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OBJETIVO Y ALCANCE

Objetivo: Determinar la percepcién que tienen las ciudadanas y los ciudadanos atendidos
presencialmente por la Secretaria Distrital de la Mujer con relacion a la calidad de los
servicios ofrecidos, y mediante la informacién obtenida, realizar la retroalimentacion
que permita al Comité Directivo tomar decisiones que contribuyan a la mejora continua

tendiente a garantizar la participacién ciudadana.

Alcance. Encuestas realizadas en la ciudad de Bogoté a las ciudadanas y los ciudadanos
atendidos presencialmente por la Secretaria Distrital de la Mujer en cada una de las 38 Sedes
(20 Casas de Igualdad y Oportunidad para las Mujeres, 2 Casas de Todas, 11 Centros de

Inclusion Digital y 5 Casas Refugio), durante el periodo julio - septiembre de 2017.

FICHA TECNICA

Objetivo

Mejorar la calidad de nuestros servicios
y aumentar los niveles de satisfaccion
de nuestras(os)  usuarias(os), la
Secretaria  Distrital de la Mujer -
SDMujer.

Técnica de recolecciéon de datos

Encuesta personalizada

Cobertura

Encuestas realizadas en la ciudad de
Bogota a las ciudadanas y los ciudadanos
atendidos  presencialmente  por la
Secretaria Distrital de la Mujer en las 38
sedes (20 Casas de Igualdad vy
Oportunidad para las Mujeres, 2 Casas de
Todas, 11 Centros de Inclusion Digital y 5
Casas Refugio)

Tiempo de aplicacién

Durante el periodo julio - septiembre de
2017

Encuesta efectiva

1164 ciudadanas y ciudadanos

Metodologia

Una vez prestado el servicio y /o la
orientacion, las ciudadanas y los
ciudadanos contestan la  encuesta
previamente establecida de manera
voluntaria.
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En las distintas sedes de la Entidad, las servidoras y servidores orientan a las ciudadanas y
ciudadanos a que voluntariamente diligencien las encuestas de satisfaccion para evaluar el
servicio prestado y por ello, el nimero de encuestas en algunos casos puede variar.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos tras realizar el analisis especifico de la
informacidn cuantitativa producida a través de las encuestas de satisfaccion a usuarias.

1. Edad cumplida:

Edad cumplida

m13A20
m21- 40
41 A 60
m61 MAS
= NS/NR

Fuente: Encuestas de satisfacion — Elaboracion propia

2. Sexo de Nacimiento

Sexo de Nacimiento

m MUJERES
B NS/NR
HOMBRES

Fuente: Encuestas de satisfacion — Elaboracion propia

De acuerdo a la informacién recibida
se puede observar que las personas que
mas asisten a nuestras sedes oscilan
entre 21 y 40 afios que equivale al 42%
y un porcentaje de 36% para las
personas de 41 a 60 afios.

Como se muestra en la gréfica,
nuestras usuarias y usuarios que mas
nos visitan son mujeres en un
porcentaje del 56%, pero llama la
atencion que el 42% no registré el

sexo de nacimiento.
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3. Seleccione discapacidad o Rol de cuidado:

De acuerdo a los datos

Seleccione discapacidad o Rol de recolectados se evidencia que,
cuidado de las 1164 encuestas recibidas,
717 encuestadas no

respondieron esta pregunta, 374
informaron que no tenian
mDiscapac e discapacidad alguna, solo 39
= CUIDADORA manifestaron ser cuidadoras y
m SIN DISCAPACIDAD 34 dicen tener algin tipo de
B NS/NR discapacidad. Es decir que se
desconoce la condicion de
discapacidad, rol de cuidadora
0 sin discapacidad del 62% de

personas encuestadas.

Fuente: Encuestas de satisfacion — Elaboracion propia

4. ;Es Mujer cabeza de familia?

Como se muestra en la gréfica,

Mujer cabeza de hogar nuestras usuarias que mas nos

N

visitan son mujeres cabeza de
4918 hogar; sin embargo, es de
resaltar que en el periodo
evaluado el 49.7% de las
encuestadas no respondieron

esta pregunta.

NS/NR

Fuente: Encuestas de satisfacion — Elaboracion propia
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5. ¢En qué localidad recibi6 el servicio?

