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Introduccion

La Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias con el fin de contribuir con la
constitucion de un Estado mas eficiente, mas transparente y participativo, presenta en el siguiente
informe los resultados de la medicion anual de atencion a los ciudadanos, que hacen uso de nuestros
servicios y tramites a través de los diferentes canales que la entidad tiene a disposicion.

Objetivo General del Informe

Determinar el grado de satisfaccion del sector solidario y grupos de interés, de acuerdo a los servicios
gue ofrece la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias, con el fin de evidenciar
oportunidades de mejora en la prestaciéon del servicio, mediante la atencion al ciudadano; asi como
medir, analizar y hacer seguimiento a la prestacion del servicio al ciudadano que brinda la Unidad.

Objetivos del procedimiento de atencidn al ciudadano

e Dar tramite oportuno a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias - PQRS recibidas de
acuerdo a las disposiciones legales vigentes.

e Medir, analizar y hacer seguimiento a la prestacion del servicio en las Instalaciones de la
Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias.

e |dentificar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos por la Oficina de atencion al
ciudadano, de acuerdo a los aspectos como: Facilidad de comunicacién, amabilidad,
conocimientos, calidad de la informacidn ofrecida y la atencién oportuna.
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1. Caracterizacion de usuarios

De conformidad con la matriz de caracterizacidon de usuarios construida en la Unidad, bajo los
lineamientos de la estrategia de Gobierno en Linea — GEL, y con las herramientas del Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano PNSC, se tienen tres grupos de usuarios en la entidad:

Grupo 1

Ciudadania en General: miembros de organizaciones solidarias o personas interesadas en formalizar
su proyecto productivo a través de esquemas asociativos y solidarios y demas personas interesadas
en desarrollo del sector.

Grupo 2

Organizaciones solidarias: (Cooperativas, Pre-cooperativas, Fondos de empleados, Asociaciones
mutuales, fundaciones, asociaciones, corporaciones, Organismos Comunales y Organizaciones de
Voluntariado

Grupo 3

e Instituciones Educativas Publicas y Privadas.
e |Instituciones Publicas (del orden nacional y territorial)

Para el afio 2016 se atendieron un total de 1350 peticiones.

Caracterizacion de Usuarios por Grupo

2%

H Grupo 1
EGrupo2y3
I No define
Grafica 1
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El ejercicio de caracterizacion de usuarios, tomando la variable de género muestra que el 61% de los
consultantes en el de 2016 se identificaron como de género masculino y un 39% de género femenino;
20% se identificaron como consultantes a nombre de personas juridicas.

Caracterizacion de Usuarios por Género

Grafica 2

En tanto que para el mismo periodo del afio 2015 se tuvo que:

o 52% se identifico como de género masculino,
e 32% género femenino
e 15% como personas juridicas.

En términos generales, se aprecia una disminucién de dos puntos porcentuales en los ciudadanos
identificados como personas naturales con respecto al aumento de las personas juridicas.
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En cuanto a la variable: grupos etarios:

Caracterizacion de Usuarios por Edad (canal presencial)

0%

B Menores de 19 afios
W 19 a 30 afios

31 a55afos

B Mayores de 56 afos
M No registro edad

Grafica 3

Por grupos etarios, se tiene el dato para la consulta a través de canal presencial, que incluyo esta
variable en el formato de registro a los ciudadanos a partir del mes de marzo de 2016.

Se resalta que el mayor numero de ciudadanos atendidos corresponde a personas entre los 31y 55
afios, en canal presencial con un 39% seguido del adulto mayor con 26%

2. Tipos De Peticiones

Peticion de Informacion:

Es el requerimiento que hace el ciudadano con el fin de que se le brinde informacién y orientacion
relacionada con los servicios propios de la Entidad
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Término de respuesta:

e Ciudadanos (obrando en nombre de si mismos o de una empresa de caracter privado) 15 dias
habiles siguientes a la recepcién

e Entidad publica, 10 dias habiles siguientes a la recepcion

e Miembros del Congreso, 5 dias habiles siguientes a la recepcién

e Defensor del Pueblo, 5 dias habiles siguientes a la recepcion

Peticion de Documentacion:

Es el requerimiento que hace el ciudadano con el fin de obtener copias o fotocopias de documentos
gue reposen en la Entidad

Término de respuesta: 10 dias habiles siguientes a la recepcidn.

