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1. Introduccion y objetivo del Informe

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 semestral (enero a junio de 2016) de atencidn a los ciudadanos, que
hacen uso de nuestros servicios y tramite a través de los diferentes canales que la entidad tiene a
disposicion.

Objetivo del informe: Medir, analizar y hacer seguimiento a la prestacion del servicio en las Instalaciones
de la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias asi como identificar el nivel de
satisfaccidon de los ciudadanos atendidos por la Oficina de atencidn al ciudadano en cuanto a calidad de la
atencién recibida y a la oportunidad en la respuesta obtenida.

2. Objetivo y alcance de la atencidn al ciudadano en la Unidad

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

Alcance: Las acciones del procedimiento de atencidn al ciudadano aplican a partir del momento de
recepcion de la peticidon, queja, reclamo, denuncia o sugerencia, hasta la solucién de la misma; éstas
incorporan también el seguimiento a la respuesta y la evaluacion de la satisfaccidon del usuario frente a la
respuesta
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De conformidad con la matriz de caracterizacion 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:

4 ) " 4 )
eCiudadania en General: miembros
de organizaciones solidarias o eInstituciones Educativas Publicas y
personas interesadas en formalizar Privadas.
su proyecto productivo a través de eOrganizaciones solidarias: eInstituciones Publicas
esquemas asociativos y solidarios y (Cooperativas, Pre-cooperativas,
demds personas interesadas en Fondos de empleados, Asociaciones
desarrollo del sector mutuales, fundaciones, asociaciones,
corporaciones, Organismos

Comunales y Organizaciones de
Voluntariado

\. J
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Caracterizacién de Usuarios Caracterizacién Usuarios por Grupo Etario
Género y tipo de persona Canal presencial (Semestre | - 2016)

(Semestre 1-2016)

55%

33%

=

19 a 30 afios 31 a 55 afios Mayores de 56 afios| No registro edad
[v)
9% 2o m Marzo 7% 31% 31% 31%
(o]
- [r— Abril 9% 62% 22% 7%
Maculino Femenino Personas  No registraron ® Mayo 18% 47% 29% 6%
Juridicas género M Junio 15% 54% 27% 4%

El ejercicio de caracterizacidon de usuarios, tomando la variable de género muestran que el 55% de los consultantes
en el primer semestre de 2016 se identificaron como de género masculino y un 33% de género femenino; 9% se
identificaron como consultantes a nombre de personas juridicas. En tanto que para el mismo periodo del afio 2015 se
tuvo que 54% se identificd como de genero masculino, 35% genero femenino y 12% como personas juridicas.

Se aprecia una disminucion de dos puntos porcentuales en los ciudadanos identificados como de género femenino
en el primer semestre de 2016.

Por grupos etarios, se tiene el dato para la consulta a través de canal presencial, que incluydé esta variable en el
formato de registro a los ciudadanos a partir del mes de marzo de 2016. teniendo en cuenta que estos fueron
atendidos en la oficina de atencidén al ciudadano.
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PETICION

Es el requerimiento que hace ol
candadans con el fm de que s2 le
beinde informacidn ¥ orientaciin
relacinmada con los senicios propios

die s Enlidad,

DENUNCIA

Es ¢l mecanismo mediante ¢ cual
cualguier ciudadang da avise o
nokilica, en Farma verbal o sserita,
hachos o conductas con las que se
pueda estar confl purando un posible
manego imegular o un eventusl
detimento de los blenes o fondos

EDUCACION

QUEJA

SUGERENCIA

Es la manifestacidn verbal o
estilta de insatisfacchin hecha
por &l ciwdadano con respects a
la conducta o actusr de un
Funcianario di la Entidad en
desarmilo de sus funciones.
Térmime de respeesta: 10 dias
heilibes siguientes a la recepelin,

Propuesta que formula un cindadann
0 Instituciin para ol mejceamiento de
los servicins de la enfidad.

no de respuesta; 15 dias

nibies Gguienlis 4 | repspeisn,

4. Tipos de PQRDS

RECLAMO

Es la manitestackin verbal o escrita de
insatisfaccsén hecha por el ciudad
sobre ol incumplimiento o imegularidad
de alguna de las camclersticas de ko
senviclos afrecidos por b Entidad,
Térmiio de respuesta: 15 dids habiles
siguientes a la mospeion,

TRAMITE

Conjunto o serie de pasos 0 acckones
regiladas por ¢l Estado, que deben
efectsar Ios ciwdadanas para adeguirr un
derecho o cumplr con wha obligaciin
prevista o autoritada por la ley.
Término de respuesta:

ﬁ'ﬁﬂa respuesta: 10 diss 10 dias resstudn 110 de 2018
hidbdles siguienles & ks recepeidn,

Peticidn de Informacidn y .

