.
Tabla No 10. Canales que utiliza la comunidad con la UAERMV
	Zona 
	Presencial
	Virtual
	Telefónico
	Escrito
	Otro

	NORTE
	43
	 
	 
	 
	 

	OCCIDENTE
	232
	1
	 
	 
	 

	ORIENTE
	49
	 
	 
	 
	 

	SUR
	81
	 
	 
	 
	 

	Total general
	405
	1
	0
	0
	0

	
	100%
	0%
	0%
	0%
	0%







Grafica No 10. Canales que utiliza la comunidad con la UAERMV









Resultados: 
1. Para el cuarto trimestre del año 2025, se evidencia que el canal más utilizado por la ciudadanía continúa siendo el presencial con un 100%.








Los canales con los que cuenta la Entidad para atender a la comunidad continúan siendo el presencial (Punto de atención a la ciudadanía / residentes sociales), virtual (Sistema Bogotá Te Escucha, correo electrónico atencionalciudadano@umv.gov.co o redes sociales institucionales, chat virtual), telefónico y escrito (Radicación de correspondencia).

El canal presencial es el más utilizado que es la manera más inmediata de atención a través del residente social en las socializaciones y en el acompañamiento social en obra. Sin embargo, los demás canales se dan a conocer en las vallas institucionales y en los volantes informativos con el fin de que los ciudadanos utilicen el medio que más le favorezca de acuerdo con sus necesidades particulares, teniendo en cuenta que por cualquier medio que el ciudadano se relacione con la entidad debe recibir una respuesta oportuna.





















3. MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION
3.1. Satisfacción de la comunidad con las intervenciones:
Tabla No 11. Población satisfecha con las intervenciones
	ZONA 
	SI
	NO

	NORTE
	42
	1

	OCCIDENTE
	230
	3

	ORIENTE
	49
	 

	SUR
	81
	 

	Total general
	402
	4

	
	99%
	1%



Grafica No 11. Población satisfecha con las intervenciones



Resultados: 

La población satisfecha es aquella que de manera concreta manifiesta que sí quedo conforme con las intervenciones realizadas por la Entidad.

Para este trimestre de medición la población satisfecha fue casi la totalidad de los ciudadanos encuestados lo cual evidencia, que las intervenciones atienden necesidades latentes de la comunidad y al final de las obras se percibe el beneficio de realizarlas. 



1. Para el cuarto trimestre de la vigencia 2025, el 99% de los encuestados manifestaron estar totalmente satisfechos.














Grafica No 12. Nivel promedio de calificación de las intervenciones

	Zona
	CL 1
	CL 2
	CL 3
	CL 4
	CL 5
	N.R 

	NORTE
	1
	 
	 
	10
	32
	 

	OCCIDENTE
	 
	1
	12
	71
	146
	3

	ORIENTE
	 
	 
	1
	16
	32
	 

	SUR
	 
	 
	 
	19
	62
	 

	Total general
	1
	1
	13
	116
	272
	3

	
	0%
	0%
	3%
	29%
	67%
	1%














Grafica No 12. Nivel de calificación















Resultados: 

Teniendo en cuenta que la ciudad tiene una cantidad alta de obras actualmente, la comunidad valora el cumplimiento de las fechas informadas de la duración de las intervenciones; y de que se minimicen los impactos generados durante las obras;  siendo esos criterios determinantes al momento de otorgar calificaciones. 

Para este periodo de medición los aspectos más sobresalientes que la comunidad manifestó en la calificación es la solicitud de demarcar las vías, de intervenir espacio público y de prevenir los empozamientos de agua. 

 

1. Para el cuarto trimestre de 2025, se obtuvo una calificación promedio de 4.5 siendo 5 la calificación máxima a obtener.
2. La mayor calificación que se obtiene es de cinco (5) con un 67% seguido de zona cuatro (4) con un 29%















3.3. Felicitaciones:

Tabla No 13. Felicitaciones

	Zona
	Felicitación 

	NORTE
	26

	OCCIDENTE
	115

	ORIENTE
	39

	SUR
	61

	Total general
	241




Grafica No 13. Felicitaciones



Resultados: 1. Para el cuarto trimestre del año de 2025 de los 406 ciudadanos encuestados se recibieron 241 felicitaciones en total lo que equivale al 59%.
2. La zona de intervención donde más se recibieron felicitaciones para este periodo es la zona occidente con 115 felicitaciones (48%), seguido de zona sur con 61 felicitaciones (25%)


Lo anterior representa el agradecimiento de los ciudadanos con las obras que realiza la entidad en las diferentes localidades de la ciudad; al finalizar las intervenciones la comunidad valora el cumplimiento de los compromisos establecidos informados al inicio de las obras y la calidad y oportunidad de los mismos. 














CONCLUSIONES Y RECOMENDADIONES 


· El nivel de población satisfecha para el cuarto  trimestre de la vigencia 2025 es del 99%, frente a las intervenciones desarrolladas por la Entidad; porcentaje que se mantiene respecto a la última medición.

· El nivel promedio de satisfacción de la población encuestada para el cuarto trimestre de la vigencia 2025 es de 4.5 puntos.

· Se recomienda cumplir con la información que se le brinda a la comunidad cuando se presentan novedades en las intervenciones, con el fin de evitar requerimientos e inconformidad en la ciudadanía.


· El nivel promedio de satisfacción para la vigencia es del 4,4 lo cual representa una buena calificación de las obras por parte de la ciudadanía, sin embargo continua siendo un reto mejorar ese promedio a través de la buena planeación; la comunicación permanente con la comunidad, el cumplimiento de los tiempos, el orden y la limpieza de los frentes de obra, entre otros aspectos que contribuyen a la satisfacción. 







No de Encuestas por Zona de intervencion 


NORTE	OCCIDENTE	ORIENTE	SUR	0.10591133004926108	0.57389162561576357	0.1206896551724138	0.19950738916256158	

Tipo de zona donde se realizan las intervenciones 


Residencial	Comercial	Industrial	Otra 	293	87	6	20	

Conocimiento de la Entidad que ejecuto la intervencion 


UMV 	IDU	FDL	N.S/NR	322	2	1	81	

La intervencion trajo Beneficios 


 SI 	NO 	399	7	

Beneficios de realizar las intervenciones 


Aumento la movilidad	Entorno Saludable	Seguridad Vial	Mejoro la Calidad de Vida 	Reducción en tiempos de desplazamiento	Prevención de daños futuros en la vía 	Otros 	116	212	126	209	37	47	9	

Informacion previa al inicio de la Intervencion 


SI	NO 	404	2	

Calificacion del acompañamiento 


Bueno 	Regular	Malo	N.S/N.R	403	2	0	1	

Incovenientes durante la Intervencion 


SI	NO	N.R	7	399	

Sugerencias para las intervenciones 


SI	NO 	28	378	

Canales que utiliza la comunidad con la UAERMV


Presencial	Virtual	Telefónico	Escrito	Otro	405	1	0	0	0	

Poblacion Satisfecha con las Intervenciones


SI	NO	402	4	

Nivel de calificacion ortorgado a las Intervenciones 


CL 1	CL 2	CL 3	CL 4	CL 5	N.R 	1	1	13	116	272	3	

Felicitaciones recibidas por zona de Intervencion

[PORCENTAJE]

NORTE	OCCIDENTE	ORIENTE	SUR	26	115	39	61	
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