Peticion de Consultas:

Es el requerimiento que hace el ciudadano relacionado con los temas a cargo de la entidad (temas
gue estan en el marco de nuestra competencia) que requieren que algun funcionario emita un
concepto. La respuesta a una consulta es un concepto que no es de obligatorio cumplimiento o
ejecucion.

Término de respuesta: 30 dias habiles siguientes a la recepcion.

Reclamo:

Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por el ciudadano sobre el incumplimiento
o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los servicios ofrecidos por la Entidad.

Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcién

Queja:

Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por el ciudadano con respecto a la
conducta o actuar de un funcionario de la Entidad en desarrollo de sus funciones.

Término de respuesta: 10 dias habiles siguientes a la recepcion.
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Denuncia:

Es el mecanismo mediante el cual cualquier ciudadano da aviso o notifica, en forma verbal o escrita,
hechos o conductas con las que se puede estar configurando un posible manejo irregular o un
eventual detrimento de los bienes o fondos del estado.

Término de respuesta: 10 dias habiles siguientes a la recepcion.

Derecho de Peticidn:

Es un recurso que toda persona tiene para presentar solicitudes ante las autoridades o ante ciertos
particulares y obtener de ellos una pronta solucién sobre lo solicitado. Esta consagrado en la
constitucién politica de Colombia como fundamental, es decir, que hace parte de los derechos de la
persona humana y que su proteccion judicial inmediata puede lograrse mediante el ejercicio de la
tutela.

Término de respuesta: 10 dias habiles siguientes a la recepcion.

Sugerencia:

Propuesta que formula un ciudadano o institucion para el mejoramiento de los servicios de la
entidad.

Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

Tramite:

Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los ciudadanos
para adquirir un derecho o cumplir con una obligacidén prevista o autorizada por la ley.

Término de respuesta: de acuerdo a lo estipulado en el procedimiento de acreditacién (Unico tramite
en la Unidad) 10 dias habiles siguientes a la recepcion.
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Teniendo presente esta clasificacién, para la vigencia 2016 se tuvo:

2.1 Numero de Solicitudes

Durante el 2016, en la oficina de atencién al ciudadano de la Unidad Administrativa Especial de

Organizaciones Solidarias, se atendieron 1350 PQRDS, 18% mas que el afio 2015 que fueron
1140; siendo el mes de abril el periodo de mayor consulta y diciembre el de menor atencién.

PQRDS Afios 2015y 2016
1400

1350

1350

m 2015 m2016

1300

1250

1200

1150

1100

1050

1000

Grafica 4

Es de mencionar que en el 2016 la Unidad participé en cuatro (4) ferias de atencion al ciudadano del
PNSC y un evento sectorial, donde se atendieron un total de 923 ciudadanos que no se encuentran
sumados en las 1350. En el 2015 la atencidn en ferias institucionales fue de 348 ciudadanos.

PQRDS Mensuales Afios 2015y 2016
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2.2 Tipos

A partir de la expediciéon de la ley 1755 de 2015, la Unidad inicid un proceso mas preciso de

categorizacion de las peticiones recibidas en la oficina de atencién al ciudadano.

Anteriormente se clasificaban en su mayoria como peticiones de informacion, un 95% de las PQRDS

registradas en 2015 se reflejaron en este tipo de solicitud.

Comparativo por tipo PQRDS Afios 2015y 2016

1023 1057

W Anual 2016
@ Anual 2015
140 135
>3 23 24 23 ¢ 2 0 3.0 0 3 0 3
I I
Peticién de Peticion de Peticion de Sugerencia Peticion de Denuncia  Reclamo Queja Tramite
informacion Consulta documentos Interés
general
Grafica 6
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Durante el 2016 se recibieron y tramitaron dos (2) denuncias de caracter anénimo y tres (3) reclamos,
peticiones que fueron tratadas conforme a la politica, manual, protocolo y reglamento de atencion
al ciudadano de la Unidad.

