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SERVICIO AL CIUDADANO
OBIJETIVO:

Dar a conocer las cifras generales de la atencion al ciudadano en los meses de enero,
febrero y marzo por parte de la oficina de Servicio al Ciudadano — OSC; asi como el
comportamiento de la satisfaccion al ciudadano.

Situaciones relevantes ocurridas durante los meses de enero, febrero y marzo, de
2023:

En el mes de enero de 2023, con ocasion a la Resolucion No. 008 del 10 de enero de 2023 “Por
medio de la cual se reorganizan los Grupos Internos de Trabajo y se les asignan funciones”; la
citada resolucion asignd la funcion de “Recibir, tramitar, resolver y comunicar respuestas
sobre las quejas, reclamos y peticiones que se formulen a través de la Oficina de Atencion al
Ciudadano” al Grupo de Gestion Administrativa, por lo anterior se hace un corte al 20 de enero
del 2023, fecha a partir de la cual asume las funciones de la Oficina de Atencion al Ciudadano,
el profesional especializado Francisco Isaza Rodriguez.

Dado que la imagen institucional cambio, y el logo y el nombre de la entidad se modificaron
en los diferentes formatos, enviamos los de uso mas frecuente para su conocimiento y
utilizacion.

Los demas formatos se iran actualizando, teniendo en cuenta la necesitad y podran ser
descargados directamente del aplicativo Isolucion.
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IMPORTANTE

Recuerda ingresar a tu correo con el
@unidadsolidaria.gov.co
y avisale a tus contactos que a partir del 17 de
abril nuestras redes sociales también cambiaran a
@USolidariaCo

UNIDAD
.,- SOLIDARIA
< leidy.parra@unidadsolidaria.gov.co &
Escribir contrasefia

Contrasefia

Iniciar sesion

‘ _UNIDAD
0‘- SOLIDARIA

@  COPIERNO DE COLOMBIA

Para el primer trimestre se actualizé en pagina web los canales de atencion al ciudadano con
el nuevo dominio de la Unidad Solidaria. Se publico en pagina web.

Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias

\ UNIDAD

) ) Oy aw SOLIDARIA
Direccion: Carrera 10 No 15-22, Bogota, D.C. " GOBIERNO DE COLOMBIA
Linea celular: 322 844 45 59
PBX: +(57) 601 327 52 52

Correo Ir atencionalciudadano@ur ia.gov.co Mapa del sitio

judiciales:notificacionesjudiciales@unidadsolidaria.gov.co
Denuncias por actos de Corrupcion:soytransparente@unidadsolidaria. gov.co
Horario de atencién: lunes a viernes 8:00 a.m. - 5:00 p.m.

G@Uiohdauato |a|@USohdar\a(o O@UiohdauaCo °Voutube @Whatsapp

Politica de Seguridad y Privacidad de la Informacién

Términos ndiciones de uso y derechos de autor

Politica de Proteccién de Datos Personales

g_g ‘ @IGOVCO Conoce GOV.CO aqui

Dejarun mensaje A

Canales de atencioén:

Los canales de atencion son los medios, espacios 0 escenarios a través de los cuales los
ciudadanos, interactuan con las entidades de la Administracion Publica para realizar
tramites y servicios, solicitar informacion, orientacion o asistencia relacionada con el
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quehacer de la entidad y del Estado.

La UNIDAD SOLIDARIA ha definido diferentes canales de atencion, para que los
ciudadanos puedan consultarnos por cualguiera de ellos, permitiendo asi acercarnos de
una mejor forma, los cuales son:

Canal telefénico:

e PBX 601327 5252 extension 301
e Linea celular: 3228444559
e |inea Gratuita: 018000122020

Canal virtual:

e Correo electréonico: atencionalciudadano@unidadsolidaria.gov.co;

e Chat via WhatsApp: a través de la linea celular: 322 844 4559

e Chat Web, portal web www.unidadsolidaria.gov.co

e Formulario web PQRD en www. unidadsolidaria.gov.co

e Através de nuestras redes sociales Facebook ; Instagram; Twitter; YouTube

Canal personalizado:

e Lunesaviernesen jornadacontinuade8a.m.a5p.m.en lasoficinasde la Unidad
(Carrera 10 No. 15 -22 Bogota D.C.). El ultimo ingreso a la oficina de atencion al
ciudadano se hace a las 4:50 pm. No se requiere cita previa.

Correo postal:
Comunicaciones radicadas en nuestra sede nacional, ubicada en la Carrera 10 No. 15 -
22 Bogota D.C. En la Ventanilla de Correspondencia, dependencia que esta operando
de lunes a viernes en jornada continuade 8am a5 p.m.
Cita presencial o virtual:
e Para atenciones especializadas contamos con el servicio de agendamiento de

citas presencial y/o virtual a través de formulario web https/www.
unidadsolidaria.gov.co/atenci%C3%B3n-al-ciudadano/agende-su-cita
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Glosario:

CONCEPTO

APLICATIVO WEB
PQRD

DESCRIPCION

Es un sistema de informacion a través del cual los ciudadanos podran
presentar las solicitudes.

Es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una entidad y

ATENCION AL que tiene la oportunidad de estar en contacto con los ciudadanos vy
CIUDADANO generar en ellos algun nivel de satisfaccion.

Sigla que denota las palabras peticiones, quejas, reclamos, denuncias
PQRDS y sugerencias

Es una solicitud verbal o escrita que se presenta en forma respetuosa
PETICION ante un servidor publico o particulares con el fin de requerir su

intervencion en un asunto concreto.

Es el requerimiento que hace el ciudadano con el fin de que se le
PETICION DE brinde informacion y orientacién relacionada con los servicios propios
INFORMACION dela

Entidad.
PETICION DE Eselrequerimiento que hace el ciudadano con el fin de obtener copias

DOCUMENTACION

PETICION DE
INTERES GENERAL

PETICION DE
CONSULTA

RECLAMO

QUEJA

DENUNCIA

SUGERENCIA

o fotocopias de documentos que reposen en la Entidad.

Es el requerimiento que hace el ciudadano con el fin de que se le
brinde informacién y orientacién que no necesariamente esta
relacionada con los servicios propios de la Entidad.

Es el requerimiento que hace el ciudadano relacionado con los temas
a cargo de la entidad (temas que 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 gjecucion.

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.

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

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.

Propuesta que formula un ciudadano o institucion para el
mejoramiento delos servicios de la entidad.
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Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben
TRAMITE efectuar los ciudadanos para adquirir un derecho o cumplir con una
obligacion prevista o autorizada por la ley.

