ALCALDIA MAYOR ‘ BOGO IA

DE BOGOTA D.C. IDIPRON




ENCUESTA DE
SATISFACCION
2021

AREA DE INVESTIGACION — EQUIPO DE PARTICIPACION CIUDADANA
OFICINA ASESORA DE PLANEACION
INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION DE LA NINEZ Y LA JUVENTUD IDIPRON

BOGOT/\

IDIPRON



ENCUESTA DE SATISFACCION F I c H TEC N I c
IDIPRON - 2021 A A

Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion de los NNAJ vinculados al IDIPRON sobre las actividades y
servicios en las UPIs o en el territorio recibidos durante 2021, con el fin de identificar los
aspectos a mejorar en el servicio.

Tipo de estudio: Cuantitativo.

Técnica de investigacion: Encuesta personal auto aplicada y supervisada en digital
Tipo de muestreo: Disefio muestral por cuotas.

Universo: NNAJ personas activas en el IDIPRON.

Tamano de la muestra: 672 encuestas efectivas.

Error muestral: 3% a muestra total, con un nivel de confianza del 95%.
Fechas de Campo: Del 11 de noviembre de 2021 al 02 de diciembre del 2021.
Supervisores de campo: 12

Tipo de instrumento: Cuestionario estructurado con preguntas abiertas y cerradas.

IDIPRON



ENCUESTA DE SATISFACCION c RACT E IZ I - N
IDIPRON - 2021 A R A c O

Sexo Nacionalidad Modalidad

MODALIDAD n %
Hombre 62% n =415

97% n =649

e Externado 463 69%
Internado 209 31%
Mujer 37% =251 o 3% -23
Venezuela
Intersexual 1% n=6
UNIDAD CAMPO
Identidad Orientacion UPI Casa Belén 13
. Conservatorio Javier de Nicold 53
M 579%  n=380 ORIENTACION n % UPI La Victoria 6
0 UPI Arcadia 40
Soy hgterosexual 535 80% UPl Bocs e
Soy bisexual 56 8% UPI Edén 14
F 32%  n=214 Soy lesbiana 12 2% UPILa 32 64
o UPI La Rioja 37
Soy gay 6 1% UPI Luna Park 35
No responde* 63 9% UPI Molinos 54
T 1% n=15 UPI Normandia 14
UPI Oasis | 55
UPI Perdomo 67
No UPI San Francisco 39
responde* 9% n=63 UPI Santa Lucia 59
UPI Servita 46
TOTAL 672 IDIPRON

*Persona menor de 14 afios



= | ¢ Qué es Top Two Box?

La calificacion TTB, T2B o Top Two Box es una forma de analizar y comparar los
resultados positivos de preguntas de encuestas de satisfaccion tipo escala, a
través de un indicador.

Las peguntas tipo escala son aquellas en las que el encuestado tiene la opcidn
de escoger entre un conjunto de categorias ordenadas, por ejemplo en la
Encuestas de Satisfaccion usamos por lo general las siguientes:

Escala 1 Escala 2 Escala 3 Escala 4
1. Totalmente en 1. Pésimo 1. Nunca 1. Nada
desacuerdo

2. En desacuerdo 2. Mal 2. Rara vez 2. Muy Poco
3. Indiferente 3. Regular 3. Algunas veces 3. Algo

4. De acuerdo 4. Bueno 4. Casi siempre 4. Mucho

5. Totalmente de acuerdo 5. Excelente 5. Siempre 5. Muchisimo

De esta manera, el T2B o TTB es un
indicador de resumen que suma los

resultados de las dos categorias
positivas mas altas de la escala.

IDIPRON



ENCUESTA DE SATISFACCION ] ]
iscapacida

¢Tienes alguna discapacidad?

Si No
7% 93%
n =45 n=627

¢Coémo consideras que es la atencién a la poblacién con discapacidad en el
IDIPRON?

Escala 2 1. Pésimo 2. Mal 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

1

=

T2B: 69%

n=45

t Resultados 2021 IDIPRON



ENCUESTA DE SATISFACCION -
IDIPRON - 2021 en I a

¢Has solicitado al IDIPRON apoyo para el tramite de tu documento de identidad?

v
-~

Si No
30% 70%
n=200 n=472

¢Coémo calificas el apoyo del IDIPRON con el tramite para solicitar tu documento
de identidad?