Participacion por Tipo de PQRDS

1,78% 1,70%  0,15%  0,22% 0,00%

M Peticién de informacién

M Peticion de Consulta

M Peticion de documentos

B Sugerencia

M Peticion de Interés general
B Denuncia

M Reclamo

I Queja

Grafica 7

Se destaca que de las 1350 PQRDS recibidas en 2016, 1023, el 75.8%, fueron peticiones de
informacidn, es decir informacién y orientacién relacionada con los servicios propios de la Entidad,
las restantes son de diferente indole, que representan sobre el total de PQRDS recibidas:

e Peticiones de consulta: 10,4%
* Peticiones de documentos: 10,00%
* Sugerencia 1,8%

* Peticiones de interés general: 1,7%
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2.3 Canales De Atencion Al Ciudadano

Promueve nuestros Canales de atencion:

\ a - Aplicativo Web

) PBX; 327 5252 wweOrgsoliddarias. gov.co -—

Jornada continua 8 am - 5 pm 018000 12 2020 Sm===  enionalivdadanoBorgsolidarias gov.co

Telefénica Virfual Chat Correo postal

www.orgsolidarias.gov.co

Los canales de atencidn son los medios, espacios o escenarios a través de los cuales los ciudadanos,
interactuan con las entidades de la Administracion Publica para realizar tramites y servicios, solicitar
informacidn, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.

El ciudadano puede dirigir sus inquietudes, sugerencias, y peticiones a la Unidad Administrativa
Especial de Organizaciones Solidarias a través de los siguientes mecanismos:

e Canal de atencion personalizada
e Canal de atencion telefdnica
e Canal de atencion virtual

e Canal de atencidn correo postal

La preferencia de los ciudadanos que interactdan con la Unidad, a efectos de tramitar peticiones,
muestra que existe una tendencia a consultarnos mas por el canal presencial 31%, con indicadores
muy cercanos para el correo electrénico y el telefénico con 25% cada uno.
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Comparativo de Medios de Consulta Mensual

|
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B Personalizado W Correo Electrénico [l Telefénico
W Chat M Aplicativo Web M Correo Postal
Grafica 8

Participacion por Canal Durante aio

0,4%

M Canales de Consulta
M Personalizado

[ Correo Electronico
W Telefénico

B Chat

M Aplicativo Web

[ Correo Postal

@ Redes sociales

Grafica 9
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PQRDS por Canal Durante afio

Canal Participacién| # PQRDS
Personalizado 28,7% 387
Correo Electrénico 25,8% 348
Telefénico 25,9% 350
Chat 4,5% 61
Aplicativo Web 7,8% 105
Correo Postal 6,9% 93
Redes sociales 0,4% 6
Total de PQRDS por

mes 100% 1.350,00

Tabla 1

2.3.1 Canal: Atencién personalizada

Es el espacio fisico en el que los ciudadanos interactian de forma personalizada con Organizaciones
Solidarias con el fin de tramitar sus peticiones. La oficina de atencién al ciudadano atiende en el
horario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. en jornada continua, de lunes a viernes en las instalaciones de la

entidad.
Comportamiento Consultas Canal Personalizado
n B m2016  ®2015
37 38
28 26 29 27
24 2222
17
13 14 16 14
QO Qo A9 D O O © <0 & & & &
(4 < \S AS) ) O ) Q) AS) NS \S)
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En Organizaciones Solidarias este canal se representa por medio de la oficina de atencién al
ciudadano, la oficina de correspondencia y las demas oficinas que tiene la entidad para el servicio de
los ciudadanos. Frente al 2015, se observé un aumento del 28,57% en el nimero de consultantes en
2016.

En el mes de abril se realizé un evento sectorial donde se atendieron en stand institucional: 43
ciudadanos.