Son las herramientas con las que cuenta un ciudadano para manifestarse

encontra de las decisiones que tome la Entidad. Estos se someten a las
RECURSOS normasespeciales establecidas en el Capitulo V del Titulo Il del Codigo de

Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,

articulos74 a 86y demas normas concordantes.
Tabla 1. Glosario: definiciones de conceptos

Estructura:

El presente informe redne las cifras evidenciadas durante los meses de enero,
febrero y marzo de 2023, realizando una breve descripcion, mes por mes, de las
cifras obtenidas mediante la gestion de peticiones de la UNIDAD SOLIDARIA.

Caracterizacion de usuarios:

La caracterizacion de usuarios se refiere a la identificacion de grupos de usuarios
gue comparten caracteristicas similares. Como parte de la Estrategia de Gobierno
Digital, la entidad propende por implementar mecanismos de uso y apropiacion de
tecnologias de la informacion, de acuerdo con la caracterizacion de sus usuarios. En
el marco de la actualizacion de la politica de servicio al ciudadano para la UNIDAD
SOLIDARIA, teniendo en cuenta la implementacion del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG. La apuesta institucional cumple con el objetivo del
modelo que ésta promueve, para la economia solidaria el ser humano es centroy
fin del accionar de la economia, y para la UNIDAD SOLIDARIA son los ciudadanos
quienes constituyen el centro en el desarrollo de planes, programas y proyectos
orientados a promover la cultura asociativa solidaria y el fomento de organizaciones
solidarias autosostenibles.

El documento de caracterizacion de usuarios se encuentra publicado en nuestro
portal web www. unidadsolidaria.gov.co menu superior “Servicios a la Ciudadania”
en la opcion:
https//www.unidadsolidaria.gov.co/sites/default/files/archivos/Caracterizaci%C3%B
3N%20de%20Usuarios%20UAEOS%202022.pdf
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Acumulado de peticiones del primer trimestre de 2023:

Para el primer (l) trimestre de 2023, en la UNIDAD SOLIDARIA se recibieron un total de
425 peticiones, allegadas por los diferentes canales de atencidon; como se observa en la
grafica siguiente:

PETICIONES PRIMER TRIMESTRE DE 2023

450 425
400
350
300
250
200
150
100

50

Primer Trimetre 2023

GCréfica 1. Peticiones acumuladas, Primer trimestre de 2023

CIFRAS DE LA GESTION DE PETICIONES DE CADA MES DEL PRIMER
TRIMESTRE DE 2023

Se presentan las cifras obtenidas mes a mes para la gestion de peticiones de la Unidad
Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias.

CAPITULO 1. PETICIONES DE ENERO DE 2023

Durante el mes de enero de 2023 se recibieron un total de 156 peticiones por los
diferentes canales de atencion que la UNIDAD SOLIDARIA ha dispuesto para atender a
los ciudadanos.

Acumulado de peticiones del ano 2023:
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En lo transcurrido del afno 2023, el acumulado total de peticiones a corte de 31 de enero
fue de 156 peticiones, como lo podemos observar en la grafica 2.

ATENCION ANUAL

1600

1497

1400 1378

1200

1000

800

600

400

157

200

ANO 2021 Afo 2022 AND 2023

Grafica 2. Peticiones acumuladas por afio (2021-2023)

Estado de las peticiones del mes:

En cuanto al estado de las peticiones recibidas por los diferentes canales de atencioén, a
corte de 31 de enero se presenta la siguiente informacion:

ESTADO DE PETICIONES

PENDIENTES = RESUELTAS 150

Grafica 3. Estado de las peticiones del mes
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Peticiones pendientes meses anteriores:
Para el mes de diciembre de 2022, no quedaron peticiones pendientes por responder.

Peticiones en buzones:

En el mes de enero, se realizd inspeccion fisica del buzén ubicado en el primer piso de la
entidad, se evidencia que no hubo ninguna sugerencia por parte de la ciudadania.

El seguimiento de las peticiones pendientes cifras parciales del mes de enero puede ser
consultado en:

https://solidarias-my.sharepoint.com/personal/carolina_bonilla_Unidad
Solidaria_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2F personal%2Fcarolina%5Fbonilla%5F
Unidad
Solidaria%5Fgov%5FEco%2FDocuments®%2FTrabajo%20en%20Casa%202022%2FC%2E%2
OServicio%20al%20Ciudadano%2FA%20Gesti%C3%B3n%20Peticiones%2FA%20Reporte
s%20Mes%2FC%

Oportunidad en las respuestas:

Acorde al manual, protocolo y reglamento de servicio al ciudadano, la Oficina de
Atencion al Ciudadano gestiona y resuelve aquellas peticiones que no involucran en su
respuesta la toma de decisiones. Las demas peticiones son trasladas a las diferentes
dependencias de la UNIDAD SOLIDARIA para que sean gestionadas y desde cada
jefatura sea emitida una respuesta al ciudadano.

Para la medicion de oportunidad la UNIDAD SOLIDARIA ha establecido dos indicadores,
el primero presenta informacion sobre la oportunidad y tiempos de respuesta en las
peticiones que son resueltas de manera directa por la oficina de atencién al ciudadano
y un segundo indicador que mide la oportunidad en tiempos de respuesta de peticiones
gue son trasladadas para su respuesta a las diferentes dependencias de la Unidad.

El promedio de dias de respuesta en las peticiones que son resueltas de manera
directa por la Oficina de Atencioén al Ciudadano fue de 1,0 dias, con 61 peticiones, Las
peticiones trasladadas y gestionadas por las diferentes dependencias de la Unidad,
dieron respuesta promedio de 7,8 dias, para un total de 95 peticiones.
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OPORTUNIDAD DE RESPUESTA
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todos los canales respuesta a peticiones respuesta a peticiones
gestionadas de forma gestionadas por las
directa por servicio al demas areas de la
ciudadano Unidad Solidaria

Grafica 4. Oportunidad en la respuesta

Del total de peticiones, la Oficina de Servicio al Ciudadano gestiono el 39 % del total de
peticiones, en tanto gue las otras dependencias gestionaron un 61%. Resaltando
porcentualmente la Subdireccion con un 34,8% vy la Direccion de Desarrollo con un 24,2%.

DEPENDENCIA TOTAL DIRECCION %

Direccién Nacional 8 52%
Oficina Asesora Juridica 9 5,8%
Oficina de Control Interno 0 0%
Subdireccién Nacional 33 21,1%
Direccion de Desarrollo de las Organizaciones Solidarias 23 14,7%
Direccién de Investigacion y Planeacion 22 14,2%
Servicio al Ciudadano 6l 39%

TOTALES 156 100%

Tabla 2. Total, peticiones por direccion

En la discriminacion por rango de dias en emitir respuesta, el 53% de las peticiones
fueron resueltas en 1dias el 17,3% fue resuelto entre 2 y 5 dias, el 10,2% se resolvio entre 6
y 10 diasy el 19,5 restante se resolvio entre 11y 30 dias. Las que estan en tramite se toman
hasta la fecha de corte para comité directivo.

