ANEXO. 4

PERCEPCION CIUDADANA EN LOS
SERVICIOS SOCIALES DE LA
SECRETARIA DISTRITAL DE

INTEGRACION SOCIAL
—SDIS-

SEPTIEMBRE —DICIEMBRE 2013

No. Encuestas 1.237




FICHA TECNICA

OBJETIVO :

Medir y evaluar la Satisfaccion, Percepcion y Expectativas del
Ciudadano frente a los Servicios que se prestan en la Secretaria
Distrital de Integracion Social — SDIS —

POBLACION OBJETO:

Ciudadanos y Ciudadanas atendidos a través de los Puntos de Atencion
ubicados en las Subdirecciones Locales, CDC Bellavista, Kennedy y
Molinos.

METODO DE RECOLECCION: entrevista personal a ciudadanos y
ciudadanas, por parte de los servidores y servidores del SIAC.

FECHA DE TRABAJO DE CAMPO: La encuesta fue aplicada durante
los meses de octubre a diciembre de 2013.

_ TOTAL ENCUESTAS APLICADAS : 1.237
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ACTITUD Y DISPOSICION DEL SERVIDOR/SERVIDORA EN EL
SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA — SIAC —
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Fuente: Encuestas percepcion 5 version Excelente m Bueno M Aceptable m Deficiente

El 70% de los ciudadanos y ciudadanas encuestados manifiestan que la actitud y disposicion del
servidor/servidora que le atendi6 en el SIAC fue excelente, incrementando el indice con respecto al trimestre
anterior en 3%, un 29% lo califican como bueno. Se destaca la Subdireccion Local de Tunjuelito y San
Cristobal que reportan un porcentaje superior de 96% en el rango de excelente mientras que en la
Subdireccién Local de Ciudad Bolivar se evidencia un 9% ciudadanos y ciudadanas que manifiestan como

2 H aceptable la actitud y disposicion para ser atendidos. 4
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INFORMACION SUMINISTRADA DESDE EL
SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADADANIA - SIAC-
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Fuente: Encuestas percepcion 5 version

El 66% de los ciudadanos y ciudadanas encuestados manifiestan que la informacién suministrada desde SIAC
fue excelente, aumentando el indice en 2% con respecto al trimestre anterior, mientras que un 33% lo califica
como bueno.

En la Subdireccion Local de Ciudad Bolivar un porcentaje de 10% de ciudadanos/as encuestados manifiestan

gue la informacion suministrada desde el SIAC es Aceptable. 2
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COMUNICACION CON EL SERVIDOR/SERVIDORA QUE LE ATENDIO EN EL
SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA — SIAC -
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Fuente: Encuestas percepciéon 5 version

El 66% de la ciudadania encuestada indica que la comunicacion con el servidor/servidora que le atendi6 en
el SIAC fue excelente, mientras que un 33% manifiesta que fue bueno.

Se destaca la Subdireccion Local de San Cristébal y Santafé Candelaria que reportan un porcentaje superior
de 94% en el rango de excelente.
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ESPACIO FISICO DE ATENCION EN
EL SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA - SIAC -
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Fuente: Encuestas percepciéon 5 version

El 55% de la ciudadania encuestada indica que el espacio fisico de atencién en el SIAC es excelente
mientras que un 40% manifiesta que es bueno.

En la Subdireccién Local de Suba existe un 5% de ciudadanos/as que consideran que el espacio fisico de
atencion es Deficiente.
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GRADO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO EN
SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA - SIAC-
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Fuente: Encuestas percepciéon 5 version

El 69% de los ciudadanos y ciudadanas encuestados califican como excelente el servicio recibido en el
SIAC, mientras que un 30% lo califican como bueno.

