UHIDAD ADMIISTRAUVA ESPERIALDE

ORGANIZACIONES

SOLIDARIAS
VERSION CcODIGO FECHA EDIGION
02 UAEQS-FO-GDO-17 0111212014

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE
ORGANIZACIONES SOLIDARIAS

INFORME CONSOLIDADO DE SATISFACCION CIUDADANA
ANO 2014

OFICINA DE ATENCION E INFORMACION AL CIUDADANO
BOGOTA, ANO 2014

Carrera 10 No 15-22 PBX: 57+1 3275252 — Fax: 3275248 Linea gratuita:018000122020
www.orgsolidarias.gov.co - atencionalciudadano@orgsolidarias.gov.co
Bogota D.C, Colombia




{RIDAD ADRMNSTRATRA ESPECIL DT

ORGANIZACIONES TODOS PORUN

®

SOLIDARIAS NUW@WS
VERSION cAnIGO FECHA EDICION
02 UAEOS-FO-GDC-17 04/12/2014
INTRODUCCION

Con el fin de contribuir con la constitucién de un Estado mas eficiente, mas transparente y
participativo, la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias presenta en el
siguiente informe los resultados de la medicidn anual de satisfaccion de los ciudadanos, que

hacen uso de nuestros servicios y tramites, lo cual se consolida a través de la encuesta de
satisfaccion. :

Durante el 2014 se utilizaron dos formatos de encuesta de satisfaccion, el primer modelo se
aplico durante los meses de enero a agosto y el segundo modelo se aplicé durante los meses
de septiembre a diciembre. El informe refleja de manera independiente los resultados de
cada modelo de encuesta. El cambié se realiz6 en virtud a una actividad del plan de
mejoramiento de la entidad durante el 2014.

OBJETIVO GENERAL

Determinar el grado de satisfaccion del sector solidaric y grupos de interés, de acuerdo a
los servicios que ofrece la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias, con
el fin de evidenciar oportunidades de mejora en la prestacién del servicio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Medir, analizar y hacer seguimiento a la prestacidon del servicio de atencion e
informacion al ciudadano por parte de la Unidad Administrativa Especial de
Organizaciones Solidarias.

2. Identificar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos por la Unidad
Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias de acuerdo a los resultados
obtenidos mediante la encuesta de satisfaccion.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA DURANTE EL ANO 2014

No.
Atencion Encuestas
persconalizada | aplicadas
Enero 18
Febrero 20
Marzo 13
Abril 10
Mayo 23
Junio 26
Julio 10
| Agosto 8
Septiembre 28
Octubre 37
Noviembre 10
Diciembre 12
Totales 215
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Durante el afio 2014, se realizaron 215 encuestas personalizadas en la Unidad
Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias.

COMPARACION ANO 2013 Y ANO 2014
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Encuestas 45
aplicadas | 2013 (2014 a0
Enero 9 18 S
Febrero 6 20 ;;
Marzo 18 13 2
Abril 21 10 o
Mayo 5 23 éj
Junio 10 | 26 i
Julio 26 10 .
Agosto 39 8 i
Septiembre | 25 | 28 PN o ¢ @
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En comparacion con el afio 2013, se presentd un aumento del 5,6% en el nimero de
usuarios encuestados

NIVEL DE SATISFACCION DEL ANO 2014

Nivel de satisfaccion 105%
reportado, en %

Enero 100% 100%
Febrero 100%
Marzo 100% 95%
Abril ' 100%
Mayo 87% a0%
Junio 100%
Julio : 100% gs0r
Agosto 100% o
Septiembre 100% .
Octubre 92% B0 N . .
Noviembre 100% P A fiﬁ@- &
Diciembre 100% & SRS
Promedio 98% ’

De los datos analizados se concluye que la percepcién del usuario con relacion al servicio
de atencién e informacion al ciudadano es muy satisfactoria, evidenciado esto en el
resultado de las mediciones mensuales durante el afio 2014, se obtuvo un promedio del
nivel de satisfaccion de 98%.

A continuacién se presenta el informe de acuerdo a los dos modelos de encuestas de
satisfaccion aplicadas.

i ;32’;! ;ﬁn’{‘:‘;’:‘ﬁ.
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1. MODELO 1 - ENCUESTA APLICADA A LOS CIUDADANOS
Es nuestro deseo conocer su nivel de satisfaccion para mejorar nuestra atencion a la ciudadania, por &llo [e solicitamos

que diligencie la presente evaluacion con la mayor sinceridad y objetividad.

1. Califique los siguientes aspectos en la escala de 1 a 5 (marcando con una x), donde 1 significa muy insatisfecho y 5

muy satisfecho.

ASPECTOS A EVALUAR

1

2

3

4

5

Facilidad de comunicarse del funcionario {a) que lo atendid.

Amabilidad del funcionario (a) que lo atendié.

Conocimientos del funcionario (a)

Calidad de la respuesta o solucién a su inquietud.