RANGO DE DIAS DE RESPUESTA A PETICIONES CANTIDAD
El mismo dia 83
Rango de 2 a 5 dias después 27
Rango de 6 a 10 dias después 23
Rango de 11 a 20 dias después 16
Rango de 20 a 30 dias después 3
Estan en tramite 4
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TOTAL 156

Tabla 3. Discriminacion de cantidad de peticiones por dias de respuesta

Canales de consulta:

Los canales de consulta son los medios, espacios 0 escenarios a través de los cuales los
ciudadanos, interactUan con las entidades de la Administracion Publica para realizar
tramites y servicios, solicitar informacion, orientacion o asistencia relacionada con el
guehacer de la entidad y del Estado.

La UNIDAD SOLIDARIA ha definido diferentes canales de atencidon, para que los
ciudadanos puedan consultarnos por cualguiera de ellos, permitiendo asi acercarnos de
una mejor forma a la ciudadania. En el comportamiento mensual de las peticiones de
enero encontramos la siguiente distribucion por canales:

CANAL DE CONSULTA CANTIDAD PORCENTAJE
Correo Electrénico 69 442%
Teléfono Celular 9 5,8%
WhatsApp 20 12,9%
Chat 8 51%
Formulario web PQRDS 0 0%
Redes sociales (0] 0%
Correo Postal 4 2,5%
Presencial 16 10,2%
Teléfono fijo 30 19,3%
Totales 156 100%

Tabla 4. Cantidad de peticiones por canal de atencion

Revisando la preferencia en términos porcentuales de las peticiones recibidas por los
diferentes canales de atencién, se observa en las cifras correspondientes al mes de enero
de 2023 que, el canal preferido por la ciudadania para la consulta o tramite de peticiones
con la UNIDAD SOLIDARIA es el “Correo Electronico “En segundo lugar de preferencia
se encuentra el canal “Teléfono fijo", y en tercer lugar el "“WhatsApp".

Temas de consulta:

De las 156 peticiones recibidas en el mes enero, la mas frecuente en tema de consulta
fue “otras”; ocupando el primer lugar, lo cual corresponde a solicitudes realizadas por
ciudadanos que desean conocer por otro tipo de consulta, no tipificada en el listado de
peticiones de la misionalidad de la UNIDAD SOLIDARIA, en segundo lugar se encuentra
el tema de "Acreditacion” éstas corresponden a solicitudes de los ciudadanos donde
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indagan por el tramite de acreditacion, sus requisitos para poder impartir programas de
educacion solidaria, solucion a fallas técnicas relacionadas con la plataforma SIIA, y en
tercer lugar estd el Tema de “Informacion Institucional” Tema que estd cogiendo
relevancia, en la medida en que la politica del gobierno actual a enfocado su discurso
asia la Asociatividad y la forma en que se esta dando a conocer la institucion a través
de los distintos canales de informacién con que cuenta y la implementacién de la
nueva politica de regiones.

TEMAS DE CONSULTA
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GCrafica 5. Tema de consulta mensual

Tipo de peticiones:

De las 156 peticiones recibidas en el mes de enero de 2023, se encuentran discriminadas,
por tipo, de la siguiente forma:

Tipo de PQRDS Cantidad
Peticion de informacion 91
Peticion de interés general 3
Peticion de documentos 37

Sugerencia
Agradecimiento

Peticion de Consulta
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156
Tabla 5. Cantidad de peticiones por tipo

El tipo de PQRDS de mayor consulta en la UNIDAD SOLIDARIA para el mes de enero,
fueron las “peticiones de informacion” corresponden a los requerimientos que hace el
ciudadano con el fin de que se le brinde informacion y orientacion relacionada con los
servicios propios de la Entidad. En segundo lugar, estan las “peticiones de Documentos”
la solicitud mas frecuente para el mes de enero, respecto de este [tem, fue la Certificacion
Electronica de Tiempos Laborados- CETIL es una expedicion de tiempos laborados vy
salarios pagados por entidades publicas y privadas que ejerzan funciones publicasy que
deban expedir certificacion de tiempos.

Participacion por tipo de peticién:

Para el mes de enero se observan en la grafica 6 los siguientes porcentajes, respecto al
tipo de peticiones allegadas:
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Grafica 6. Participacion mensual por tipo de peticidon
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CAPITULO 2. ORIGEN REGIONAL DE LAS PETICIONES

Respecto a la procedencia de las peticiones, durante el mes de enero se pudo
observar que, formularon mas peticiones de Bogota D.C que del resto del pais.

De las 156 peticiones recibidas en el mes de enero, el 41% (64 peticiones), corresponde al
Distrito Capital (Bogota), las peticiones que provienen del resto de pais equivalen al 38%
(59 Peticiones), De otra parte, se observa el “No Informa”, que corresponde a aquellas
peticiones que aun cuando solicitan informacion o hacen algun requerimiento y se les
emite respuesta, no informan su lugar de procedencia con 21% (33 Peticiones), la
participacion la podemos observar en la grafica 7.

ORIGEN DE LAS PETICIONES

No Informa 21%

Bogota 41%

Grafica 7. Caracterizacion de Usuarios por Origen
Peticiones de origen Bogota:

Para las peticiones provenientes de Bogota (64 peticiones) en el mes de enero el
principal canal de consulta fue “Correo Electréonico”, el segundo lugar fue para los canales
“Teléfono Fijoy Presencial”
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PETICIONES BOGOTA D.C.

35,0%

30,0%

25,0%
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0,0% Correo Electrénico Teléfono fijo Presencial Teléfono Celular WhatsApp

W % en Bta 33,3% 22,2% 17,8% 15,6% 6,7%
% Nal 14,0% 9,3% 7,5%

Grafica 8. Discriminacion de peticiones de origen Bogota D.C., por canal de atencion

Los temas de consulta que predominaron en la capital del pais fueron en primer lugar
“Informacion Institucional y Otro” cada uno con 11 peticiones, corresponden a los
requerimientos que hace el ciudadano con el fin de que se le brinde informacion vy
orientacion relacionada con los servicios propios de la Entidad y otro tipo de consulta, no
tipificada dentro del listado de la entidad, en segundo lugar con 10 peticiones
predomino la consulta relacionada con “Acreditacion” proceso mediante el cual la
entidad evalua y acredita a las organizaciones sin animo de lucro para dictar
capacitacion en economia solidaria y emitir las respectivas certificaciones.

Peticiones de origen Colombia sin Bogota:

Para la discriminacion por departamento, respecto de las peticiones de origen Colombia,
sin contar con la ciudad de Bogota, con un total de 59, 38% de las peticiones se
distribuyen de la siguiente manera.
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Grafica 9. Peticiones por departamento origen Colombia sin Bogota

Se destaca la participacion porcentual de los departamentos del Valle del Cauca,
Antioquia y Risaralda.