Peticiones de interés Eggfrll"’:n'::cmn

general. Es &l requenimiento que hace el

|
\ /
/;\
I

Térming de respuesta:

Cudadanos 15 dias habiles siguientes a la
recepeidn,

Entidad publica, 10 dias habiles siguiantes a
la recepeion

Miembros del Congreso, 5 dias habiles
siguientes a la recapeidn,

efensor del Pueblo, 5 dias habiles
siguientes a la recepcidn,

cludadang con el fin de obiener coplas o
fotocopias de documantos que reposen
en la Entidad,

Térming de respuesta:
10 dias habiles siguientes a la recepeion.

Peticidn de Consulta

Es el requarimienta gue hace al
ciudadang relacionado con los temas a
canrgn de La entidad que requigren gua
algin funcionario emita un concepto.
La respuesta a una consulta es un
conceptn que na es de obligatoda
cumplimientn o gjecucian,

Término de respuesta:
30 dizs hébiles sigulentes a la
racepeiin,

Derecho de Peticion

Es un recurso que toda persena
tiena para presentar solicitudes ante
las autpridaces o ante ciestns
particulanes y obiener de ellos una
pronta soluciin sobee ko solicitado.

Término de respuesta:
10 dias habiles siguientes a la
FECRpCHin,
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Numero de solicitudes: Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias

Durante el primer semestre de 2016, en 5
.. . . Numero de PQRDS - comparativo 2016 vs 2015 | 2016 [l 2015
la oficina de atencién al ciudadano de la

Unidad Administrativa Especial de
Organizaciones Solidarias, se han
atendido 816 PQRDS.

189

159

119
107

26 % mas que el mismo semestre del 77
ano 2015 56

Siendo el mes de abril el periodo de
mayor consulta y enero el de menor
atencion.

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
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Tipo de PQRDS Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Tota:)gret::;)QoRDS
Peticion de informacion ] 82 621
Peticion de Consulta L] 4|8 F 3 101
Peticion de documentos i 12| 2|l 7! 7|8 148 19 61
Sugerencia 0 oM 19| 3 1 0 23
Peticion de Interés general 0 of 2 of A 3 7
Denuncia 0 1 1 0 0 0 2
Reclamo 0 1 0 0 0 0 1
Queja 0 0 0 0 0 0 0
Total de PQRDS por mes 77 107 159 189 177 107
Total de PQRDS a 30 de junio 816

Durante el primer semestre de 2016 Participacion porcentual por tipo de PQRDS

se recibieron y tramitaron 2 76,10% primer semestre de 2016

denuncias de caracter anénimo; no se

presentaron quejas ni reclamos.

Las PQRDS atendidas en su mayoria,

76%, corresponden a peticion de

informacion, es decir informacion vy

orientacién relacionada con los 12,38%  7,48% o

servicios propios de la Entidad. - ] mor 0,86% 0,25% 0,12% 0,00%

Peticién de Peticién de Peticién de Sugerencia Peticion de Denuncia Reclamo Queja

informacion

Consulta

documentos

Interés general
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A partir de la expedicion de la ley 1755 de 2015, la Unidad inicié un proceso mas preciso de categorizacion de las
peticiones recibidas en la oficina de atencidn al ciudadano.

Anteriormente se clasificaban en su mayoria como peticiones de informacion, un 95% de las PQRDS registradas en
el primer semestre de 2015 se reflejaron en este tipo de solicitud.

A partir del cuarto trimestre de 2015 se inicid una clasificacidon mas rigurosa de acuerdo a lo establecido en la
norma y en nuestro Manual y Protocolo de Atencién al Ciudadano; en el primer semestre de 2016 se recibieron
peticiones de diferente indole, que representan sobre el total de PQRDS recibidas:

e Peticiones de informacién : 76%
* Peticiones de consulta: 12%

e Peticiones de documentos: 7% B | semestre de 2016 W |semestre de 2015 mReclamo W Queja
* Peticiones de interés general: 1%

Comparativo tipo de PQRDS - primer semestre aiio 2016 vs 2015

621
73

Se destaca que el 3% de las PQRDS
recibidas en el primer semestre de
2016 corresponden a sugerencias, 101
recibidas en el proceso de construccion 00 I211 0 6.19 0o 23000 7000 2000 10 01
del plan anticorrupcién y de atencion al - - - -

. . . ., Peticién de Peticién de Peticién de Sugerencia Peticién de Denuncia Reclamo Queja
ciudadano 2016 y racionalizacion de informacién  Consulta documentos Interés
tramites 2015, que dentro de su general

cronograma tenia acciones en la
vigencia 2016.
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Promueve nuestros Canales de atencion:

/;) a Aplicativo Web

\ PBX: 327 h252 orgsolidanas gov.co — p

Carrera 10 No. 15 - 22 Bogotd D , L I Coros slocbricor = tarrera 10 No. 1 - 22 Bagota

Linea gratuita nacional; . - lomada continua 8 am - 5 pm
Jornada continua 8 am - 5 pm 01 8000 12 2020 e atencionalciudadano@argsolidarias gov.co

Personalizada Telelénica Virtual 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, orientacidn o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.