2.3.1.1Ferias de Atencion al Ciudadano

Como una estrategia para acercar la oficina de atencién al ciudadano a la comunidad, la entidad
participa en las ferias de atencidén al ciudadano que organiza el Departamento Nacional de
Planeacién, entregando material informativo y educativo:

e FNSC Villa del Rosario: 372 ciudadanos atendidos — 30 de julio
e  FNSC Florencia: 283, ciudadanos atendidos — 20 de agosto
e  FNSC Puerto Asis: 70 ciudadanos atendidos - 3 de septiembre

e FNSC Sincé: 155 ciudadanos atendidos — 26 de noviembre
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2.3.2 Canal: Atencion virtual

Los puntos de atencidn virtual son espacios que buscan una comunicacién efectiva y cémoda con el
ciudadano, evitandole a éste desplazamientos fisicos y otros costos asociados a la atencién
personalizada o telefénica. Por medio de este canal se resuelven solicitudes y PQRDS.

En Organizaciones Solidarias este canal se representa por medio de:

e Portal web de la entidad www.orgsolidarias.gov.co

* Redes sociales y CHAT: Ubicados en el link Participacion Ciudadana en el portal web

e Cuentas de correo electronico, atencionalciudadano@orgsolidarias.gov.co

* Formulario de contactenos ubicado en el Portal Web — www.orgsolidarias.gov.co

* Aplicativo de PQR -Peticiones, Quejas y Reclamos ubicado en el link Atencién al Ciudadano/
PQR/ Crear o Consultar una solicitud.

Comparativo comportamiento Canal Virtual entre los afios 2015y 2016

Correo Electrénico Porta Web (Aplicativo PQRDS, Chat, Redes
Sociales)

400
350
300
250
200
150
100

50

m 2015 m2016

Grafica 11

Aun cuando hubo un mayor nimero de peticiones totales tramitadas en el 2016, frente al afio 2015,
se observd una disminucion del 7%, en el nimero de consultantes por medios virtuales.
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2.3.3 Canal: Atencion telefdnica

La atencion telefénica se concibe como un mecanismo de telecomunicaciones que permite la

interaccion en tiempo real entre el servidor publico y el ciudadano a través del sonido. Por medio de
este canal se resuelven solicitudes y PQRDS.

En Organizaciones Solidarias este canal se representa por medio de la atencidn de:
e Linea gratuita nacional 018000122020
* PBXen laciudad de Bogotd 3275252 Extension 301

Comparativo Canal telefénico entre los afios 2015y 2016

m 2015 m2016

350

Grafica 12

Frente al 2015 se observé un aumento del 27% en el numero de consultantes por este medio para
2016.
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2.3.4 Canal: Atencién correo postal

Definido como el canal de atencién a PQRDS, a través del cual, por medio de comunicaciones escritas
Organizaciones Solidarias en tiempo diferido da respuesta a las diferentes solicitudes que presentan
los ciudadanos, relacionadas éstas con tramites y servicios de la Entidad.

En Organizaciones Solidarias se cuenta con la Oficina de Correspondencia donde los ciudadanos
pueden efectuar sus radicaciones, ubicada en la carrera 10 # 15 -22 en la ciudad de Bogota D.C.

Este caso particular no es posible analizarlo de manera comparativa, comportamiento de atencion a
PQRDS mismo periodo del afio anterior; pues la integracion del sistema de gestion documental de la
Unidad con el procedimiento de atencidon a PQRDS inicié el segundo semestre de 2016. El presente
afio contd con solo 93 de estos casos.

Clasificacion de canal Correo por PQRDS

m Peticion de informacidn m Peticion de Consulta m Peticion de documentos

m Peticidon de interés general m Reclamo

Grafica 13
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2.4 Temas De Consulta

En cuanto a las estadisticas de peticiones por temas de consulta, la Unidad realiza la siguiente
clasificacién:

¢ Fomento (procesos para creacion de organizaciones del sector)

e Fortalecimiento (procesos para el desarrollo de organizaciones del sector)

e Normatividad sector solidario (temas relacionados con estatutos, reglamentos, asambleas,
leyes y normas que les aplican)

e Educacion Solidaria (procesos de capacitacion, investigaciones)

* PQRDS relacionadas con el tramite de acreditacion

* Informacidn estadistica del sector solidario

e Informacién institucional (Tramites de archivo, Certificaciones de ex funcionarios,
Certificaciones para tramites de pension, invitaciones)

e Vigilancia, inspeccién y control (a dénde acudir, presuntas irregularidades cometidas al
interior de organizaciones del sector)

e Otros que no son competencia de la Unidad

El comportamiento en el 2016 fue el siguiente:

PQRDS 2016 por Tema

Fomento
Educacion solidaria
Fortalecimiento
Acreditacion
Informacién Institucional
Otros
Tramites otras entidades
Normatividad sector solidario
Formatos bono pensional (3)
Archivo DANCOOP
Vigilancia y control
Certificicacién laboral exfuncionarios
Asamble general

Estatutos B
Informacidn estadistica del sector m-13

il

= N
NN
mN-hu.l

0 50 100 150 200 250 300 350
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2.5 Tipos De Organizacion

Los temas de las peticiones durante el 2016, relacionadas con preguntas por el tipo de organizacion
presentaron el siguiente comportamiento:

Se aprecia que la forma juridica sobre la que mds se generan peticiones son las distintas formas de
cooperativas con un 26,1%.

Sin embargo en la mayoria de no es posible identificar la forma juridica, por cuanto no refieren
entidad, éstas representan un 27,9% del total de nuestras peticiones.

Luego con una gran diferencia, encontramos los temas relacionados con La Unidad (en su mayoria
sobre tramites pensionales o laborales), que comparten el mismo porcentaje con las fundaciones

6,5%.

PQRDS por Tipo de Organizacion

No refiere — — ——————————————————— 346
Cooperativa  m———— 267
Fundacion me— 91
Unidad Administrativa Especial de... m———— 91
Fondo de empleados m—— g7
AsOCiaCion m— G5
Publica me— g1
Asociacion mutual s 55
OTROS s 45
Cooperativa de trabajo asociado s 41
Tramites otras entidades s 39
Empresa comunal = 38
CorporacCion  mmssm 35
Voluntariado s 32
Universidad mmm 23
Cooperativa Esp. En Transporte wmsm 23
Cooperativa Multiactiva wm 16
Entidades con animo de lucro == 15

0 50 100 150 200 250 300 350 400
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Dentro de la categoria de organizaciones de economia solidaria, y frente al afio 2015, se observa un
aumento de 20 puntos porcentuales en las solicitudes relacionadas con cooperativas y asociaciones
mutuales.

Las PQRDS clasificadas como informacion de la UAEQS, hacen referencia a solicitudes relacionadas
con:

e Tramites de archivo de los anteriores Superintendencia Nacional de Cooperativas, DANCOOP
o DANSOCIAL

e Certificaciones laborales de ex funcionarios

e Certificaciones para tramites de pension, exfuncionarios

3. Tramite: Acreditacion

Es el proceso mediante el cual Organizaciones Solidarias avala la calidad y pertinencia de los
programas en educacion solidaria.

Este es el Unico tramite que tenemos en Organizaciones Solidarias, y esta enmarcado en la resolucion
110 de marzo de 2016.

En ésta se establece el procedimiento administrativo mediante el cual la Unidad Administrativa
Especial de Organizaciones Solidarias autoriza a las organizaciones que cumplen los requisitos
establecidos para:

* Impartir el curso de economia solidaria y

* Expedir los certificados validos para cumplir con el requisito previo al registro de las
organizaciones de economia solidaria ante los entes competentes

Durante el 2016 se han otorgado 24 resoluciones de acreditacidn; frente al mismo periodo del afio
anterior se presenta una disminucidn del 52%, en el 2015 de otorgaron 51 resoluciones.
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En el andlisis realizado se observa que esta variacion esta justificada en el cambio/actualizacién de
la norma que regula el trdmite (expedida en marzo de 2016) y en la distincidon del trdmite por
acreditacion nueva y por renovacién de acreditacion que sélo sucede al vencimiento de acto

administrativo inicial

También se observa frente al nUmero de solicitudes relacionadas con el tramite de acreditacién que:

Mes N° de solicitudes
Enero 2
Febrero 13
Marzo 11
Abril 17
Mayo 9
Junio 10
Julio 4
Agosto 5
Septiembre 12
Octubre 11
Noviembre 10
Diciembre 9
Total 113

Tabla 2

Comparativo Solicitudes de Acreditacion exitosas entre los afios 2015y 2016
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El descenso en la cantidad de solicitudes, asi como el porcentaje de éxito de las mismas se debe a la
nueva norma, la resolucién 110 de 2016 en la cual, con el fin de mejorar la calidad de los procesos

brindados por las entidades acreditadas, se elevaron los pardmetros para la evaluacién.