Para el departamento de Valle del Cauca los temas de consulta que predominaron fueron
la acreditaciéon y Otro

Para el departamento de Antioquia los temas de consulta fueron: Certificacion procesos
de formacion y Archivo Historico.

Para el departamento de Risaralda el tema de consulta que predomino fue “certificacion
de procesos de formacién”.

Se resalta que para el presente mes nos consultaron de veintidn (21) departamentos, fuera
del Distrito Capital.

Discriminacién por canal de atenciéon de origen Colombia sin Bogota:

Cabe resaltar que los tres (3) canales mas utilizados para realizar peticiones desde el
territorio nacional sin contar con la capital del pais, representando el 38% del total de las
peticiones de este origen, fueron el Correo electronico con el 41% (24 peticiones), Teléfono
fijo con el 25% (15 peticiones) y Chat WhatsApp con el 20%, (12 peticiones).
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PETICIONES COLOMBIA SIN BOGOTA
Correo Postal

0% Chat 0%
Telefono Celular 0%

47%
Correo Electronico

29%
Telefono fijo

Grafica 10. Discriminacion de peticiones de origen Colombia sin Bogota

Peticiones sin informacién de origen:

El indicador de “No Informa” corresponde a aquellas peticiones, que aun cuando
aportaron otra informacion y se les emitid respuesta, no informaron su lugar de
procedencia. Estas peticiones son regularmente allegadas por los canales virtuales. Para
el mes de enero se evidenciaron treinta tres (33) registros sin informacion de origen a
través de canales como Chat, WhatsApp y correo electronico. Veremos en la grafica 11, la
discriminacion por canal desde donde “no informan”.

PETICIONES NO INFORMA

25 90%
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N Scries] e Series?2

Grafica 1. Peticiones No informa

CAPITULO 3. CARACTERIZACION DE USUARIOS
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La caracterizacion de usuarios se refiere a la identificacion de grupos de usuarios que
comparten caracteristicas similares. Como parte de la Estrategia de Gobierno Digital, la
entidad propende por implementar mecanismos de uso y apropiacion de tecnologias de la
informacion, de acuerdo con la caracterizacion de sus usuarios.

ENTIDADES
PUBLICAS

GRUPO 3

OTRAS FORMAS
ASOCIATIVAS

GRUPO 2
ASOCIACIONES

GRUPO &

COOPERATIVAS

En marco de la actualizacion de la politica de servicio al ciudadano para la UNIDAD
SOLIDARIA, teniendo en cuenta la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion — MIPC. La apuesta institucional confluye con el objetivo del modelo que ésta
promueve, para la economia solidaria el ser humano es centro y fin del accionar de la
economia y para la UNIDAD SOLIDARIA son los ciudadanos quienes constituyen el centro
en el desarrollo de planes, programas y proyectos orientados a promover la cultura
asociativa solidaria y el formento de organizaciones solidarias autosostenibles.

Respecto a la discriminacion por tipo de persona, en el mes de enero nos consultaron mas
personas Juridicas que naturales. De las 156 peticiones allegadas, 95 peticiones
corresponden a personas juridicas, mientras que las personas naturales fueron 61 peticiones,
los porcentajes de participacion por tipo de persona se ilustran en la grafica 12.
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Porcentaje de Consultantes:
Tipo de Persona

MATURAL JURIDICA

Grafica 12 Clasificacion por tipo de persona

Discriminacién por sexo:
En el gjercicio de caracterizacion de usuarios, se aclara que, del total de peticiones allegadas

en el mes de enero (156 peticiones) respecto si la peticion la eleva una mujer o un hombre,
se obtuvieron las siguientes cifras:

DISCRIMINACION DE PETICION POR SEXO

= Mujer Hombre

Grafica 13. Discriminacion por sexo

Observando los porcentajes de participacion, se hallé una diferencia entre las solicitudes
presentadas por los Hombres, respecto de las Mujeres, siendo mayor la demanda de los
Hombres en un 14,1%, evidenciandose que hay 22 peticiones de diferencia.

La categoria “No aplica”, surge cuando no es posible identificar al peticionario o cuando se
trata de una peticion elevada Unicamente con la Razon Social de personas juridicas. En este
caso para el mes de enero, corresponde al 2,5% de las peticiones.

Personas juridicas:
Respecto de las peticiones elevadas por personas juridicas, que corresponden a 95 para el
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mes de enero, se encontraron las siguientes cifras de participacion: no refiere 50, 32%

PERSONAS JURIDICAS

Universidad - Instituciones
de Educacién;4; 2,5%

Entidades publicas; 21;

13,5% Sector solidario; 51;

32,7%

= Sector solidario = Entidades publicas " Universidad - Instituciones de Educacion

Grafica 14. Tipo de personas juridicas

Las consultas del Sector solidario en el primer lugar (organizaciones de economia solidaria,
organizaciones solidarias de desarrollo, organizaciones de 2do y 3er grado, organizaciones
auxiliares de la economia solidaria) con mayor incidencia de consulta representando el
32,7%, Las que "NO REFIEREN" en segundo lugar, con un 32% de participaciony las consultas
de las entidades publicas que representan el 135% ocupando el tercer lugar y en cuarto
lugar las consultas provenientes de Instituciones Educativas que corresponden al 2,5%.

Organizaciones solidarias que realizaron peticiones:

Se puede evidenciar en la grafica Nro. 15 que las organizaciones de economia Solidaria (Pre
cooperativas, Cooperativas, Fondos de empleados y Asociaciones Mutuales) vy las
organizaciones Solidarias de Desarrollo (Asociacion, Corporacion, Fundacion, Juntas de
Accion Comunal, Voluntariado) son las que mas nos consultan, destacando de las
organizaciones de Economia Solidaria las cooperativas con un total de 15 peticionesy de las
Organizaciones Solidarias de Desarrollo se destaca las Fundaciones con un total de 11
peticiones, por ultimo encontramos solicitudes de organizaciones de 2do y 3er grado y
juntas de accion comunal gue suman en total 5 peticiones.
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Grafica 15. Tipos de organizaciones solidarias que nos consultan

Entidades Publicas que realizaron peticiones:

Durante el mes de enero se recibieron 21 solicitudes por parte de entidades publicas, para
la UNIDAD SOLIDARIA, siendo el segundo sector en participacion. Se destaca la consulta de
entes de control, secretarias, Ministerios, una alcaldia entre otras, donde el Tema de

Consulta que prevalecio fue la Informacion Institucional.

e Procuraduria general de la nacion
e Secretaria de Desarrollo econdmico
e Agencia Nacional de mineria

e Alcaldia de Surata

e Banco Agrario

¢ Camaras de Comercio

e Colpensiones

e Colombia Joven

e Gobernacion de Santander

e Ministerio de Hacienda

e Ecopetrol

e Unidad de restitucion de tierras

e Juzgado 6° de Familia.