En la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones, tenemos los siguientes canales de atencién:

Canal de atencidn personalizada
Canal de atencion telefénica

e Canal de atencidn virtual

* Canal de atencion correo postal

“Organizaciones Solidarias: un instrumento para la paz”
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La preferencia de los ciudadanos que interactian con la Unidad, a efectos de tramitar PQRDS, muestra que existen
una tendencia a consultarnos mas por el canal presencial 31% y atencion por medios virtuales 43%, de la atencion
virtual el 28% corresponde a atencidn via correo electrénico. Durante el primer semestre de 2016 se aprecia:

Comportamiento Medio de Consulta

H Personalizado

H Correo Electrénico
H Telefénico

H Chat

B Aplicativo Web

W Correo Postal

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

La atencién personalizada durante el mes de abril incluye registro de atencidn en stand institucional en evento, 43 ciudadanos
atendidos, que se suman a los usuarios (45) que a través de canal presencial fueron atendidos en la oficina de atencién al ciudadano .

Total de PQRDS por

Canales de Consulta .
medio de consulta

Personalizado 250
Correo Electrénico 229
Telefénico 198
Chat 61
Aplicativo Web 56
Correo Postal 21
Redes sociales 1
Total de PQRDS por mes

Total de PQRDS a 30 junio
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Atencion personalizada

Es el espacio fisico en el que los
ciudadanos interactian de forma
personalizada con  Organizaciones
Solidarias con el fin de tramitar sus
solicitudes o PQRDS.

Variacion de PQRDS - canal personalizado

B 2016 m 2015

4 34 En Organizaciones Solidarias este canal

3 se representa por medio de la oficina

de atencion al ciudadano, la oficina de

Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio correspondencia y las demas oficinas

que tiene la entidad para el servicio de
los ciudadanos.

36 34

24
17

Frente al mismo periodo del afio 2015,
se observd un aumento del 35% en el

’& f 0\ numero de consultantes
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Atencion virtual

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

En Organizaciones Solidarias este canal
se representa por medio de:

Variacion PQRDS - canales virtuales

i d Po rtaI WEb de |a entidad M Correo Electrénico M Porta Web (Aplicativo PQRDS, Chat, Redes Sociales)
www.orgsolidarias.gov.co / Chat, 229 116
redes sociales, Aplicativo Web

PQRDS

e Cuentas de correo electrénico,
atencionalciudadano@orgsolidarias.g
ov.co

Frente al mismo periodo del afio 2015,
se observd un aumento del 26% en el
numero de consultantes

Semestre | 2016 Semestre | 2015

“Organizaciones Solidarias: un instrumento para la paz”
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Atencion telefdnica

La atencidon telefénica se concibe como un mecanismo de telecomunicaciones que permite la
interaccidon 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
e PBXenlaciudad de Bogota 3275252 Extension 301

Frente al mismo periodo del ano 2015, se
observd un aumento del 26% en el numero
de consultantes

Variacion de PQRDS canal de atencion telefonica

W Semestre | 2016 M Semestre | 2015

198

Telefénica

“Organizaciones Solidarias: un instrumento para la paz”
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Atencion 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 Las estadisticas muestran que este canal de atencion
que presentan los ciudadanos, relacionadas reportd PQRDS para primer semestre de 2016 asi:
éstas con tramites y servicios de la Entidad.

