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Resultados de la Encuesta de Satisfaccion de Servicios y Estrategias -
Primer semestre 2024

Con la aplicacion de la encuesta, la cual se encuentra permanentemente publicada en la
pagina web, se busca conocer el nivel de satisfaccion de la ciudadania frente a la prestacion
de los servicios y estrategias que brinda la entidad. Asi mismo, a partir de los resultados
obtenidos, se pueden identificar las fortalezas y debilidades en la experiencia de servicio de
los grupos de valor y partes interesadas.

En esta oportunidad se evalu0 la gestion realizada durante el primer semestre de la vigencia
2024, recopilando las encuestas diligenciadas en dicho periodo. Ademas, se realizo el envio
masivo del instrumento de medicién, a comienzo del mes de julio, a los correos electronicos
de las ciudadanas y ciudadanos atendidos en primer nivel a través de los diferentes canales
dispuestos por la entidad. De esta manera, fueron diligenciadas por parte de la ciudadania un
total de 1.628 encuestas, que corresponde a una muestra representativa que permite conocer
la percepcidn ciudadana frente a la prestacion del servicio.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos para cada uno de los temas evaluados
en la encuesta:

1. Tipo de gestion realizada

Tipo de gestion realizada
Servicio o estrategia Cantidad %
Atencidn y asesoria en trabajo social 7 0,4%
Presentar una PQRS (peticion, queja, reclamo o sugerencia) 13 0,8%
Espacios seguros 15 0,9%
Orientacion, asesoria e intervencion juridica 20 1,2%
Fortalecimiento a grupos, redes y organizaciones 24 1,5%
Consulta sobre estrategia de emprendimiento y empleabilidad 29 1,8%
Formacion a cuidadoras 36 2,2%
Orientacion y acompafiamiento psicosocial 40 2,5%
Actividades de empoderamiento 82 5,0%
Solicitar informacién general de la entidad 84 5,2%
Acogida de proteccidn a mujeres victimas de violencias 132 8,1%
Formacidn en las escuelas de capacitacion politica 139 8,5%
Otros (Cursos, formacion virtual, capacitaciones) 196 12,0%
Centros de inclusion digital 811 49,8%
1628 100,0%
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Tipo de gestidon realizada

Centros de inclusion digital

Otros (Cursos, formacion virtual, capacitaciones)
Formacion en las escuelas de capacitacion politica

Acogida de proteccion a mujeres victimas de violencias
Solicitar informacion general de la entidad

Actividades de empoderamiento

Orientacion y acompafiamiento psicosocial

Formacion a cuidadoras

Consulta sobre estrategia de emprendimiento y empleabilidad
Fortalecimiento a grupos, redes y organizaciones
Orientacion, asesoria e intervencién juridica

Espacios seguros

Presentar una PQRS (peticidn, queja, reclamo o sugerencia)
Atencidn y asesoria en trabajo social

2. Canal por el que fue atendida(o)
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En cuanto al tipo de gestion realizada ante la SDMujer por las personas encuestadas, el 49,8%
manifestd que hizo uso de la estrategia “Centros de inclusion digital”, seguido de la opcion
“Otros” con un 12% de participacion, el cual corresponde a diferentes estrategias como lo
son los cursos de capacitacion y la formacion virtual.
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Canal Cantidad| %
Telefdnico - Linea 155 1 0,1%
Telefonico - Sede Central (+57 1) 3169001 1 0,1%
Ventanilla de Correspondencia 2 0,1%
Telefonico - Linea 123 (Agencia MUJ) 2 0,1%
Telefénico - Casa de Todas 6 0,4%
Telefonico - Linea Parpura 01 8000 112 137 8 0,5%
Presencial - Unidades moviles 15 0,9%
Telefénico - Casa de Igualdad de Oportunidades 26 1,6%
Presencial - Casa de Todas 26 1,6%
Telefonico - Whatsapp (+57) 3007551846 50 3,1%
Presencial - Sede Central 60 3,7%
Virtual - Redes sociales 74 4,5%
Presencial - Manzanas de Cuidado 105 6,4%
Virtual - Correo electrénico 113 6,9%
Presencial - Casa Refugio 115 7,1%
Virtual - Pagina web 154 9,5%
Virtual - Chat 274 16,8%
Presencial - Casa de Igualdad de Oportunidades 596 36,6%
1628 |100,0%
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Canal por el que fue atendida(o)

Presencial - Casa de Igualdad de Oportunidades TS 506
Virtual - Chat I 274
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De acuerdo con lo manifestado por la ciudadania, de los 18 canales de atencién
seleccionados en la encuesta, continla siendo el canal “Presencial - Casa de Igualdad de
Oportunidades” el de mayor preferencia, con una participacion del 36,6%. Seguido de este,
encontramos los canales “Virtual - Chat” y “Virtual - Pagina web” con una participacion del
16,8% y 9,5% respectivamente.
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3. Aspectos generales (informacion de caracterizacion)