Instituciones Educativas que realizaron peticiones:

Durante el mes de enero se recibieron 4 solicitudes por parte de Instituciones Educativas,
de las cuales tres (3) consultaron sobre informacion y orientacion del tréamite de
Acreditacion, en el cual la UNIDAD SOLIDARIA faculta la prestacion de servicios educativos
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vy la posibilidad de impartir programas de educacion solidaria, y 1 solicitud en temas de
informacion institucional. Se comparte listado de Instituciones Educativas que nos
consultaron:

e Universidad Cooperativa de Colombia 1 peticion
e Colegio Mayor de Cundinamarca 1 peticion
e UNIAGUSTINIANAT peticion

CAPITULO 4. SATISFACCION CIUDADANA

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

El nUmero total de atenciones para el mes de enero de 2023 fue de 107, las cuales se les
invitd a diligenciar encuesta digital a nuestros ciudadanos a través del siguiente enlace
http://virtuales.Unidad Solidaria.gov.co/encuesta/public/preguntas

Se obtuvieron 18 respuestas, con resultados positivos:
e En la primera pregunta “;Como califica al servidor(a) publico(a) que lo
atendid?"” el porcentaje de muy buena atencion fue del 94%.

e Enlasegunda pregunta“; Como califica la atenciony respuesta a su solicitud?”
el porcentaje de muy buen servicio fue de 83%.

Tabulacion de encuestas:

Encuesta mensual

14
12
8
6 78 11
g e —— 5 3 0
0 |
Fue amable y respetuoso Oportuna y con claridad Acorde a lo esperado Puede Mejorar

¢Como califica al servidor(a) publico(a) que lo atendié? ®¢Como califica la atencion y respuesta a su solicitud?

Grafica 16. Resultados aplicacion encuesta de percepcion
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CAPITULO 1. PETICIONES DE FEBRERO DE 2023

Durante el mes de Febrero de 2023 se recibieron un total de 134 peticiones por los diferentes
canalesde atencion que la UNIDAD SOLIDARIA ha dispuesto para atender a los ciudadanos.

Acumulado de peticiones del ano 2023:

En lo transcurrido del ano 2023, el acumulado total de peticiones a corte de 28 de febrero
fue de 290 peticiones, como lo podemos observar en la grafica 17.

Atencion anual
1497
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1400
1200
1000
800
600
400
200

1378

156
I

ANO 2021 ANO 2022 ANO 2023

Grafica 17. Peticiones acumuladas por afio (2020-2022)
Estado de las peticiones del mes:

En cuanto al estado de las peticiones recibidas por los diferentes canales de atencién a corte
28 de febrero se presentaba la siguiente situacion:

Pendientes; 15; 11,2%

Resueltas; 119; 88,8%
= Resueltas Pendientes

Grafica 18. Estado de las peticiones del mes
Peticiones pendientes:

En el mes de febrero quedaron quince 15 peticiones pendientes por tramitar
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correspondientes al mismo mes.

Peticiones en buzones:

En el mes de febrero de 2023, se realizé revision fisica del buzdn ubicado en el primer piso
de la entidad, se evidencia que no llego ninguna queja o peticion de nuestros ciudadanos.

El seguimiento de las peticiones pendientes cifras parciales del mes de febrero puede ser
consultado en https:;/solidarias-my.sharepoint.com/:x/r/personal/carolina_bonilla_Unidad
Solidaria_gov_co/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B80EABD75-09ED-4B76-B1D9-
4F2A632DBD26%7D&file=Seg%20Mensual%20agosto%202022 xIsx&action=default&mobile
redirect=true

Oportunidad en las respuestas

Acorde al manual, protocolo y reglamento de servicio al ciudadano, la Oficina de Atencion
al Ciudadano gestiona y resuelve aquellas peticiones gque no involucran en su respuesta la
toma de decisiones. Las demas peticiones son trasladas a las diferentes dependencias de Ia
UNIDAD SOLIDARIA para que sean gestionadas y desde cada jefatura sea emitida una
respuesta al ciudadano.

Para la medicion de oportunidad la UNIDAD SOLIDARIA ha establecido dos indicadores, el
primero presenta informacion sobre la oportunidad y tiempos de respuesta en las
peticiones que son resueltas de manera directa por la Oficina de Servicio al Ciudadano y un
segundo indicador que mide la oportunidad en tiempos de respuesta de peticiones que
son trasladadas para su respuesta a las diferentes dependencias de la Unidad.

El promedio de dias de respuesta en las peticiones que son resueltas de manera directa por
la Oficina de Atencion al Ciudadano fue de 11 dias, con un total de 50 peticiones, Las
peticiones que son trasladadas y gestionadas por las diferentes dependencias de la Unidad
se observo un promedio de 8,2 dias en dar respuesta con un total de 69 peticiones.
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Grafica 19. Oportunidad en la respuesta

Del total de peticiones, la Oficina de Servicio al Ciudadano gestiond el 37 %, en tanto que las
otras dependencias gestionaron un 63%. Resaltando porcentualmente (24%) la Direccion
de Desarrollo con temas relacionados con peticiones de interés general (12) y peticiones de
informacion (11) sobre nuestra misionalidad y en segundo lugar la Subdireccion Nacional
(14,2%) con 19 solicitudes, entre tramites, Peticiones de documentos y peticiones de

Informacion.

DEPENDENCIA

Direccion Nacional
Oficina Asesora Juridica
Oficina de Control Interno

Subdireccién Nacional

Direccidon de Desarrollo de las Organizaciones
Solidarias

Direccidn de Investigaciéon y Planeacién

Servicio al Ciudadano

TOTALES

TOTAL DIRECCION %

7 52%
16 12%
0 0%
19 14,2%
32 24%
10 7,5%
50 37%

134 100%

Tabla 6. Total peticiones por direccion

Carrera10® No 15-22 PBX: 60+1 327 5252 — Linea gratuita:01 8000 122020
www.unidadsolidaria.gov.co atencionalciudadano@unidadsolidaria.gov.co
Bogota D.C, Colombia


http://www.unidadsolidaria.gov.co/
mailto:atencionalciudadano@unidadsolidaria.gov.co

UNIDAD
INFORME PRIMER TRIMESTRE 2023 SERVICIO AL CIUDADANO .‘ | aw SOLIDARIA

’. GOBIERNO DE COLOMBIA

En la discriminacion por rango de dias en emitir respuesta, el 84% de las peticiones fueron
resueltas entre 1y 5 dias, mientras que el 16% fue resuelto en un periodo mayor. Las que
estan en tramite se toman hasta la fecha de corte para comité directivo.