¢éEn qué localidad recibio el servicio?
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Fuente: Encuestas de satisfacion — Elaboracion propia

De acuerdo a la informacidn recibida se puede observar en la grafica, que las localidades que mas
atenciones realizaron fueron las localidades de Martires, Suba y Teusaquillo, con un 19%, 10% y 9%
respectivamente; Es de anotar que en la localidad de los Martires funciona la Casa de Todas; sin
embargo, las localidades que menos encuestas remitieron fueron: Usaquén, Santa fe (no remitieron
encuestas), San Cristébal y Ciudad Bolivar, por lo tanto, se debe establecer los motivos por los cuales
éstas localidades han enviado tan pocas encuestas y tomar los correctivos del caso.

6. Seleccione su procedencia:

Procedencia
En relacion a la pregunta de
la procedencia de nuestras
usuarias y usuarios como lo
muestra la grafica el 42% es
B URBANA —  del area urbanay el 5% es del
B RURAL arearural.

NS/NR

Fuente: Encuestas de satisfacion — Elaboracion propia
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7. ¢:Por qué medio se enterd del (de los) servicio(s) prestado(s) por la Secretaria Distrital de la
Mujer?

éPor qué medio se entero del (de los) servicio(s)
prestado(s) por la Secretaria Distrital de la Mujer?

NS/NR

SEDE CENTRAL
RECOMENDACION FUNCIONARIO...
RECOMENDACION AMIGO]/...

RADIO

PLEGABLE

INTERNET

FOLLETO

ANUNCIO PERIODICO

0 100 200 300 400 500

Fuente: Encuestas de satisfacion — Elaboracion propia

El medio por el cual méas se enteraron de los servicios es por recomendacion de un amigo o familiar,
en segundo lugar, esta recomendacion de un funcionario, siguiendo la remision desde la Sede Central
y luego Internet. Lo anterior muestra que el voz a voz a favorecido a la SDMujer al momento de
visibilizar sus servicios.

8. Seleccione su orientacion sexual:

Orientacion Sexual

= — 8 16 39 =
E—
0?‘ \V‘é 0?‘ §“ C)\%
<r D <F J <
S > S <
o N7 > S
& 5
& ®
2
X

Fuente: Encuestas de satisfacion — Elaboracion propia

De acuerdo a la informacién recibida se puede observar en la gréafica, que las personas que
diligenciaron las encuestas en un 46% se reconocen como heterosexual seguida de bisexual, sin
embargo, el 49% no respondio esta pregunta
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9. Seleccione la identidad de género con la cual se identifica

Identidad de Género
700
50,9%; 593
600 45,8%; 533
500
400
300
200
100 3,0%; 35 03502
0 === o
Femenina No informa Masculina Transgenerista

Fuente: Encuestas de satisfacion — Elaboracion propia

Como se muestra en la grafica, la identidad de género de las y los encuestados es femenina en un
51%, masculina 3% y el 46% de las encuestadas y encuestados NS/NR esta pregunta.

10. Sequn sus rasgos fisicos o tradiciones culturales usted se considera:

Etnia a la que pertenece
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Fuente: Encuestas de satisfacion — Elaboracion propia
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A la pregunta de identificacion de etnia las (0s) 1164 encuestadas (0s) respondieron asi: ninguna 534,
negra/afro 33, indigena 15 y raizal 15, pero 559 encuestas no respondieron esta pregunta.

11. ;Por qué motivo busco el servicio de la secretaria de la mujer?

En las encuestas recibidas se observa que se han incrementado las personas que estan asistiendo a las
aulas digitales para adquirir conocimientos en temas de sistemas y se continda con las asistencias a
los servicios tradicionales de la CIOM.

Cursos de sistemas en las aulas digitales

Encuentro de Derechos, Desarrollo personal e Informacion en Salud en Casa de Todas
Asesoria juridica y psicosocial

Adquirir Conocimientos

12. ;,Como califica el servicio recibido en la Secretaria Distrital de la Mujer?

OPORTUNIDAD EN LA FACILIDAD PARA REALIZAR EL
PRESTACION DEL SERVICIO TRAMITE
638
- 2 0 524 /_.—"__1“_‘5&._5_
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CLARIDAD EN LA CONFIABILIDAD DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO INFORMACION
1 —[ - - N
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LA INFORMACION RECIBIDA FUE UTIL
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Fuente: Encuestas de satisfacion — Elaboracion propia

En general podemos observar gue nuestras (0s) usuarias (0s) tienen una muy buena percepcién frente
a los servicios prestados, por lo que se considera que estan satisfechas (0s) y que se estan cubriendo
las necesidades y requerimientos de los mismos. Sin embargo, hay una cantidad de personas que no
conocen 0 no saben que responder ante la percepcion que se busca, por lo que es importante prestar
atencion al momento en que las (0s) usuarias (0s) estén diligenciando la encuesta, pues la informacion
es de gran valor para nuestra mejora continua en la prestacion de los servicios.