Localidad en la que vive

Kennedy s 160
Suba | 157
Ciudad Bolivar S 153
Engativd I 128
Teusaquillo T 114
Fontib6n N 109
Puente Aranda IEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESSS——— 103
Tunjuelito T 102
Bosa IEEEEEEEEEEEESSSSSSSSSSS 03
Usme IS 38
San Cristébal mEEsssssssssssssss———— 37
Chapinero IEEEEEEEEEEEEEEESS—— 74
Barrios Unidos I 63
Rafael Uribe Uribe s 55
Usaquén I 52
Santa Fe MEEEE———— 32
Antonio Narifio I 27
La Candelaria w14
Los Martires mmmm 12
Sumapaz m 5
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Las/los ciudadanas y ciudadanos a quienes se les brindé algun servicio o estrategia por parte
de la SDMuijer, en su mayoria, habitan en las localidades de Kennedy (9,8%), Suba (9,6%),
Ciudad Bolivar (9,4%), Engativa (7,9%), Teusaquillo (7,0%) y Fontibon (6,7%). Estas seis
localidades representan cerca del 50,4% del total de encuestados (1.628).

Estrato socioecondmico

1,2%
0, '
0,3% | 8,8%
38,6% 17,4%
33,7%
Estrato 6 = Estrato 5 Estrato 4
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3
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En lo relacionado con el estrato socioeconémico, en los estratos 3 y 2 se concentra el 72,2%
de la ciudadania a quienes se les ha brindado los diferentes servicios y estrategias de la
entidad.

Sexo de nacimiento

0,1% 0% 3,4%

96,4%

No sabe/No responde Intersexual Hombre Mujer

El 96,4% de las encuestadas y encuestados corresponde al sexo de nacimiento mujer, siendo
este el mas representativo de la ciudadania atendida por la SDMujer.

Género con el que se identifica

0,2% 0,2% 0,3%
4,2%
95,0%
Transgenerista No binario No sabe/No responde
Masculino Femenino

En cuanto a las usuarias y usuarios de los servicios y estrategias de la entidad, el 95% se
identifican dentro del género femenino y el 4,2% dentro del género masculino.
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Discapacidad o limitaciones permanentes

0,1% 0,6% 0,8% _ 0,9% 1,2% 2,8%
5,9%
87,7%
= Sordoceguera Muiltiple Psicosocial o mental
Cognitiva Auditiva Fisica o motora
Visual Ninguna

El 87,7% de las ciudadanas y ciudadanos que recibieron algun servicio o estrategia de la
SDMujer, manifestaron que no poseen ninguna discapacidad o limitacion permanente. Sin
embargo, es importante mencionar que el 5,9% manifiesta que posee una discapacidad visual
y el 2,8% indica que cuenta con una discapacidad fisica 0 motora.

4. Tiempo de espera

Nivel de satisfaccion Cantidad 04%  0,6% 510
Insatisfecha(o) 6 ’
Poco satisfecha(o) 10
Neutral 83
Satisfecha(o) 674
Totalmente satisfecha(o) 855

1628

Insatisfecha(o) = Poco satisfecha(o)
Neutral Satisfecha(o)

= Totalmente satisfecha(o)

El 93,9% de las(los) encuestadas(os) se mostraron satisfechas(os) con el tiempo de espera
para la prestacion de sus servicios.

Comparando con los resultados de la encuesta del segundo semestre del 2023 (92,6%), se
presenta un crecimiento en la satisfaccion.
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5. Amabilidad vy disposicién en la atencién

Nivel de satisfaccion Cantidad
Insatisfecha(o) 4
Poco satisfecha(o) 8
Neutral 54
Satisfecha(o) 514
Totalmente satisfecha(o) 1048

1628

0,2%_ 05% 33

y 31,6%

/

= Poco satisfecha(o)

= |nsatisfecha(o)

Neutral Satisfecha(o)

= Totalmente satisfecha(o)

En este aspecto, el 96% de las(los) encuestadas(os) se mostraron satisfechas(os) con la actitud
de servicio y amabilidad de las colaboradoras(es) de la SDMuijer.

Comparando con los resultados de la encuesta del segundo semestre del 2023 (94,7%), se

presenta un crecimiento en la satisfaccion.

