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EVALUACION DE LA SATISFACCION CIUDADANA

INFORME SATISFACCION CIUDADANA PRIMER SEMESTRE DE 2013

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 medicién semestral de satisfaccion de los ciudadanos, que hacen uso
de nuestros servicios y tramites, lo cual se consolida a través de la Encuesta de Satisfaccion al
Ciudadano, aplicada en la oficina de Atencion e Informacién al Ciudadano.

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CIUDADANO

TIPO DE ENCUESTA OBJETIVO RESULTADO

La encuesta de satisfaccion

Medir, analizar y hacer interna se realizé durante el

Encuesta de satisfaccion segL_Jir_niento ala prestgcién del primer semestre del afio 2013
Interna servicio enI;a:nlt?;;a:jlacmnes de de forma mensual adjuntand o'
‘ la hoja de vida del indicador.
Atencién No. Encuestas No. Encuestas Aplicadas
Personalizada Aplicadas 25
Enero 9 | 20 > =
Febrero 6 | 45
Marzo 18
Abril 21 | 1° 9 "
Mayo 5 5 8 "
Junio 10 o
Totales 69 Enero Febrero Marzo  Abrili  Mayo  Junio

Durante el primer semestre del afio 2013 se realizaron 69 encuestas en la Oficina de
Atencion al Ciudadano de la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias.
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Nivel de satisfaccion || o . oo '
reportado, en % Nivel de satisfaccion reportado, en %
0 102% : :
Enero 89% ‘ S008% | - 300% $00%———  100%
Febrero 100% | 9% ‘ i
i 96% - ‘\'\ . /r”
Marzo 89% | 94%
92% /
Abril 0% || o . - o0%
P 89% -89%
Mayo 100%
86%
Junio 100% 84%
‘ 82% - i "
Promedio 95% ‘ Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

De los datos analizados se concluye que la percepciéon del usuario con relacién al servicio de la
oficina de atencién al ciudadano es muy satisfactoria, evidenciado esto en el resultado de las
mediciones mensuales durante el primer semestre del afio 2013, se obtuvo un promedio del nivel
de satisfacciéon de 95%.

CALIFICACION DE ASPECTOS CUALITATIVOS

USTED ACUDIO A 70%
ORGANIZACIONES SOLIDARIAS
PORQUE 60% -

a. Un amigo le comentoé que en s0% 4
Organizaciones solidarias le podian ’ ma
colaborar. 40% L : =b
b. Fue remitido por otra entidad del
Gobierno. ;,Cual? 30% : e
c. Tiene como referencia de la entidad al md
antiguo Dansocial. 20% i
d. Sabia de las funciones de -
| Organizaciones solidarias. ’ R
e. Se enter6é en los medios de 0%
comunicacion sobre la entidad y se o © °© D O &
interesoé por algun programa. & € .g@o' ®© & &
No sabe / No responde | % -
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De los datos analizados se concluye que la mayor representatividad esta en que los ciudadanos
tienen como referencia de la entidad al antiguo Dansocial con un 60%.

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

120%

100%

80%

Durante el primer semestre del afio 2013, se evidencié que los ciudadanos si sabian que

Enero Febrero Marzo

Organizaciones Solidarias y conocen la funcion.

DE LOS SIGUIENTES MEDIOS PARA
ACERCARSE A LA UNIDAD , USTED
CONOCE

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

b. Linea de atenciéon al ciudadano: PBX

3275252 Ext. 301 - linea nacional
018000122020
. Correo electrénico:

atencionalciudadano@dansocial.gov.co

d. Horario de atencién personalizada: lunes a
viernes de 8:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00
p.m. a5:00 p.m.

e. No conocia ninguno

No sabe / No responde

60%
40%
20%

0%

Abril

Mayo Junio

% representa / Total de respuestas n’\arcadas

m Si

= No

es
| 0%
60% - E
| 5095 — e la
40% - mb
0% | T
T
20% 1
He ‘!
10% AR |

0%

Enero

Febrero Marzo  Abril Mayo

% represent. / Total de respuestas marcadas

Junio
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COMO NOS REFERENCIA NUESTRO | |
PUBLICO ;
Atencidén personalizada 39% l
Atencién electrénica 65% |
Atencién telefénica 15% | | - o

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS

= Medios
B Atencion personalizada
Atencion electronica

® Atencion telefénica

Durante el primer semestre del afio 2013 se destacaron las siguientes observaciones que hicieron

los ciudadanos:

| Agradecido por la atencién recibida

Excelente atencién

Felicitaciones por la atencion

Presencia de la organizacion en las regiones
Buena atencion y mucha claridad en la orientacion

Muy buen servicio
ey HC\D
DIANAI JIMENA\PULIDO TOVAR

Profesional Universitario
Oficina de Atencion e Informacién al Ciudadano
Grupo de Educacion e Investigacion

Responsable del informe,

Vo. Bo.“QndCa\ \Jf‘\}uof

Dra. MariJol Viveros Zambrano

Coordinadora Grupo de Educacién e Investigacién

. Jose Qscar Ibénez Daza

irector Técnico de Investigacién y planeacién

Anexos: F02 AEIC- Formato Encuesta de Satisfaccion - Interna
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ENCUESTA DE SATISFACCION CIUDADANA

Es nuestro deseo conocer su nivel de satisfaccion para mejorar nuestra atencion a la ciudadania, por ello le
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 atendio.

Amabilidad del funcionario (a) que lo atendid.

Conocimientos del funcionario (a)

Calidad de la respuesta o solucién a su inquietud.

Tiempo de solucién a su inquietud.

Como se siente con el horario de atencién establecido: lunes a viernes
de 8:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.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 acudié a Organizaciones Solidarias porque:

Un amigo le comenté que en Organizaciones Solidarias le podian colaborar.
Fue remitido por otra entidad del Gobierno. ¢ Cual?
Tiene como referencia de la entidad al antiguo Dansocial.

Sabia de las funciones de Organizaciones Solidarias.

Se enterd en los medios de comunicacion sobre la entidad y se interesd por algun programa.

PaooTw

22 Antes de consultarnos, sabia usted ;/qué es Organizaciones Solidarias? y ¢cual es su funciéon?
a. Si b. No

2.3 De los siguientes medios para acercarse al Organizaciones Solidarias, usted conoce (puede marcar mas
de una opcién):

Portal web, www.organizacionessolidarias.gov.co
Linea de atencién al ciudadano: PBX 3275252 Ext. 301 — linea nacional 018000122020

Correo electrénico: atencionalciudadano@organizacionessolidarias.gov.co
Horario de atencion personalizada: lunes a viernes de 8:00 am. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 5:00

p.m.

aoow

e. No conocia ninguno

3. Observaciones y sugerencias:

Fecha de diligenciamiento:

iMuchas gracias por su amable colaboracion!
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