4. Satisfaccion Ciudadana

4.1 Oportunidad De Respuesta

Teniendo en cuenta que el objetivo del procedimiento de atencidén al ciudadano de la Unidad es “Dar
tramite oportuno a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias -PQRDS recibidas de acuerdo a las

disposiciones legales vigentes”

Contamos con un indicador de eficiencia que permite verificar el nUmero de dias en los cuales damos

respuesta a las diferentes solicitudes.

Este indicador incluye las PQRDS provenientes del procedimiento de atencidn al ciudadano vy las
solicitudes relacionadas con el tramite de acreditacidon; su medicién mensual y como parametro se

establecido como meta dar respuesta en menos de 10 dias

Oportunidad en la respuesta

Promedios Mensuales en la Respuesta a Peticiones
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Es de notar que no todas las PQRDS son tramitadas en la oficina de atencion al ciudadano, algunas
de éstas son trasladas a otras dreas de la entidad, teniendo en cuenta que en algunos casos se
requiere documentacién o son de un nivel especializado

4.2 Percepcion Ciudadana

Para evaluar la percepcion ciudadana respecto de la gestion de PQRDS, la Unidad cuenta con una
encuesta de satisfaccidon que es aplicada a todos los canales de atencién.

La encuesta incluye preguntas orientadas a evaluar:
* Percepcidn del funcionario que atendid la consulta
» Satisfaccion con el servicio de atencion al ciudadano
* Oportunidad en la atencion y respuesta a la consulta
* Conocer como los ciudadanos se acercan a la Entidad

Es de mencionar que algunos de los ciudadanos de canal presencial manifiestan no tener el tiempo
para el diligenciamiento del formato y los otros canales no necesariamente lo envian por correo
electrénico.

De las encuestas diligenciadas, en total 345 de 1350 PQRDS, es decir la cuarta parte, tenemos que:
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Las mediciones de percepcion de nuestros ciudadanos en el 2016, muestran que el 92% de
ciudadanos que respondieron la encuesta esta muy satisfecho o satisfecho con la atencion brindada
y el 91% satisfecho o muy satisfecho respecto del funcionario que lo atendié.

En el informe de satisfaccion ciudadana del 2015 se observa un Unico indicador se satisfaccion
mostrado como 97% de usuarios satisfechos, sin embargo no estd detallada la percepcion de los
ciudadanos con respecto a las categorias analizadas para 2016.

Es necesario, en la interpretacién de datos, tener en cuenta:

* El porcentaje de cubrimiento de las encuestas

e La aplicacion de formatos distintos (enero y febrero un formato; a partir de marzo formato
nuevo)

e Aplicacién de encuestas a canales de atencién no presenciales a partir de marzo

4.3 Recomendaciones recibidas de la ciudadania

Pagina 25 de 27 mennag

P o
Fy
Carrera 102 No 15-22 PBX: 57+1 3275252 — Fax: 3275248 Linea gratuita: 018000122020 d,.di"*
www.orgsolidarias.gov.co - atencionalciudadano@orgsolidarias.gov.co L | e
7 . L
Bogota D.C, Colombia -.“_“‘E 'tf'fg


mailto:atencionalciudadano@orgsolidarias.gov.co

ORGANIZACIONES /% ro00sporun
SOLIDARIAS & NUEVOPAIS

En los formatos de encuesta de satisfaccién ciudadano existe un campo predeterminado para
registrar recomendaciones u observaciones; a manera descriptiva los comentarios recibidos en