6. Nivel de conocimiento del colaborador(a)

Nivel de satisfaccion Cantidad
Insatisfecha(o) 5
Poco satisfecha(o) 10
Neutral 58
Satisfecha(o) 522
Totalmente satisfecha(o) 1033

1628

0,3% 0,6% 3,6%

” 32,1%

'

= Poco satisfecha(o)

= |nsatisfecha(o)

Neutral Satisfecha(o)

= Totalmente satisfecha(o)

El 95,6% de las(los) encuestadas(os) se mostraron satisfechas(os) con el nivel de
conocimiento de las(los) colaboradoras(es) que les brindaron la atencion por parte de la

SDMujer.

Comparando con los resultados de la encuesta del segundo semestre del 2023 (94,7%), se

presenta un crecimiento en la satisfaccion.
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7. Larespuesta dada a la solicitud

Nivel de satisfaccion Cantidad
Insatisfecha(o) 7
Poco satisfecha(o) 9
Neutral 67
Satisfecha(o) 632
Totalmente satisfecha(o) 913

1628

= |nsatisfecha(o)

04% _06% 44

= Poco satisfecha(o)

Neutral Satisfecha(o)

= Totalmente satisfecha(o)

Respecto de esta pregunta, el 94,9% de las(los) encuestadas(os) se mostraron satisfechas(os)
con la respuesta que se le dio a su solicitud o requerimiento.

Comparando con los resultados de la encuesta del segundo semestre del 2023 (94%), se

presenta un crecimiento en la satisfaccion.

8. Satisfaccion general con el servicio recibido

Nivel de satisfaccion Cantidad
Insatisfecha(o) 5
Poco satisfecha(o) 8
Neutral 63
Satisfecha(o) 564
Totalmente satisfecha(o) 988

1628

0,3% 0,5% 3,9%

y

\.—/

= Poco satisfecha(o)

= |nsatisfecha(o)

Neutral Satisfecha(o)

= Totalmente satisfecha(o)

Se aprecia un resultado importante, al observar que el 95,3% de las(los) encuestadas(os) se
mostraron en general satisfechas(os) con la atencion recibida de parte de la SDMuijer.

Comparando con los resultados de la encuesta del segundo semestre del 2023 (95%), se

presenta un pequefio crecimiento en la satisfaccion.

*
SECRETARIA DE LA

BOGOT/\ | MUJER

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



El nivel de satisfaccion general por canal de atencion se muestra a continuacion:

Nivel de satisfaccion por canal de atemcion

Ventanilla de Corresponden cia

Telefomice - Sede Central (+57 1) 3169001

I ——
Telefomico - Linea 155 | — ] (1%
I ——

Telefonico - Lines 123 (Agencia MUT)

Telefdnico - Caza de Todas

Prevencial - Sede Cemtral | | (/0%
Presencisl - Casa de Ignaldad de Oportumidad e |5 | 072
Virtnal - Corre s el ol micn T
Telefomice - Casa de Ipualdad de Oportunidades I 07
Virtual - Pasins web | —— 57

93%

Virtusl - Chat

Telefonico - Whatsapp (+57) 3007551546 | 1| %,
Presencial - Unidades movile: | — 077

Presencial - Manranas de Coidade

Presencial - Casa de Toda: I 570
Virtual - Redes sociales | 50

Presencial - Casa Refogie

Telefomice - Linea Parpura 01 3000 112 117 e {52

B80% 100% 120%

Como se observa en el grafico, la mayoria de los canales presenta una satisfaccion superior
al 90%. Respecto al canal con més respuestas ciudadanas en la encuesta, que corresponde a
Presencial -Casa de Igualdad de Oportunidades (596), éste obtuvo un 97% de satisfaccion
general. Le sigue el canal virtual chat (274) y el virtual pagina web (154) con una

satisfaccion del 95% para cada uno.

Por su parte, los canales presencial - Casa Refugio (115) y Virtual - Correo electronico
(113), obtuvieron 89% y 96% de satisfaccion, respectivamente.

9. Ambiente general de punto de atencién - Sede Central (imagen institucional,

sefalizacidn, organizacion y adecuacion de la sala de espera)

Nivel de satisfaccion Cantidad
Neutral 1
Totalmente satisfecha(o) 25
Satisfecha(o) 34

60
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10. Sugerencias para mejorar la prestacion del servicio

Para el caso de la ciudadania atendida por medio del canal presencial — Sede Central, el
98,3% de las(los) encuestadas(os) se mostraron satisfechas(os) con la infraestructura fisica
y accesibilidad del punto de atencion.