En Organizaciones Solidarias se cuenta con la
Oficina de Correspondencia donde los

Comportamiento de PQRDS - canal de atencidn: correo postal

ciudadanos pueden efectuar sus radicaciones, 43% -
ubicada en la carrera 10 # 15 -22 en la ciudad de 33%/
Bogota D.C. /

Este caso particular no es posible analizarlo de 14% /

manera comparativa, comportamiento de )/ 4

atencion a PQRDS mismo periodo del afo 0%

. . . s . ene.-16 feb.-16 mar.-16 abr.-16 may.-16 jun.-16
anterior; pues la integracion del sistema de

gestion documental de la Unidad con el |
procedimiento de atencion a PQRDS inicid el
segundo semestre de 2015.

ene.-16 | feb.-16 | mar.-16 | abr.-16 | may.-16 | jun.-16
Correo postal 0 1 3 1 7 9
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En cuanto a las estadisticas de PQRDS 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)

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

¢ Educacion Solidaria (procesos de capacitacion, investigaciones)

¢ PQRDS relacionadas con el trdmite de acreditacion

¢ Informacidn estadistica del sector solidario

¢ Informacion institucional (Tramites de archivo, Certificaciones de ex funcionarios, Certificaciones para tramites de pension,
invitaciones)

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

e Otros que no son competencia de la Unidad

Se destaca un aumento en los temas identificados como Fomento, 4puntos porcentuales, Fortalecimiento 12 puntos porcentuales,
y Estadisticas 3 puntos porcentuales, comparando el mismo periodos para afos 2015 y 2016; y disminucidon en temas normativos y
gue no son competencia de la Unidad

Comparativo Temas de consulta de PQRDS - primer semestre

B 2016 B 2015

24% 24%

10%

5%

Fomento Fortalecimiento  Normatividad sector Educacion Solidaria PQRDS relacionadas Informacion Informacién Vigilancia, inspeccion Otros que no son
solidario con el trdmite de estadistica del sector institucional y control competencia de la
acreditacién solidario Unidad

“Organizaciones Solidarias: un instrumento para la paz”
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4.4. PQRDS: Tipos de Organizacion

PQRDS por tipos de organizacion
(semestre | - 2016)

Organismos de integracién
Entidades con animo de lucro
Entidades Extranjeras
Precooperativas

Entidades Publicas

Entidades Educativas
Emprendimiento comunal
Voluntariado

UAEOS

Asociaciones mutuales
Fondo de empleados
Corporaciones, Fundaciones y Asociaciones
No refieren Entidad

Cooperativas

34%

Durante el primer semestre de 2016 se
aprecia que la forma juridica sobre la que
mas se generan PQRDS es la de
cooperativas 34%.

Sin embargo existen muchas solicitudes en
las que no es posible identificar la forma
juridica, éstas ultimas representan un 18%
de nuestras PQRDS.

Teniendo en cuenta la consideracidon
anterior, la segunda forma juridica
corresponde a organizaciones solidarias de
desarrollo con un 16%, del cual la forma
mas representativa es la de Fundaciones
conel 7,36%

“Organizaciones Solidarias: un instrumento para la paz”
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Comparativo PQRDS - Tipo de Organizacion Grupo
Economia Solidaria

B Semestre |- 2015 W Semestre | - 2016
Dentro de la categoria de organizaciones de

economia solidaria, y frente al mismo periodo
25% en el aflo 2015, se observa un aumento de 11
puntos porcentuales en las solicitudes
relacionadas con cooperativas y asociaciones

34%

0 8% 7%
2 7 . mutuales.
° 2% 1% 1% 2%
Asociaciones Cooperativas Fondo de Precooperativas Emprendimiento En eI caso de Ias organizaciones solidarias de
mutuales empleados comunal

desarrollo se observa una disminucién en las

solicitudes recibidas en primer semestre de

Comparativo PQRDS - Tipo de Organizacion Grupo 2016 en comparacién con el mismo periodo de
Solidarias de Desarrollo 2015, 12 puntos porcentuales menos .

B Semestre | - 2015 ®Semestre | - 2016

No obstante es necesario considerar, en el
24% analisis comparativo, que del total de PQRDS
del primer semestre de 2016, un 18% no fue
posible identificar la forma juridica.

Corporaciones, Fundaciones y Asociaciones Voluntariado

“Organizaciones Solidarias: un instrumento para la paz”
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Comparativo PQRDS - Tipo de Organizacion
organizaciones diferentes a sector solidario

W Semestre | -2015 mSemestre | - 2016

6% 7%

Entidades con animo
de lucro

Entidades Educativas Entidades Extranjeras Entidades Publicas

Comparativo PQRDS - Informacidon de la UAEOS

B Semestre |- 2015 m Semestre | - 2016

10%

UAEOS

4.4. PQRDS: Tipos de Organizacion

En general se observa una disminucion en Ia
clasificacion de solicitudes relacionadas con
entidades diferentes a las del sector solidario.

La variacion mas representativa tiene que ver con
PQRDS relacionadas con entidades con animo de
lucro (consideradas como no clientes directos de la
Unidad), de 2015 a 2016 (primer semestre) hubo una
disminucion de seis puntos porcentuales.

