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INTRODUCCION

La Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias con el fin de contribuir con la
constitucion de un Estado més 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 aplicada
en la oficina de atencién e informacion al ciudadano.

OBJETIVO GENERAL

Determinar el grado de satisfaccion de los ciudadanos con relacion a los servicios brindados a través
de la oficina de atencién e informacién al ciudadano con el fin de evidenciar oportunidades de mejora
en la prestacién de los servicios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Medir, analizar y hacer seguimiento a la prestacién de los servicios a los ciudadanos que
solicitan informacién por canal personalizado en la oficina de atencién e informacién al
ciudadano de la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias.

2. ldentificar el nivel de satisfaccién de los ciudadanos atendidos por la oficina de atencién e
informacion al ciudadano de acuerdo al instrumento que se tiene para tal fin.

INSTRUMENTO DE MEDICION
La Unidad cuenta con el instrumento de medicién, encuesta de satisfaccion de atencion al ciudadano,

el cual se diligencia en la oficina de atencion e informacion al ciudadano cuando se acercan a solicitar
este servicio por el canal personalizado.
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Es nuestro deseo conocer su nivel de satisfaccion para mejorar nuestra atencion a la ciudadania, por ello le

solicitamos gue diligencie la presente evaluacion con la mayor sinceridad v objetividad.

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

ingatisfecho v S muy satisfecho.

ASPECTOS A EVALUAR 1 2

4 b

Facilidad para comunicarse del funcionario (a) que lo atendid_

Amabilidad del funcionario (a) que lo atendid.

Conocimientos del funcionario (a)

Calidad de la respuesta o solucion a su inguietud.

Prontitud de =sclucion a su inguisiud.

Horario de atencion establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 500 p.m.

PERCEPCION EN EVENTOS

2. Previamente usted ;habia tenido algin contacto con la Unidad Administrafiva Especial de Organizaciones

Solidarias?
Si i Cual?
Mo
3. De los siguientes medios disponibles para contactarnos usted ;cual prefiere?
a. Portal web, waww . orgsolidarias. gov.co
k. Linea de atencion al ciudadano: PBX 3275252 Ext. 201 — linea nacional 018000122020
c. Comeo electronico: atencionslcivdadanodorgsolidarias gov.co
d. Horario de atencion personalizada: lunes a viemes de 3:00 am. a 500 p.m.
e Mingumo
4. ;Desea recibir informacion de Organizaciones Solidaras? Si Mo
Mombre:

Correo Electronico:

Tema especifico: Fomento Fortalecimiento Educacion solidaria CHro
ACual?

5. Obzervacionss y sugerencias:

Ciudad y fecha de diligenciamiento:

iMuchas gracias por su amable colaboracion!
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RESULTADOS DE MEDICIQN DEL
PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2015

Durante el primer semestre del afio 2015, se realizaron 32 encuestas en la oficina de atencion e
informacion al ciudadano, las cuales se detallan a continuacioén.

Encuestas aplicadas 12
primer semestre afio 2015
2015 10 10

Enero 10 8

Febrero 7 6 L

Marzo 5 5 5
Abril 2 N z

Mayo 3 2 z

Junio 5 0

Totales 32 Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

1. Aspectos evaluados

El nivel de satisfaccion es el resultado que arroja los aspectos evaluados de: Facilidad de
comunicacion, amabilidad, conocimientos, calidad de la informacidn ofrecida y la atencién oportuna.

1.1 Nivel de satisfaccion reportado

Nivel de satisfaccion Nivel de satisfaccion
reportado, en %
102%
Enero 90% 100% 100% 100% 100% 100%
98%
0
Febrero 100% 06%
Marzo 100% 94%
- 5 92%
Abril 100% 90% 90% 90%
Mayo 100% 88%
- 5 86%
Junio 90% 84%
Promedio 97% Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
MR
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En los datos analizados se concluye que la percepcién del usuario con relacion al servicio prestado
en la oficina de atencion e informacién al ciudadano es muy satisfactoria, evidenciado esto en el
resultado de las mediciones mensuales, durante el primer semestre del afio 2015 se obtuvo un
promedio del nivel de satisfaccion de 97%.