RANGO DE DIAS DE RESPUESTA A PETICIONES CANTIDAD
El mismo dia 62
Rango de 2 a 5 dias después 22
Rango de 6 a 10 dias después 14
Rango de 11 a 20 dias después 14
Rango de 20 a 27 dias después 7
Estan en tramite 15
TOTAL 134

Tabla 7. Discriminacién de cantidad de peticiones por dias de respuesta
Canales de consulta

Los canales de consulta son los medios, espacios 0 escenarios a través de los cuales los
ciudadanos, interactlan con las entidades de la Administracion PUblica para realizar
tramites y servicios, solicitar informacion, orientacion o asistencia relacionada con el
guehacer de la entidad y del Estado.

La UNIDAD SOLIDARIA ha definido diferentes canales de atencidn, para que los ciudadanos
puedan consultarnos por cualquiera de ellos, permitiendo asi acercandonos de una mejor
forma a la ciudadania mediante cualquiera nuestros canales. En el comportamiento
mensual de las peticiones encontramos la siguiente distribucion por canales:

CANAL DE CONSULTA CANTIDAD PORCENTAJE
Correo Electroénico 76 56,7%
Teléfono Celular 1 0,7%
WhatsApp 3 2,2%

Chat 28 21%
Formulario web PQRDS 1 0,7%
Redes sociales 0 0%

Correo Postal 6 4,5%
Presencial 17 12,7%
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Teléfono fijo 2 1,5%

TOTALES 134 100%

Tabla 8. Cantidad de peticiones por canal de atencion

Revisando la preferencia en términos porcentuales de las peticiones recibidas por los
diferentes canales de atencion, se observa en las cifras correspondientes al mes de febrero
del 2023, que el canal preferido por los ciudadanos, para la consulta o tramite de peticiones
con la UNIDAD SOLIDARIA es el “Correo Electrénico “En el segundo lugar de preferencia se
encuentra el canal “chat”, y en tercer lugar el “presencial”

Temas de consulta:

De las 134 peticiones recibidas en el mes febrero, lo mas frecuente en tema de consulta
fueron las peticiones de “otra”, ocupando el primer lugar. Corresponde a solicitudes
realizadas por ciudadanos que desean conocer otra informacion, que no esta dentro del
listado de la matriz. En segundo lugar, se encuentra el tema de “Informacion Institucional”
corresponden a los requerimientos que hace el ciudadano con el fin de que se le brinde
informacion y orientacion relacionada con los servicios propios de la Entidad y en tercer
lugar esta el Tema de “acreditacion” el cual hace referencia al proceso mediante el cual se
realiza la acreditacion de las organizaciones externas a la UNIDAD SOLIDARIA y que
imparten educacion solidaria, con el aval de la Unidad.

TEMA DE CONSULTA
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Grafica 20. Tema de consulta mensual
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Tipo de peticiones

De las 134 peticiones recibidas en el mes de febrero de 2023, se encuentran discriminadas
por tipo de la siguiente forma:

TIPO DE PQRDS CANTIDAD

Peticion de informacion 69
Peticion de interés general 23
Peticion de documentos 9
Sugerencia 8
Agradecimiento 2
Peticion de Consulta 5
Reclamo 4
Denuncia 0
Queja 1
Tramite 8
Tutela 5

TOTALES 134

Tabla 9. Cantidad de peticiones por tipo

Eltipo de PQRDS mas asiduo y de mayor consulta en la UNIDAD SOLIDARIA para el mes de
febrero, contindan siendo las ‘“peticiones de informacion” corresponden a los
requerimientos que hace el ciudadano con el fin de que se le brinde informacion y
orientacion relacionada con los servicios propios de la Entidad. Seguidamente, por tipo de
peticion para este mes, encontramos las “peticiones de interés general” son aquellas que
realizan nuestros peticionarios, respecto de lo que es la Unidad, su parte misional y la forma
mediante la cual se puede conformar o crear una organizacion solidaria, seguidamente
tenemos la “Peticion de documentos” requerimiento que hace el ciudadano relacionado
con los documentos que expide la unidad, como certificados Cetil, Certificados de
capacitacion y certificados de contratacion, entre otros temas a cargo de la entidad.

Participacion por tipo de peticién:

Para el mes de febrero, se observan en la grafica 21, los siguientes porcentajes respecto del
tipo de peticiones que nos llegan:

Carrera10® No 15-22 PBX: 60+1 327 5252 — Linea gratuita:01 8000 122020
www.unidadsolidaria.gov.co atencionalciudadano@unidadsolidaria.gov.co
Bogota D.C, Colombia


http://www.unidadsolidaria.gov.co/
mailto:atencionalciudadano@unidadsolidaria.gov.co

UNIDAD
INFORME PRIMER TRIMESTRE 2023 SERVICIO AL CIUDADANO ®N.=» SOLIDARIA
’. GOBIERNO DE COLOMBIA

TIPO DE PQRSD

3,7%
— 6%
o 0,7%
k) 0%
o] 3%
'g 1 3,7%
: Lo
K= ,9%
- 6,7%
23%
. S5
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
H Tutela B Tramite B Queja
m Denuncia H Reclamo Peticion de Consulta
B Agradecimiento B Sugerencia Peticion de documentos
B Peticion de interés general M Peticion de informacion

Grafica 21. Participacion mensual por tipo de peticion

CAPITULO 2. ORIGEN REGIONAL DE LAS PETICIONES

Respecto a la procedencia de las peticiones, para el mes de febrero, se aprecia como Bogota
D.C con 50 peticiones ocupa el primer lugar con un 37,4%, mientras que el resto del pais
ocupa el segundo lugar con 42 peticiones, es decir un 31,3%, al igual que aguellas que “no
informan” correspondiente a aquellas peticiones que aun cuando aportaron otra
informacion y se les emitid respuesta, no informaron su lugar de procedencia, con 42
peticiones, es decir un 31,3%. La participacion la podemos observar en la grafica 22.

ORIGEN PETICIONES

No Informa
31,3

Bogota
37,4

Colombia sin Bta
31,3

= Bogotd = Colombia sin Bta No Informa

Grafica 22. Caracterizacion de Usuarios por Origen
Peticiones de origen Bogota:

Para las peticiones provenientes de Bogota (50 peticiones) para el mes de febrero sigue
prevaleciendo el canal de consulta “Correo Electronico” en primer lugar, con 30 peticiones,
el segundo lugar fue para el canal “Presencial” con 13 peticiones y en tercer lugar el canal
“Correo postal” con 3 peticiones
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PETICIONES BOGOTA D.C.
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Grafica 23. Discriminacion de peticiones de origen Bogota D.C, por canal de atencion

Los temas de consulta que predominaron en la capital del pais fueron en primer lugar “Otro”
con 21 peticiones, corresponden a los requerimientos que hace el ciudadano que no estan
tipificados en el listado de la Matriz y en segundo lugar con 5 peticiones encontramos la
consulta relacionada con el “informacion institucional” son aquellas peticiones que se
relacionan con lo que es y lo que hace la institucion, todo lo relacionado con el sector
solidario y asociativo.