2016 fueron:
Mes Observacion registrada Fuente
(encuesta)
Enero Que esta entidad tenga presencia directa en los departamentos fisica
Enero que por ser la entidad del estado que tiene como misién fomentar el mutualismo, | fisica
el cooperativismo y la solidaridad; los cursos deben ser gratuitos
Febrero El estado rompa el esquema para que dé la posibilidad al pueblo para que se | fisica
organice y no sea excluido
Febrero favor compartir la informacién relacionada con eventos del sector que promueve | web
la entidad.
Febrero mayor informacién publicada en la pagina web
Marzo No se registraron observaciones - recomendaciones en las encuestas fisica
Abril Se requiere una mejor asesoria fisica
Mayo Me acerque a la entidad en busca de fortalecimiento (plata) para organizacién de | fisica
vivienda en base a proyectos - no satisface ninguna de mis necesidades
Mayo la encuesta es muy larga fisica
Mayo Mas sitios para encontrarlos web
Mayo Solicitaria diapositivas sobre conformacién de cooperativas de vivienda. web
Mayo Falta divulgacién para conocer mas del apoyo web
Junio no identifique desde la pagina web si se atenderia mi necesidad - no hay claridad | fisica
del tipo especifico de entidades que atiende la EAE organizaciones solidarias
Julio No se registraron observaciones - recomendaciones en las encuestas fisica
Agosto Esperamos mayor informacién de los convenios con entidades como AsoDamas, | fisica
Gobernaciones y otros, y poder aportar en el planeamiento de los programas
Agosto Mi recomendacidn seria que en cuanto a las entidades financieras cooperativas si | web
hiciera obligatorio que los usuarios afiliados de estas entidades, se les obligara a
dar informacién detallada y personalizada para tener un mayor conocimiento
sobre la actividad que desempefian, ya que por desconocimiento muchos somos
victimas de los abusos por estas y el desconocimiento y falta de informacién por
parte de estas entidades, gracias!
Septiembre | Necesitamos que se aterrice a las regiones todo lo que se adelanta desde el nivel | fisica
central
Octubre Buscar como trabajar articuladamente con la entidad y las universidades, mas. fisica
Septiembre | No se registraron observaciones - recomendaciones en las encuestas fisica
Octubre tener en cuenta dentro de sus servicios el tema de manejo financiero de los fondos | fisica
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Octubre dar capital semilla a los proyectos productivos, aterrizar en la realidad de las | fisica
organizaciones solidarias

Octubre hacer cumplir que antes de constituirse todos deben capacitarse en economia | fisica
solidaria

Octubre Generar una masa critica del sector: poder participar de formacidn solidaria en | fisica
cursos permanentes que asumieran las problematicas del sector y sus posibles
alternativas para hacerlo crecer

Noviembre | Seria interesante que la organizacion tenga un instructivo para estatutos de | fisica
cooperativas y del sector y modelos que pueda suministrar

Noviembre | Podrian desarrollar casos exitosos en formato audiovisual fisica

Noviembre | Realizar videos tutoriales que den mejores luces para ejercer la asociatividad fisica

Diciembre | mejorar el tiempo de respuesta fisica

Tabla 3

Estas observaciones serdn tomadas en consideracidn para determinar su aplicabilidad para la
vigencia siguiente.

Pégina 27 de 27

Carrera 102 No 15-22 PBX: 57+1 3275252 — Fax: 3275248 Linea gratuita: 018000122020
www.orgsolidarias.gov.co - atencionalciudadano@orgsolidarias.gov.co

Bogota D.C, Colombia



mailto:atencionalciudadano@orgsolidarias.gov.co

	Introducción
	Objetivo General del Informe
	Objetivos del procedimiento de atención al ciudadano
	1. Caracterización de usuarios
	2. Tipos De Peticiones
	2.1 Número de Solicitudes
	2.2 Tipos
	2.3  Canales De Atención Al Ciudadano
	2.3.1 Canal: Atención personalizada
	2.3.1.1 Ferias de Atención al Ciudadano
	2.3.2 Canal: Atención virtual
	2.3.3 Canal: Atención telefónica
	2.3.4 Canal: Atención correo postal

	2.4 Temas De Consulta
	2.5 Tipos De Organización

	3. Trámite: Acreditación
	4. Satisfacción Ciudadana
	4.1 Oportunidad De Respuesta
	4.2 Percepción Ciudadana
	4.3 Recomendaciones recibidas de la ciudadanía