2. Previamente usted ¢habia tenido algun contacto con la Unidad Administrativa
Especial de Organizaciones solidarias?

Opciones de . .
P Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
respuesta
o 10% 43%
40% 50% 33% 0%
No 90% 57%
60% 50% 67% 100%
100% 90%
R
90%
80% 67%
70% 57% 60% —
60% S 50% 50%
50% 43% 40%
40% 33%
30%
20% 10%
10% 0%
0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
mSi WNo

De la medicion efectuada durante el primer semestre del afio 2015, se puede establecer, que un alto
porcentaje de ciudadanos encuestados no habian tenido ningln contacto con la con la Unidad
Administrativa Especial de Organizaciones solidarias.
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3. De los siguientes medios disponibles para contactarnos usted ¢ Cual prefiere?

Opciones de respuesta Enero | Febrero Marzo | Abril Mayo | Junio

a. Portal web,
www.orgsolidarias.gov.co 24% 0% 11% 50% 33% 0%

b. Linea de atencién al ciudadno: PBX
3275252 Ext. 301 - Linea nacional
018000122020 6% 0% 22% 0% 0% 0%

c. Correo electrénico 29% 43% 11% 0% 0% 80%

d. Horario de atencién personalizada:
lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00

p.m. 41% 57% 56% 50% 67% 20%
e. Ninguno 0% 0% 0% 0% 0% 0%
80% 1
67%
70% -
57%
60% . 26%
50%  50%
0, g—
20% 41%
40% 33%
30%  24%
20%

20%

11%
10%

0% 0%
Oty — A — — — — M— A
(]
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

HMa Eb mc md me

De los datos analizados durante el primer semestre del afio 2015, se concluye que mes a mes los
ciudadanos hacen uso de los diferentes canales de atencion de forma variable sin que se pueda
identificar cual es que mas prefiere la ciudadania.

P
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4. ¢ Desea recibir informacién de Organizaciones Solidarias?
Opciones de : .
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
respuesta y
i 0 0,
5 90% 100% 60% 100%|  100%| 100%
No 10% 0%
40% 0% 0% 0%
100% 100% 100% 100%
100% 90%
80% 60%
60% 0%
40%
20% 0%
o 0% o % 1%
0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Si ®mNo

De acuerdo a esta informacion se puede analizar que la mayor parte de los ciudadanos si desean
recibir informacion por parte de la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias.

4.1. Tema de interés por los ciudadanos

Opciones de Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
respuesta
Fomento 29% 20% 10% 0% 0%|  40%
Fortalecimiento 29% 50% 40% 100% 100% 60%
SN 36% 20%
solidaria 0% 0% 0% 0%
Investigacion 7% 10% 20% 0% 0% 0%
oM
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100% 100%
100%
80% 60%
50%
60% 40% 40%
29%29%
40% . 20% 20%
9 0%  10%
20% a 0% 0% 0% 0% 0%
0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
B Fomento M Fortalecimiento Educaciéon solidaria M Investigacion

De los datos analizados se puede observar que durante este semestre el tema de interés para los
ciudadanos encuestados ha sido el de FORTALECIMIENTO. Quiere decir que el mayor porcentaje
de los ciudadanos acceden a nuestra entidad para recibir orientacion en el fortalecimiento de

Organizaciones sin animo de lucro.

5. Observaciones y sugerencias de los encuestados

Durante el primer semestre del afio 2015 se destaco la siguiente observacion y sugerencias:
- Laatencién y la respuesta a mi solicitud fue agradable y oportuna.

Elaboro,

Firmado en original

DIANA JIMENA PULIDO TOVAR
Profesional - Grupo de Educacién e Investigacion

Vo. Bo. Firmado en original
Gemma del Pilar Cafion G.
Coordinadora Grupo de Educacion e Investigacion
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