13. ;,Como califica usted la atencién brindada por la (el) servidora (or) publica (o) gue la (lo)

atendig?

NS/NR

MALO

REGULAR

BUENO

AMABILIDAD EN LA ATENCION
B

0 200 400 600

800

NS/NR

MALO

REGULAR

BUENO

CAPACIDAD DE ESCUCHA

[ 514

10}
I

0 200 400 600

800
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NS/NR

MALO

REGULAR

BUENO

CALIDEZ EN LA ATENCION

||

o

200 400 600 800

APOYO BRINDADO

NS/NR w
MALO

RecuLAR  [EEY

suEno T

0 200 400 600 800
ORIENTACION BRINDADA INTERES PRESTADO A SU
SOLICITUD
NS/NR -
NS/NR T T
MALO 1
B mao [
REGULAR ' REGULAR IB
BUENO I e BUENO 7T
0 200 400 600 800 0 200 400 600 800
CONFIDENCIALIDAD CALIDAD DE LA INFORMACION
NS/NR T NS/NR T T
mao [ vao [
recULAR | rRecULAR |
BUENO I = BUENO e Te
0 200 400 600 800 0 200 400 600 800

Fuente: Encuestas de satisfacion — Elaboracion propia
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En general, se observa en la grafica, que las (0s) servidoras (0s) publicas (0s) de la Secretaria Distrital
de la Mujer que estan desarrollando funciones de cara a la ciudadania en la prestacion del servicio,
cuentan con las competencias idoneas para la atencion de la ciudadania. Al igual que las anteriores
preguntas hay una cantidad considerable de personas que no responden o no saben responder a la
encuesta.

14.

¢Qué observaciones considera se pueden tener en cuenta para mejorar los servicios actuales
de la SDMuijer?

A continuacion, se presentan algunas de las observaciones realizadas por las usuarias frente al servicio
prestado, a saber:

A\

Los cursos de sistemas deberian tener mayor duracion y tener cursos avanzados.

Que se dictara el curso de Instagram.

Que la informacién sea divulgada en la pagina de la Secretaria de la Mujer para poder
aprovechar todo lo que se aprende.

Mayor difusion de actividades por el barrio y por medio de las JAC

Agregar en grupos étnicos la categoria de mestizo

Agradecimiento a la casa por todas las oportunidades de superacion como mujeres a salir
adelante

Colocar volantes ya que hay muchas personas que no reciben la informacién por ningan lado
Mayor difusion de los servicios que presta, pues no conocia que existia este espacio,
Sugiero una mejor organizacion y coordinacion de las actividades y cursos de formacion,
especialmente con las fechas de inicio de los cursos

Publicacion de las agendas de las casas en la pagina web de la entidad para estar informadas
y poder participar de las actividades que realizan.

Muy importante el tema de la mujer porgue en estos tiempos las mujeres son ignoradas y

menospreciadas
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1.

En general, la percepcion que tienen las (0s) usuarias (0s) es favorable frente a los servicios
prestados y las (0s) funcionarias (0s) que atendieron dichos servicios.

Donde maés se observa que se prestan los servicios de la SDMujer es en las Casas de Igualdad
y Oportunidad para las Mujeres (CIOM).

El diligenciamiento de la encuesta no esta siendo a conciencia por parte de las (0s) usuarias
(0s), dado que hay muchos espacios sin diligenciar, impidiendo tener una mejor percepcion
de la prestacion del servicio y de las mejoras que desde la SDMujer se pueden generar.

Si bien las encuestas son voluntarias, es fundamental motivar a las ciudadanas y ciudadanos
del Distrito Capital, en las localidades de Usaquén, Santa fe, San Cristobal y Ciudad Bolivar,
a que hagan un mayor seguimiento para que se diligencien las encuestas de manera completa.

Los Centros de Inclusién Digital se deben tener en cuenta a la hora de hacer la medicion de
la satisfaccion, toda vez que no se ven reflejados en dicha medicion.