Las Subdirecciones Locales de San Cristébal y Tunjuelito se destacan por obtener el porcentaje mas alto
de satisfaccion, mientras que en la Subdireccion Local de Ciudad Bolivar existe un porcentaje de 10% de
ciudadanos y ciudadanas que califican la satisfaccion con el servicio recibido desde el SIAC como
Deficiente.
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¢, Se leindico claramente la Dependencia 60 Entidad a la cual debia
dirigirse para ser atendido?
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Fuente: Encuestas percepcioén 5 version

El 99% de la ciudadania encuestada manifiesta que desde el SIAC se le indicé claramente la
Dependiencia 6 Entidad a la cual debia dirigirse para ser atendido .

En la Subdirecciébn Local de Martires y Ciudad Bolivar existe un porcentaje minimo de
ciudadanos y ciudadanas que consideran que no fueron direccionados de manera correcta a la
Dependencia 6 Entidad que atendiera su solicitud. B
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SERVICIO SOCIAL O DEPENDENCIA EN DONDE FUE ATENDIDO
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Fuente: Encuestas percepcion 5 version

Los servicios sociales a los cuales se dirigen los ciudadanos y ciudadanas con mayor frecuencia son:
Adulto Mayor, Infancia, Emergencia Social, Madres Gestantes, Comedores y Discapacidad los cuales
corresponden a un 93% del total de la ciudadania encuestada que visitan las Subdirecciones Locales y

Centros de Desarrollo Comunitario en la SDIS.
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¢ Considera que el servidor/servidora que le atendi6 en el Servicio Social
fue respetuoso y receptivo al momento de escuchar su solicitud 6
inquietud?
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El 98% de la ciudadania encuestada considera que el servidor/servidora que le atendi6 en el

ALCALD‘AMAYOR momento de escuchar su solicitud.

DE BOGOTAD.C

servicio social fue respetuoso y receptivo al momento de escuchar su solicitud 6 inquietud, en las

Subdirecciones Locales de Bosa, Ciudad Bolivar y Tunjuelito existe un porcentaje minimo de 4
ciudadanos/as que consideran que el servidor/ra que le atendié no fue respetuoso y receptivo al BDG T A
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CUMPLIMIENTO DE HORARIO Y FECHA PARA ATENCION EN EL
SERVICIO SOCIAL
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Fuente: Encuestas percepciéon 5 version

El 62% de la ciudadania encuestada manifiesta que el cumplimiento en los horarios y fecha para ser
atendidos fue excelente mientras que un 33% lo califican como bueno.

En la Subdireccién Local de Puente Aranda se registra un porcentaje minimo de ciudadanos y
ciudadanas que consideran aceptable el cumplimiento en los horarios y fecha para ser atendidos asi
como en las Subdirecciones Locales de Bosa y Tunjuelito lo califican como deficiente. B
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GRADO DE SATISFACCION EN EL SERVICIO SOCIAL DONDE FUE
ATENDIDO
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Fuente: Encuestas percepciéon 5 version

El 65% de los ciudadanos y ciudadanas encuestados hacen saber que se encuentran completamente
satisfechos con la atencion recibida en el servicio social que le atendié, mientras que el 30% manifiestan que
se encuentran satisfechos. Existe un 5% de ciudadanos y ciudadanas que se encuentran insatisfechos 6
completamente insatisfechos y estos porcentajes se reportan en las Subdirecciones Locales de Bosa y Puente

Aranda.
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SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA PARA MEJORAR EL SERVICIO
SOCIAL DONDE FUE ATENDIDO

BARRIOS _ . - :
e Informar los motivos por los cuales se niegan los servicios sociales
UNIDOS ) e Mejorar la amabilidad en la atencién de Adulto Mayor

e Agilizar la asignacién de Subsidios para Adulto Mayor

e Mas claridad y disposicion en la atencién por parte de los profesionales en
Infancia, Discapacidad y Madres Gestantes.

* Ofrecer un mejor servicio a la comunidad en los Comedores Comunitarios y
dar continuidad a la prestancion del servicio.

e Facilitar el acceso para la atencidn a personas con discapacidad

BOSA e Mayor organizacién en la atencién de Adulto Mayor y Madres Gestantes
mejorando la puntualidad en las citas asignadas

® Reubicar la sala de espera para Madres Gestantes y aumentar el numero de
sillas disponibles para los ciudadanos/as.