Tiempo de solucion a su inquigtud.

Como se siente con el horario de atencién establecido: lunes a viernes de
8:00 a.m.a 5:00 p.m.

2. Por favor seleccione la opcién que mejor se acerque a su respuesta para los siguientes interrogantes:

2.1 Usted acudi6 a Organizaciones Solidarias porque:

Fue remitido por otra entidad del Gobierno. ;Cual?

Un amigo le comentd que en Organizaciones Solidarias le podian colaborar.

Tiene como referencia de la entidad al antiguo Dancoop o Dansocial.
Sabia de las funciones de Organizaciones Solidaria.

oo T

Se enterd en los medios de comunicacion sobre la entidad y se interesé por algiin programa.

2.2 Antes de consultarnos, sabia usted ;qué es Organizaciones Solidarias? y ;cudl es su funcién?

a. Si b. No

2.3 De los siguientes medios para acercarse al Organizaciones Solidarais, usted conoce {puede marcar mas de una

opcicn):

Portal web, www.organizacionessolidarias.qov.co

. No conocia ninguno
bservaciones y sugerencias:

OP oo oo

Linea de atencion al ciudadano: PBX 3275252 Ext. 301 ~ linea nacional 018000122020
Correo electrdnico: atencionalciudadano @ organizacionessolidarias.qov.co
Horario de atencion personalizada: lunes a viemes de 8:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.

Fecha de diligenciamiento:

iMuchas gracias por su amable colaboracion!

Carrera 10% No 15-22 PBX: 57+1 3275252 — Fax: 3275248 Linea gratuita:018000122020
wwwy. orgsolidarias.Qov.co - atencionalciudadano@orgsolidarias.qgov.co

Bogota D.C, Colombia

¥

i
“!
5

PP
R T
R




UMEDAR ADMINISTRATIVA ESFECIAL DE

ORGANIZACIONES

TODOSPORUN

SOLIDARIAS NUEVO PAIS
VERSION cADIGO FECHA EDICION
02 UAEQS-FO-GDO-1T Q171212014
CALIFICACION DE ASPECTOS CUALITATIVOS
¢USTED ACUDIO A
ORGANIZACIONES SOLIDARIAS

PORQUE?

a. Un amigo le comenté que en
Organizaciones solidarias le podian
colaborar.

b. Fue remitido por otra entidad del
Gobiermno. 4 Cual?

¢. Tiene como referencia de la
entidad al antiguo Dansocial.

#a #b wc Bd e uN/R

d. Sabia de las funciones de
organizaciones solidarias.

e. Se entero en los medios de
comunicacién sobre la entidad y se
interesd por algin programa.

De los datos analizados durante dicho periodo, se
concluye que mes a mes los ciudadanos acuden
nuestras instalaciones utilizando diferentes referentes

No sabe / No responde

sin que pueda identificarse una tendencia o preferencia
especifica.

ANTES DE CONSULTARNOS, SABIA USTED ;QUE ES ORGANIZACIONES SOLIDARIAS?
Y ;CUAL ES SU FUNCION?

80%
70%
&80%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Abril

Febrero  Marzo

#ast moiNo

Maye

De la medicion efectuada
durante el periodo de enero a
agosto del afio 2014 se puede
establecer, que un alto
porcentaje de ciudadanos
encuestados conocian sobre
nuestra entidad antes de
consultarnos.

Junio ulic Agosto

= N/R
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MEDIOS DE COMUNICACION MAS CONOCIDOS POR LOS CIUDADANOS
PARA ACUDIR A NUESTRA ENTIDAD

60%

50%

a. Portal web,
www.organizacionessolidarias.gov.co

b. Linea de atencién al ciudadano: PBX |  30%

4%

3275252 Ext. 301 - linea nacional
(18000122020 20%
C. Correo electrénico: ,
atencionalciudadano@organizaciones 10%

solidarias.gov.co

d. Horario de atencion personalizada:
lunes a viernes de 8:00 a.m. a 1:00 p.m.
y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.

e. No conocia ninguno

No sabe / No responde
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De los datos analizados durante el periodo de enero a agosto del afio 2014, se concluye que

el medio de comunicacion mas conocido por los ciudadanos para contactarse con la entidad
es el Portal Web (www.orgsolidarias.gov.co).

¢ COMO NOS REFERENCIA NUESTRO PUBLICO?

& Atencidn personalizada

= Atencién electrénica

= Atencién telefonica

De los datos analizados se concluye que el medio mas utilizado por los ciudadanos para
realizar las diferentes consultas, peticiones quejas y reclamos con un 57%, son el correo
electronico y portal web.
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OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS DE LOS ENCUESTADOS

Durante el periodo de enero a agosto del afio 2014 se destacaron las siguientes
observaciones y sugerencias:

1. Agradecido por la atencion recibida
2. Excelente servicio de atencion al ciudadano

3. Habilitar mas la comunicacién con los comunales a través de la Federacion
de Comunales de Bogota.

4. Promover mas la informacidn de la Unidad en los medios de comunicacion

como Radio y Television.