Escala 2 1. Pésimo 2. Mal 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

]
T2B: 83%

n =166

e

Personas que al momento de su ingreso al Instituto o durante su permanencia requirieron apoyo en el tramite del documento de identidad t tad
Resultados 2021
IDIPRON

.0 Estas personas contaban con su documento de identidad y no han requerido el acompafamiento del Instituto para este servicio



ENCUESTA DE SATISFACCION | Y 4 | o~y
educcion de Riesgos y Daiios

Escala4: 1. Nada 2. Muy Poco 3. Algo 4. Mucho 5. Muchisimo

t Resultados 2021

¢Has participado del proceso pedagégico Reduccién de Riesgos y Daios frente al
consumo de SPA con acompafhamientos en Medicina Alternativa, psicosocial y
laboratorios artisticos y creativos?

Si No
50% 50%
n=333 n =339

¢Qué tanto le ha ayudado a entender la relaciéon con las SPA que ha consumido y tener otras herramientas
diferentes al consumo?

- e @ [ - - - -

T2B: 61%

n=333

IDIPRON
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ENCUESTA DE SATISFACCION
IDIPRON - 2021

- 0 o o e o e o e t o ‘.l

T2B: 82%*

Escala 2 1. Pésimo 2. Mal 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente n = 444*
La gestion que el Las recomendaciones Las campafias de L bilidad de |
IDIPRON ha hecho nutricionales que te han - calidad de |a atencion prevensianide Las campatias de at:niggfl I(;ra artz (?el
para vincularte al dado en las charlas/talleres Sl et enfermedades de prevencion del embarazo servicio dz enrijfermerl’a
sistema de salud transmisién sexual
2021 n =421 83% n =480 82% n =394 76% n =441 81% n =378 79% n =554 89%

- 0 o @ S ® e S L] ® o + \.l

T2B: 75%*

n = 439*
Sientes seguridad
cuando el personal
médico te atiende

El servicio de enfermeria te
atiende oportunamente

2021 n=441 76% n=438 75%

t Resultados 2021 |nisron
Escala 3 : 1. Nunca 2. Rara vez 3. Algunas veces 4. Casi siempre 5. Siempre
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ENCUESTA DE SATISFACCION
IDIPRON - 2021

L)
T2B: 83%*

n=458*

El acompafamiento que le
han hecho los psicélogos  La atencion del IDIPRON a

y/o trabajadores sociales tu familia
de IDIPRON
2021 n =526 88% n =391 78%

Escala 2 1. Pésimo 2. Mal 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

t Resultados 2021 |nisron
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ENCUESTA DE SATISFACCION
IDIPRON - 2021

o e 2 8 e Ll ® +

T2B: 81%*

n=364*

ihi La claridad de Ia -
El apoyo rec.lbldo &l informaciéln al momento La amabilidad al momento
orientaciones L de la atencién sicosocial y
sociolegales (temas . de I?latenaon PRI L juridica
penales, familia, civil) ~ Situacion legal y/o juridica
2021 n =350 79% n =345 79% n =397 85%

Escala 2 1. Pésimo 2. Mal 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

t Resultados 2021 |nisron



ENCUESTA DE SATISFACCION

AREA EDUCACION

IDIPRON - 2021

La calidad de los materiales
y/o equipos que te da el
IDIPRON para la formacion
y/o el desarrollo de los

Los talleres de
formacion para el
trabajo que hay en la

UPl talleres en la UPI
2021 n =543 89% n=510 80% n =537
Escala 2 1. Pésimo 2. Mal 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
® 8 . 8 .

Los talleres te han
ayudado a desarrollar
nuevas habilidades

La escuela te ha permitido
avanzar académicamente

n =604 90% n =597 89%

J | % 2021

Escala 1: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Indiferente 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

- n
\,to+

T2B: 85%*

n = 530%*

Las actividades recreativas,
culturales y deportivas
programadas por el
IDIPRON

85%

e
o 3 &

T2B: 89%*

n =600*

t Resultados 2021

IDIPRON
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ENCUESTA DE SATISFACCION
IDIPRON - 2021

L)
- e o o o 0 o 0 e o %
T2B: 86%

n=>577

El trato y la atencidn por
parte de los funcionarios

Escala 2: 1. Pésimo 2. Mal 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente -
del Area de Espiritualidad