* Mejorar los tiempos para la asignacion del Bono para discapacidad y Cupos
en Jardin Infantil

¢ Ofrecer mas cupos en Jardines Infantiles y mejorar la atencidén en ellos

DE BOGOTA D.C.
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SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA PARA MEJORAR EL SERVICIO

ENGATIVA
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SOCIAL DONDE FUE ATENDIDO

e Mayor organizacion en la entrega de los bonos para Madres Gestantes y
hacer actividades de aprendizaje con los nifios en los talleres.

e Se sugiere programar las entregas de los bonos canjeables por alimentos
cuando existan descuentos en los almacenes de cadena dispuestos con el
fin de lograr que las madres gestantes puedan optimizar los recursos.

* Mejorar la calidad de los productos de la canasta incluyendo mas leche,
frutas, granos y verduras como también permitir llevar mas cantidades
de arroz, cereales y aceite.

e Cumplir con los horarios publicados para la atencion al publico

e Disponer de una persona para brindar informacién del CDC

* Mejorar las condiciones fisicas de las instalaciones para el ingreso con los
coches y los espacios dispuestos para la atencién a la ciudadania

e Se sugiere ampliar el servicio de comedor ya que los articulos de la
canasta no alcanzan.

e Mas orden en la atencidn de personas con discapacidad y madres
gestantes

e Que las profesionales del proyecto de Madres Gestantes esten mads
informadas con respecto a las fechas programadas para cada actividad
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SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA PARA MEJORAR EL SERVICIO
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SOCIAL DONDE FUE ATENDIDO

eRealizar seguimiento y hacer acompafiamiento por parte de los
profesionales del proyecto en el servicio que prestan los almacenes
dispuestos para realizar el canje de los bonos.

eLa funcionaria Rocio Quintero de emergencia social muestre mayor
respeto con los ciudadanos.
*Que los talleres a madres gestantes sean mas cerca de la casa

e Agilizar la asignacion de cupos en Jardines Infantiles
* Mejorar el trato de las maestras con los nifios y los padres

* La Comisaria de Familia Bellavista no informd a las personas citadas la
nueva direccion.
* Mayor organizacion en la atencidn de personas con discapacidad

¢ Incluir en emergencia social las situaciones de vulnerabilidad por la falta
de empleo

e Mas claridad en la informacion que publican en carteleras para las
personas con discapacidad

* Mejorar el tiempo de atencidn en la entrega de los Bonos Alimentarios y

en la oficina de adulto mayor. N
puuulA
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SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA PARA MEJORAR EL SERVICIO

SUBA
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SOCIAL DONDE FUE ATENDIDO

e Agilizar la atencion en el servicio a Madres Gestantes

e Atender todos los dias en el servicio de Adulto Mayor y agilizar la
asignacion de los subsidios.

e Ampliar los espacion para la atencion de personas con discapacidad

e Disponer de una greca, televisor, musica de ambiente para la utilizacion de
los/as ciudadanos/as mientras esperan a ser atendidos.

e Investigar mas a fondo cada caso para la asignacion de los servicios.

e Mejorar la atencién en el servicio de Comedores Comunitarios.

* Mas organizaciéon con los documentos de Adulto Mayor vy discapacidad en
cuanto que se extraviaron

e Mejorar la disposicién de las personas que atienden en discapacidad asi
como los espacios de atencion.

e Mejorar los espacios de atencion para el servicio de Comedores
Comunitarios

* Se debe venir muchas veces a la Subdireccion, para obtener informacién del
subsidio de Adulto Mayor
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SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA PARA MEJORAR EL SERVICIO
SOCIAL DONDE FUE ATENDIDO

e Agilizar la atencidn y mejorar la disposicion de los profesionales
gue atienden en la oficina de Adulto Mayor

e Cumplir los horarios y programacion de las charlas de Codigo de

TUNJUELITO policia

* Mejorar la atencion en el servicio de Madres Gestantes

* Disponer de ayudas audiovisuales para las charlas de emergencia
social

-

[ h ® Brindar mds actividades para los bebes mas pequefiios.