Peticiones de origen Colombia sin Bogota:

Para la discriminacion por departamento, respecto de las peticiones de origen Colombia
(42), sin contar con la ciudad de Bogota (50), ni las de “no informan” 42, que representan el
31,3 % de la participacion general, se distribuyen segun la grafica.
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Grafica 24. Peticiones por departamento origen Colombia sin Bogota

Destaca la participacion porcentual del departamento de Norte de Santander, seguido de
Cauca, Cordoba, Cundinamarca, Risaralda y Tolima.

Para el departamento de Norte de Santander el tema de consulta que predomino fue la
“formacion para el sector solidario” corresponden a los requerimientos que hace el
ciudadano con el fin de que se le brinde informacion y orientacion relacionada con la forma
mediante la cual y con quien pueden tomar cursos de economia solidara, para la creacion y
fortalecimiento de organizaciones asociativas.

Para los departamentos de Cauca, Cordoba, Cundinamarca, Risaralda y Tolima.

El item predominante fue “otro”, corresponden a los requerimientos que hace el ciudadano
de otros temas que no estan tipificados en la lista de la matriz, pero que en su mayoria
tienen que ver con las funciones de la UNIDAD SOLIDARIA, en su parte misional y
administrativa.

Se resalta que para el presente mes nos consultaron de veintidn (21) departamentos, fuera
del Distrito Capital.

Discriminacién por canal de atenciéon de origen Colombia sin Bogota

Cabe resaltar que los dos (2) canales mas utilizados para realizar peticiones desde el
territorio nacional sin contar con la capital del pais, fueron el Correo electrénico con el 73,8%
(31 peticiones), Chat con el 11,9% (5 peticiones). Correo postal 3 (7,1%), presencial 1 (2,4%), tel
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fijo 1(2,4%).

PETICIONES COLOMBIA SIN BOGOTA
Chat
Teléfono fijo 11,9%
13%

Correo Electréonico

73,8%
WhatsApp
2,4%
Teléfono Celular
29%
» Correo Electronico = Teléfono Celular WhatsApp = Teléfono fijo = Chat

Grafica 25. Discriminacion de peticiones de origen Colombia sin Bogota

Peticiones sin informacion de origen

El indicador de “No Informa” corresponde a aquellas peticiones, que aun cuando aportaron
otra informacion y se les emitio respuesta, no informaron su lugar de procedencia. Estas
peticiones son regularmente allegadas por los canales virtuales. Para el mes de febrero se
evidenciaron cuarenta idos (42) registros sin informacion de origen a través de canales
como Chat, correo electronico. Veremos en la grafica 10, la discriminacion por canal desde
donde nos consultan. Solo Chat, Correo electronico y presencial 3 (7,1%) y teléfono celular.

PETICIONES NO INFORMA

Teléfono fijo; 2; 9%

Teléfono Celular; 4; 18“
Correo Electrdnico; 15;
35,7%
Chat; 23; 54,7%

= Correo Electréonico = Chat = Teléfono Celular = Teléfono fijo

Grafica 26. Peticiones No informa
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CAPITULO 3. CARACTERIZACION DE USUARIOS

La caracterizacion de usuarios se refiere a la identificacion de grupos de usuarios que
comparten caracteristicas similares. Como parte de la Estrategia de Gobierno Digital, la
entidad propende por implementar mecanismos de uso y apropiacion de tecnologias de la
informacion, de acuerdo con la caracterizacidon de sus usuarios.

GRUPO 1

ENTIDADES
PUBLICAS

GRUPO 3

OTRAS FORMAS
ASOCIATIVAS

GRUPO &

COOPERATIVAS

En marco de la actualizacion de la politica de servicio al ciudadano para la UNIDAD
SOLIDARIA, teniendo en cuenta la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y
Cestion — MIPG. La apuesta institucional confluye con el objetivo del modelo que ésta
promueve, para la economia solidaria el ser humano es centro y fin del accionar de la
economia y para la UNIDAD SOLIDARIA son los ciudadanos quienes constituyen el centro
en el desarrollo de planes, programas y proyectos orientados a promover la cultura
asociativa solidaria y el formento de organizaciones solidarias autosostenibles.

Respecto a la discriminacion por tipo de persona, en el actual mes de febrero nos
consultaron mas personas naturales que Juridicas. De las 134 peticiones allegadas, 76
peticiones corresponden a personas naturales, mientras que las personas juridicas fueron
56 peticiones, los porcentajes de participacion por tipo de persona se ilustran en la grafica
27,2 andénima 1,5%.
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PORCENTAJE DE CONSULTANTES: TIPO DE PERSONA
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Grafica 27. Clasificacion por tipo de persona
Discriminacién por sexo:
En el ejercicio de caracterizacion de usuarios, se aclara que, del total de peticiones allegadas

en el mes de febrero (134 peticiones) respecto si la peticion la eleva una mujer o un hombre,
se obtuvieron las siguientes cifras: otro 3, 2,2%.

DISCRIMINACION POR SEXO

Hombres m Mujeres ®m Otro = No aplica

Grafica 28. Discriminacion por sexo

Observando los porcentajes de participacion, las solicitudes realizadas por hombres
corresponden al 553% y el 38% solicitudes hechas por mujeres. La categoria “No aplica”,
surge cuando no es posible identificar al peticionario o cuando se trata de una peticion
elevada Unicamente con la Razdén Social de personas juridicas. En este caso para el mes de
agosto, corresponden al 4,5% de las peticiones.
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Personas juridicas:

Respecto de las peticiones elevadas por personas juridicas, correspondientes al mes de
febrero, se encontraron las siguientes cifras de participacion: no refiere 65, sector solidario
30, entidades publicas 24, otras 9.

PERSONAS JURIDICAS

Universidad - Instituciones de
Entidades publicas; 14; Educacion; 9; 8%
12%

Sector solidario; 90; 80%

= Sector solidario = Entidades publicas = Universidad - Instituciones de Educacion =

Grafica 29. Tipo de personas juridicas

Las consultas que “No refieren” ocupan el primer lugar y son aquellas peticiones que,
aunque la solicitud que realizan tiene gue ver con el sector solidario, no informan a qué tipo
de organizacion o sector pertenecen, con mayor incidencia de consulta representando el
485%, con 65 peticiones. El segundo lugar lo ocupa el Sector solidario (organizaciones de
economia solidaria, organizaciones solidarias de desarrollo, organizaciones de 2do y 3er
grado, organizaciones auxiliares de la economia solidaria) con 30 solicitudes, 23,4%. Las
consultas de las entidades publicas representan el 18%, ocupando el tercer lugar con 24
solicitudes.