En materia de informacién quedo totalmente instruido.

Suficientemente ilustrado sobre el tema propuesto.

Fue muy pertinente y clara la informacién

Mayor ilustracion de los cursos sobre economia solidaria

o|Nio|o

2. MODELO 2 - ENCUESTA APLICADA A LOS CIUDADANOS

Es nuestro deseo conocer su nivel de satisfaccion para mejorar nuestra atencién a la

ciudadania, por ello le solicitamos que diligencie la presente evaluacién con la mayor
sinceridad y objetividad.

1. Califique los siguientes aspectos en la escalade 1 a S {marcando con una x), donde 1
significa muy insatisfecho y 5 muy satisfecho.

ASPECTOS A EVALUAR 1 2 3 4 5

Facilidad para comunicarse del funcionario (a) que lo atendio.
Amabilidad de! funcionario (a) que lo atendid.

Conaocimientos del funcionario (a)

Calidad de la respuesta o solucién a su inquietud.

Prontitud de solucidén a su inquietud.

Horario de atencién establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a
5:00 p.m.

PERCEPCION EN EVENTOS

2. Previamente usted ;habia tenido algliin contacto con la Unidad Administrativa Especial de
Organizaciones Solidarias?

Si L Cual?
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3. De los siguientes medios disponibles para contactarnos usted ¢ cual prefiere?

a. Portal web www.orgsolidarias.gov.co
b. Linea de atencion al ciudadano: PBX 3275252 Ext. 301 — linea nacional 018000122020
C. Correo electrénico: atencionalciudadano@orgsolidarias.gov.co
d. ___ Horario de atencién personalizada: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
e. __ Ninguno
4. ;Desea recibir infformacion de Organizaciones Solidarias?  Si No
Nombre:

Correo Electranico:

Tema especifico: Fomento Fortalecimiento Educacion solidaria Otro
&, Cual?

5. Observaciones y sugerencias:

Ciudad y fecha de diligenciamiento:

iMuchas gracias por su amable colaboracion!

PERCEPCION DE EVENTOS

2. Previamente usted éhabia tenido algﬁn'contacto con la
Unidad Administrativa Especial de Organizaciones 100%
solidarias?
50%
Opciones | - O%
de Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
respuesta
;j‘?;
Si 9% 38% 20% 42%
S mNo
No 91% 63% 80% 58%

De la medicidn efectuada durante el periodo de septiembre a diciembre del afio 2014, se
puede establecer, que un alto porcentaje de ciudadanos encuestados no habian tenido
ningun contacto con la con la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones solidarias.
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TODOS PORUN

£ Cual prefiere?

3. De los siguientes medios disponibles para contactarnos usted

Opciones de

respuesta Octubre

Septiembre

Noviembr
e

Diciembre

a. Portal web,
www.orgsolida
rias.gov.co

38% 12%

29%

13%

b. Linea de
atencicn al
ciudadano:
PBX 3275252
Ext. 301 -

15% 15%

36%

0%

¢. Correo

electrénico 38% 21%

7%

20%

d. Horario de
atencién lunes
a viemes de
8:00am. a
5:00 p.m.

8% 53%

29%

67%

0% 0%

e. Ninguno

0%

0%

NUEVO PAIS
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W Septiernbre @ Octubre o Noviembre ® Diclambre

De los datos analizados se concluye que mes a mes los ciudadanos hacen uso de los
diferentes canales de atencion de forma variable sin identificar una marca tendencia a favor

de uno en particular.

4. ¢ Desea recibir informacién de Organizaciones Solidarias?

Opciones

de Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

respuesta

H Q,

Si 100% 96% 90% 92%
Q, o,

No 0% 4% 100% 8%

100%
50%
0%

2

& & ¢
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De acuerdo a esta informacién se puede analizar que la mayor parte de los ciudadanos si
desean recibir informacién por parte de la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones

Solidarias. |
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Tema de interés por los ciudadanos

Opciones de | Septiem Noviembr | Diciem
respuesta bre Octubre e bre
Fomento 47% 23% 38% 53%
Fortalecimient
0 24% 30% 38% | 27%
Educacion 24% 33%
solidaria 23% 20% ¥ Fomento
Investigacién 6% 13% 0% 0%

& Fortalecimiento

o Edugacion solidaria 8 Investigasion

De los datos analizados se puede observar que el tema de interés para los ciudadanos
encuestados ha sido el de FOMENTO. Quiere decir que el mayor porcentaje de los
ciudadanos acceden a nuestra entidad para recibir orientacion en la creacién de empresas

sin animo de lucro.

7 ‘
QQVhMV\ (C'“"Ta‘/-\ é"’
GEMMA DEL PILAR CANON G.
Coordinadora - Grupo de Educacion e Investigacion

Vo. Bb. ﬂ —
Dr. Jose Osearfbafiez Daza
Director Tecnico de Investigacion y planeacion
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