Las PQRDS clasificadas como informacion de la
UAEQOS 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

“Organizaciones Solidarias: un instrumento para la paz”
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Es el proceso mediante el cual Organizaciones
Solidarias avala la calidad y pertinencia de los

programas en educacion solidaria. Tramite de Acreditacion - primer semestre
2016

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

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

M Acreditaciones renovadas

e Impartir el curso de economia solidaria 'y

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

“Organizaciones Solidarias: un instrumento para la paz”
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Durante el primer semestre de 2016 se han otorgado 15 tramites de acreditacién; frente al mismo periodo del afio
anterior se presenta una disminucion del 52%, en el primer semestre de 2015 de otorgaron 31 tramites.

En el andlisis realizado se observa que esta variacidn esta justificada en el cambio/actualizacion de la norma que
regula el tramite (expedida en marzo de 2016) y en la distincién del tramite por acreditacion nueva y por
renovacion de acreditacidon que sélo sucede al vencimiento de acto administrativo inicial

Comparativo Tramite de Acreditacién Comportamiento Tramite de Acreditacion
Primer semestre afo 2016 vs 2015 Primer semestre afo 2016 vs 2015

B ACREDITADAS m RENOVADAS
17

mENERO
W FEBRERO
m MARZO
m ABRIL

m MAYO

m JUNIO
ACREDITADAS  RENOVADAS | ACREDITADAS  RENOVADAS

2016 2015 2015 2016
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N

Percepcion de |la
Tiempos de respuesta atencion y respuesta
recibida
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

Teniendo en cuenta que el objetivo del

Tiempos en la respuesta a PQRDS procedimiento de atencion al ciudadano
y solicitudes del tramite de Acreditacion de la Unidad es “Dar tramite oportuno a
las peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias -PQRDS recibidas de acuerdo
a las disposiciones legales vigentes”

M Primer semestre 2016

Junio
Mayo
Abril

Contamos con un indicador de eficiencia
qgue permite verificar el nUmero de dias en
los cuales damos respuesta a las
diferentes solicitudes.

Marzo

Febrero

Enero

Dias de respuesta O 2 4 6 8 10
Este indicador incluye las PQRDS
provenientes del procedimiento de
Es de notar que no todas las PQRDS son tramitadas atencion al ciudadano y las solicitudes
en la oficina de atencidn al ciudadano, algunas de relacionadas con el tramite de
éstas son trasladas a otras areas de la entidad. acreditacion; su medicién mensual y como

parametro se establecié como meta dar

N d respuesta en menos de 10 dias
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

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

La encuesta incluye preguntas
orientadas a evaluar:

e Percepcion del funcionario que
atendid la consulta

e Satisfaccion con el servicio de
atencion al ciudadano

e Oportunidad en la atencién y
respuesta a la consulta

e Conocer como los ciudadanos
se acercan a la Entidad

Satisfaccion Ciudadana - primer semestre de 2016

Oportunidad en la atencidn y respuesta a la consulta (Respuesta en el mismo dia de la solicitud)
M Satisfaccidn con el servicio de atencidn al ciudadano (Muy satisfecho / satisfecho)

M Percepcion del funcionario que atendid la consulta (Muy satisfecho / satisfecho)

78%
T 92%
T o

Las mediciones de percepcion de nuestros ciudadanos, primer semestre de 2016, muestran que el 92% de
ciudadanos que respondieron la encuesta esta muy satisfecho o satisfecho con la atencién brindada y el 88%
satisfecho o muy satisfecho respecto del funcionario que lo atendio.

En el informe de satisfaccidn ciudadana del primer semestre de 2015 se observa un unico indicador se satisfaccidon
mostrado como 97% de usuarios satisfechos, sin embargo no esta detallada la percepcidon de los ciudadanos con
respecto a las categorias analizadas para 2016.
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Es necesario, en la interpretacion de datos, tener en cuenta:

e El porcentaje de cubrimiento de las encuestas
* Laaplicacién de formatos distintos (enero y febrero un formato; a partir de marzo formato nuevo)

e Aplicacidn de encuestas a canales de atencidn no presenciales a partir de marzo

Encuesta de Satisfaccion - canal presencial 82% Encuesta de Satisfaccion - canal no presencial 4%

(primer semestre 2016) encuestados (primer semestre 2016) encuestados
W Atencién presencial M Encuestas B Atencién no presencial M Encuestas web
45 45
42 144 143
117
26
27 7 81
53

0 0 3 6 11 6
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
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Gracias!

Informacion al ciudadano:
www.orgsolidarias.qgov.co
atencionalciudadano@orgsolidarias.gov.co
Linea gratuita 018000122020
PBX 57 (1) 3275252 Ext. 301
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