Comparando con los resultados de la encuesta del segundo semestre del 2023 (94%), se
presenta un importante crecimiento en la satisfaccion.
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Comentarios, sugerencias y oportunidades de mejora Cantidad %
Inconformidad con la atencion recibida 3 0,2%
Mayor cobertura en la atencién 3 0,2%
Brindar alternativas y oportunidades de empleabilidad 3 0,2%
Mayor acompariamiento y seguimiento a los casos 5 0,3%
Realizar mas cursos y capacitaciones presenciales 11 0,7%
Cursos de capacitacion por niveles 11 0,7%
Realizar mas cursos y capacitaciones virtuales 12 0,7%
Mayor difusion y promocidn de los servicios 13 0,8%
Realizar cursos mas avanzados 18 1,1%
Mejorar la conectividad y servicio de internet de las instalaciones 20 1,2%
Ampliacién de instalaciones y equipos de cdmputo para la formacion 27 1,7%
Cursos mas extensos y con mayor tiempo para su ejecucion 144 8,8%
Otros (casos 0 comentarios particulares) 173 10,6%
Continuar y/o ampliar la oferta de cursos de capacitacion 219 13,5%
Satisfecha(o) con la gestion, agradecimientos, felicitaciones 310 19,0%
Sin comentarios 656 40,3%

1628 100,0%
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Comentarios, sugerencias y oportunidades de mejora

Sin comentarios

Satisfecha(o) con la gestidn, agradecimientos, felicitaciones
Continuar y/o ampliar la oferta de cursos de capacitacion
Otros (casos o comentarios particulares)

E—— 310
I 219
eeee—— 173

Cursos mas extensos y con mayor tiempo para su ejecucion m————— 144

Ampliar instalaciones y equipos de computo para la formaciéon mm 27

Mejorar conectividad y servicio de internet de las instalaciones
Realizar cursos mas avanzados

Mayor difusién y promocidn de los servicios

Realizar mas cursos y capacitaciones virtuales

Cursos de capacitacién por niveles

Realizar mas cursos y capacitaciones presenciales

Mayor acompafiamiento y seguimiento a los casos

Brindar alternativas y oportunidades de empleabilidad

Mayor cobertura en la atencion

Inconformidad con la atencidn recibida

Del total de encuestas realizadas, el 59,7% de la ciudadania realiz6 algun tipo de comentario
y/o sugerencia frente a la atencion recibida durante la prestacion de servicios y estrategias de

la entidad.
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De los 972 comentarios recibidos, se puede destacar que 310 (que corresponde al 19% del
total de encuestas), tienen que ver con opiniones positivas frente a la gestion,
agradecimientos y felicitaciones con la atencion recibida y 219 comentarios (que
corresponde al 13,5% del total de encuestas) estan relacionados con la solicitud de continuar
y/o ampliar la oferta de cursos de capacitacion. Cabe destacar que solo 3 comentarios (que
corresponde al 0,2% del total de encuestas) estan relacionados con inconformidad con la

atencion recibida.

Conclusiones sobre los resultados

e Continda la tendencia por parte de la SDMujer, de mantener niveles de satisfaccion
por encima del 90%, lo que refleja la mejora continua en la gestion por parte de las
colaboradoras y colaboradores de la entidad en aras de brindar una mejor experiencia

de servicio a la ciudadania.

e Se puede destacar que, en todos los aspectos evaluados, se presenté un crecimiento
en la satisfaccion frente al periodo anterior (segundo semestre 2023), lo que reafirma

la buena gestion de servicio por parte de la SDMujer.

e Las actividades de seguimiento realizadas para el mejoramiento de la accesibilidad
en el punto de atencién de la Sede Central, en cumplimiento de la Norma Técnica
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Colombiana NTC 6047, han permitido continuar con el crecimiento en la satisfaccion
respecto de la infraestructura fisica y accesibilidad del punto. Adicionalmente, es
importante destacar que, para el periodo de medicion, no se presentaron calificaciones
negativas en este aspecto, por parte de las(los) usuarias(os), lo que refleja el esfuerzo
realizado en esta materia en las vigencias 2022 y 2023.

e Al igual que en la medicién anterior, continda siendo importante para los grupos de
valor y para la entidad lo relacionado con cursos y talleres de capacitacion y
formacion, los cuales representaron cerca del 70% de las evaluaciones realizadas. Asi
mismo, se recibieron cerca de 219 comentarios en los que se manifiesta el interés de
que se continten realizando estos cursos Yy talleres de capacitacion y formacién

Finalmente, desde la Subsecretaria de Gestion Corporativa - Atencion a la Ciudadania, se
realizard la socializacion de los resultados obtenidos a las diferentes dependencias de la
entidad, con el fin de seguir avanzando en el desarrollo y seguimiento de estrategias de
fortalecimiento orientadas a mejorar la satisfaccion frente a la experiencia de servicio por
parte de la ciudadania.

Atentamente,

MARGARITA MARIA RUA ATEHORTUA
Subsecretaria de Gestion Corporativa

Elabor6: Diego Pedraza, Contratista Subsecretaria de Gestion Corporativa

Revis6: Luz Amparo Macias, Contratista Subsecretaria de Gestion Corporativa 0
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