2021 n=>577 86%
- e o ¢ o o s e o
T2B: 66%*
n=466*

Las actividades del Area
Espiritualidad aportan en la
construccion de tu sentido

de vida

= 0,
t Resultados 2021 2021 n=449 67%

El acompafiamiento del
Area Espiritualidad te ha
permitido conocerte mejor

n=431 64%

Escala 3 : 1. Nunca 2. Rara vez 3. Algunas veces 4. Casi siempre 5. Siempre

IDIPRON



ENCUESTA DE SATISFACCION
IDIPRON - 2021

1
- 9 0 Q ¢ e o o o o +
T2B: 91%*
n = 609*

La calidad de los alimentos

Las instalaciones fisicas  El trato y la atencion por El trato y la atencidn por

. El trato que recibes por El trato y la atencion por ue recibes (sabor
te del q )
eBlE U?I 2l @l celise Syl parte de las tias de cocina parte de cuidadores/as SR R 2EC0 temperatura. presentacion
asistes administrativo de la UPI UPI p /P S
Y preparacion)
2021 n=>76 86% n=617 92% n =634 94% n = 602 90% n =614 91% n=616 92%

Escala 2: 1. Pésimo 2. Mal 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

t Resultados 2021

IDIPRON



i3l | CALIFICACION CONVENIOS

- 9 ® . S o . o o o

T2B: 80%*

n =205
o preEsse e El acompafiamiento del Los elementos y/o insumos La orientacion recibida Eltratoy la atenFién por El desarrc?llo dehlails
vincularte en un equipo social dentro del par:.;\ el desarrollo de las para el manejo adecuado parte de los funcionarios competencias re-C|Ic.)|das
convenio convenio funciones en el marco del del estimulo de de IDIPRON que para el emprendimiento
convenio corresponsabilidad acompafian el convenio y/o el mundo del trabajo
= (+)
Al WS n=174 85% n=151 74% n =161 79% n=167 81% = g2

Escala 2: 1. Pésimo 2. Mal 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

¢Cémo valoran las
empresas al egresado
del IDIPRON?

2021 n=144 70% t
Resultados 2021 IDIPRON



| PARTICIPACION CIUDADANA

¢Sabias que el IDIPRON realiza ¢Has participado en ejercicios de
ejercicios para rendir cuentas a la rendicion de cuentas?*
ciudad de su gestion?*
o)
51% 59%
! I ]
) Si No
Si No
n=275
n=672
dicion de
LIVE JENTAS
Talleres en las unidades Didlogos con los adolescentes y jovenes Facebook live Rendicion de cuentas
62% 29% 17% 15% n=275
n=171 n=2381 n=47 n=41

*52 (8%) participantes no respondieron la pregunta. IDIPRON



ENCUESTA DE SATISFACCION
IDIPRON - 2021

¢Cual o cuales son las mayores dificultades para llevar un
proceso con el IDIPRON?

EI 60% de IOS CAUSA POR(;E?,I\OI/;I'AJE*

Falta de dinero

Pocos convenios de trabajo 28%

e n C u e Sta d OS e | Consumo de sustancias psicoactivas 25%
Falta de interés en las clases, los talleres o las actividades 22%

’ . Problemas emocionales 21%

m O d e | O p e d a gog I CO d e I Poca preparacidn para conseguir trabajo 15%
Relacion con los educadores o funcionarios 11%

I D I P RO N Problemas con la justicia o la policia 8%

Ninguna 3%

Otro 9%

* Conjunto de respuesta multiple. Los porcentajes pueden sumar mas del 100% IDIPRON



ENCUESTA DE SATISFACCION

sl | NIVEL DE RECOMENDACION

NPS

Net Promoter Score

¢Como se calcula?
Los respondientes son agrupados de
acuerdo a la siguiente tabla:

Detractores ( Calificacién1-6)
Pasivos (Calificacion 7-8)

Promotores (Calificacion 9-10)

Se calcula a partir de la resta del
porcentaje de los detractores del
porcentaje de promotores. Puede tomar
valores desde -100 a 100.

Calificacion 1-6 (Detractores): Son beneficiarios que no
tuvieron una buena experiencia con el Instituto, pueden
creer que su situacion empeoré después de haberse
vinculado. No esta dispuesto a volver a hacer uso de los
servicios institucionales.

Son beneficiarios que utilizan
los servicios Unicamente cuando es necesario. No estan
dispuestos a continuar un programa de manera
constante y no tienen grandes expectativas del Instituto.

Su vida mejoré después
de su paso por el IDIPRON. Asisten con constancia y
hablan bien de su experiencia en el Instituto.