* M3as agilidad y organizacion en las visitas domiciliarias y atencion
para Madres Gestantes

® Mas puntualidad en la atencidn de Infancia.

e Ofrecer cursos de manualidades 6 talleres a Madres Gestantes

USME - que les permita realizar actividades de apoyo econdmico.
SUMAPAZ e Priorizar de acuerdo a la situacidon de vulnerabilidad en Madres

Gestantes

e Disponer de mas funcionarios que atiendan los casos de jardines
Infantiles.

e Utilizar otra metodologia para los talleres de madres gestantes y
ambito familiar
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SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA PARA MEJORAR EL SERVICIO
SOCIAL DONDE FUE ATENDIDO

/ N
® Realizar seguimiento a los casos expuestos en Emergencia
Social
e Mas orden y organizacion en los Comedores Comunitarios
e Rapidez en la atencidén del servicio de Emergencia Social
MARTIRES £ <

* Mejorar las cantidades de alimentos ofrecidas para los Adultos
Mayores en los Comedores Comunitarios

e Que los talleristas sean estrictos con la hora de entrada, las
personas llegan tarde y interrumpen la actividad

4

e Asignar los subdios de Adulto Mayor a las personas que lo
necesitan

e Mas organizacion en la atencion de Emergencia Social
e Mejorar el acceso a los banos dispuestos para la ciudadania
USAQUEN J P P

e Mejorar la atencién por parte de los profesionales y los
espacios fisicos en Adulto Mayor

e Puntualidad en la programacion de actividades de Emergencia
Social
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SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA PARA MEJORAR EL SERVICIO
SOCIAL DONDE FUE ATENDIDO

S ~
| | e Brindar atencion todos los dias en el Proyecto de Adulto Mayor
no solo los martes y jueves.
e Exactitud en la informacién suministrada en el proyecto de
Adulto Mayor
e Informar los cambios de horario en los cursos para no perder
AL -girr:e]f;r proyectos que generen opciones de trabajo a la
CANDELARIA

poblacién vulnerable.

e Hacer las entregas de la canasta en la Subdireccién Local
porque el desplazamiento a Colsubsidio genera costos a los/as
participantes.

e Utilizar la misma informacién por parte de todos los
profesionales de Adulto Mayor

N
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URIBE e Ofrecer informacidn oportuna a la ciudadania.
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CONCLUSIONES

A partir de la aplicacion de las encuestas de percepcion para el cuarto
trimestre de 2013, se observan las siguientes sugerencias las cuales se
manifiestan de manera repetitiva en algunas Subdirecciones Locales y
Centros de Desarrollo Comunitario:

v Mejorar y cumplir los horarios de atencion en todos los Servicios
Sociales.(Cumplimiento art.7 ley 1437 de 2010).

v'Otorgar los servicios a las personas que realmente lo necesitan

v’ Ampliar los cupos en los Servicios Sociales, y agilizar el ingreso a los
Mismos.

v Organizacién y cumplimiento de horarios en talleres y reuniones de
los diferentes Servicios Sociales

v  Prestar un servicio con calidad y calidez en todos los Servicios
Sociales.

v Mejorar las instalaciones para acceso a personas en condicion de
discapacidad.

v'Disponer de salas de espera mas comodas especialmente para
atender los servicios de Adulto Mayor, Ambito Familiar y Emergencia

&4 Social BO G UTA
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CONCLUSIONES

v Mantener en buen estado los bafios dispuesto para la Ciudadania

v’ Asignar mas profesionales para la atencion de Adulto Mayor y Ambito
Familiar

v'Mejorar el proceso de entrega de Bonos Canjeables por alimentos y
mejorar la calidad y cantidad de los alimentos.
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