Puntaje NPS Zona de Excelencia — NPS entre 75y 100
Zona de Calidad — NPS entre 50y 74
Zona de Perfeccionamiento — NPS entre 0y 49

Zona Critica— NPS entre -100y -1

IDIPRON



B2 | SATISFACCION Y RECOMENDACION GENERAL

SATISFACCION GENERAL

. b .
Li
- 0 © o o . I @
RECOMENDACION GENERAL 2021

BN

NET PROMOTER SCORE NPS

2021

‘3" -100 0 Tec +100 /E
| A | | ]
| Y Y Y
Z
Zona critica Zona Perfeccionamiento Zona ona

Calidad Excelencia IDIPRON



ENCUESTA DE SATISFACCION

a2 4l | Analisis de Correspondencias Simple - ACP

Es una técnica estadistica que se utiliza para
analizar, desde un punto de vista grafico, las
relaciones de dependencia e independencia de
un conjunto de variables categoricas.

El resultado es un mapa de percepcion donde la
. relacidon entre las categorias esta dada por la
proximidad entre ellas.

Los Adolescentes son el grupo poblacional que se muestra mas renuente

a recomendar los servicios de IDIPRON a un amigo, familiar o conocido.

Mientras que, son los Jévenes, entre los 18 y los 28 anos, quienes estan
mas dispuestos a recomendar los servicios del instituto.

Puntos de filay columna

Simeétrico Normalizacidn

05

04

02 Detractores
\ [8]
™ De 14 a 17 afos
g o Pasivos
B o De 18 a 28 afios o
C 00000 |:£1 ores
L1+ ]
E Ce 6 a13 afos
(]

02

04

0

0,6 04 .02 00000 02 0,4 0,5
Dimensioén 1

IDIPRON



ENCUESTA DE SATISFACCION
IDIPRON - 2021

La pregunta abierta realizada a los 672 participantes fue:

¢Qué propuestas o sugerencias tienes para el IDIPRON?

(e
[ J

Para poder generar una correcta tabulacion de los datos
obtenidos, fue necesario leer cada wuna de las
observaciones consignadas por los participantes de la
muestra. Se obtuvieron * comentarios que se
organizaron por categorias.

* Como no existe un limite de observaciones, el total puede sumar mas del 100%

Los datos se organizaron en 11
categorias que involucran todos los
aspectos mencionados por
encuestados:

Alimentacion
Apoyo
Convenios
Convivencia
Educacion
Gestion IDIPRON
Infraestructura
Salud

. Tradmites

10. No tiene observaciones
11. No sabe/No responde

OO NOUHEWNE

IDIPRON



EE 5| PREGUNTA ABIERTA: Categorias

Categorias Pregunta Abierta - Encuesta 2021

29%

14%

13%

6% 9%
m> NN

10%

m Alimentacion m Apoyo m Convenios
Convivencia B Educacion M Gestion IDIPRON

B Infraestructura B Salud H Tramites

B No tiene observaciones B No sabe/No responde n: 876

Las categorias con mas comentarios relacionados,
corresponden a Educacion, Convenios y No tiene
observaciones. Los comentarios se agruparon de acuerdo
al enfoque o tema correspondiente.

Alimentacion 26 3%
Apoyo 49 6%
Convenios 121 14%
Convivencia 83 9%
Educacion 256 29%
Gestion IDIPRON 86 10%
Infraestructura 49 6%
Salud 6 1%
Tramites 9 1%
No tiene observaciones 115 13%
No sabe/No responde 76 9%

Se incluyd a los usuarios que dejaron en blanco la
observacion solicitada, dado que, si bien no hubo una
respuesta, también es una opinidn de reserva valida
del usuario.

IDIPRON



ENCUESTA DE SATISFACCION m 4
: Categorias

100 89
ap 83
80
10%
ég 9%
50 38 39
40
30 23 22
20 4% b=
10 . 3%
0
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I i Temas % n: 294

Temas - UPIs

Temas con Mas Sugerencias - Total 34%

12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

La grafica resume la incidencia de los 6 temas que tienen
mas sugerencias entre las categorias ya mencionadas.

Sugerencias por UPI

12%

10%

8%

6%

4%

2%

0%

Las UPlI Bosa y Perdomo son las que tienen mas
sugerencias, y las UPI La Victoria y Edén las que tienen
menor participacion.

IDIPRON
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