Organizaciones solidarias que realizaron peticiones:

Se puede evidenciar en la grafica Nro. 30 Que las organizaciones de Economia Solidaria
(Cooperativas, Fondos de empleados y Asociaciones Mutuales) y las organizaciones
Solidarias de Desarrollo (Asociacion, Corporacion, Fundacion, Juntas de Accion Comunal,
Voluntariado) son las que mas nos consultan, destacando de las organizaciones de
Economia Solidaria las cooperativas con un total de 9 peticiones y de las Organizaciones
Solidarias de Desarrollo se destaca las asociaciones con 5 peticiones.
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Organizaciones Solidarias

40 32
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20 I 1 __ 4 B
4
o . == —_—— L Tt oo
B Cooperativa B Corporacion
Fundacidén H Asociacién
B Fondo de empleados Precooperativa
W Institucion auxiliar de la economia solidaria B Asociaciéon Mutual
B Voluntariado B Organizacién de 3 grado
B Organismo comunal B Asociacion de productores campesinos
M Organizacion de 2 grado B Precooperativa de trabajo asociado

Grafica 30. Tipos de organizaciones solidarias que nos consultan

Entidades Publicas que realizaron peticiones:

Durante el mes de febrero se recibieron veinticuatro 24 peticiones, de entidades publicas,
en la UNIDAD SOLIDARIA, siendo el tercer sector en participacion de relacionamiento. Se
destaca la consulta de entes de control, Ministerios, alcaldia entre otras, donde el Tema de
Consulta que prevalecio fue la de Informacion Institucional.

e Alcaldias?2

e Ministerios 5

e Juzgadoso6

e Planeacion Nacional

e Procuraduria

e Prosperidad social

e SENA

e Tribunal Administrativo

e Direccion Nacional de Planeacion-DNP

Instituciones Educativas que realizaron peticiones:

En el transcurso del mes de febrero solo se recibid una peticion de entidades educativas, de
la Universidad Agustiniana, a diferencia de otros meses, donde las entidades educativas han
realizan un mayor numero de peticiones sobre el tema de acreditacion, en el cual la UNIDAD
SOLIDARIA faculta la prestacion de servicios educativos y la posibilidad de impartir

Carrera10® No 15-22 PBX: 60+1 327 5252 — Linea gratuita:01 8000 122020
www.unidadsolidaria.gov.co atencionalciudadano@unidadsolidaria.gov.co

Bogota D.C, Colombia


http://www.unidadsolidaria.gov.co/
mailto:atencionalciudadano@unidadsolidaria.gov.co

UNIDAD
INFORME PRIMER TRIMESTRE 2023 SERVICIO AL CIUDADANO .‘ | aw SOLIDARIA

’. GOBIERNO DE COLOMBIA

programas de educacion solidaria.

CAPITULO 4. SATISFACCION CIUDADANA

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

El nUmero total de atenciones para el mes de marzo 2023 fue de 186, las cuales se les invitd
a diligenciar encuesta digital a nuestros ciudadanos a través del siguiente enlace
http://virtuales.Unidad Solidaria.gov.co/encuesta/public/preguntas

Se obtuvieron 36 respuestas, con resultados positivos:

e Enla primera pregunta “;Como califica al servidor(a) publico(a) que lo atendid?” el
porcentaje de muy buena atencion fue del 94%.

e En la segunda pregunta “;Cémo califica la atencion y respuesta a su solicitud?” el
porcentaje de muy buen servicio fue de 83 %.

Tabulacion de encuestas

ENCUESTA MENSUAL DE SATISFACCION

40
35
30
25
20
15
10

34

1
I 1 ﬁ 1

Fue amable y respetuoso Oportuna y con claridad Acorde a lo esperado Puede Mejorar

¢Cémo califica al servidor(a) publico(a) que lo atendié? W ¢ Como califica la atencidon y respuesta a su solicitud?

Grafica 31. Resultados aplicacion encuesta de percepcion

CAPITULO 1. PETICIONES DE MARZO DE 2023

Durante el mes de marzo de 2023 se recibieron un total de 135 peticiones.
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Acumulado de peticiones del ano 2023:

En lo transcurrido del ano 2023, el acumulado total de peticiones a corte de 31 de marzo fue
de 425 peticiones, como lo podemos observar en la grafica.

ATENCION ANUAL

1457

1600
1400
1200
1000
BOOD
600
400

200 157

AfC 2021 ARO 2022 ANO 2023

Grafica 32. Peticiones acumuladas por afo (2020-2022)
Estado de las peticiones

Estado de las peticiones, con corte a 31 de marzo:

Pendientes; 11; 8%

Resueltas; 124; 92%
= Resueltas Pendientes

Grafica 33. Estado de las peticiones del mes
Peticiones pendientes:

En el mes de marzo quedaron 11 peticiones pendientes por tramitar correspondientes al
mismo mes.

Peticiones en buzones:
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En el mes de marzo de 2023, se realizd inspeccion fisica del buzon ubicado en el primer piso
Yy No se encontraron ninguna peticion.

El seguimiento de las peticiones pendientes cifras parciales del mes de marzo de 2023
puede ser consultado en:

https://solidarias-my.sharepoint.com/personal/carolina_bonilla_Unidad
Solidaria_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fcarolina%5Fbonilla%5Funi
dad
Solidaria%5Fgov¥%5SFco%2FDocuments%2FTrabajo%20en%20Casa%202022%2FC%2E%20S
ervicio%20al%20Ciudadano%2FA%20Cesti%C3%B3n%20Peticiones%2FA%20Reportes%20
Mes%2F1%20Septiembre

Oportunidad en las respuestas:

Acorde al manual, protocolo y reglamento de servicio al ciudadano, la Oficina de
Atencidn al Ciudadano gestiona y resuelve aquellas peticiones que no involucran en su
respuesta la toma de decisiones. Las demas peticiones son trasladas a las diferentes
dependencias de la UNIDAD SOLIDARIA para que sean gestionadas y desde cada jefatura
sea emitida una respuesta al ciudadano.

Para la medicion de oportunidad la UNIDAD SOLIDARIA ha establecido dos indicadores, el
primero presenta informacion sobre la oportunidad y tiempos de respuesta en las
peticiones que son resueltas de manera directa por la oficina de atencion al ciudadano y un
segundo indicador que mide la oportunidad en tiempos de respuesta de peticiones que
son trasladadas para su respuesta a las diferentes dependencias de la Unidad.

El promedio de dias de respuesta en las peticiones que son resueltas de manera directa
por la Oficina de Atencidén al Ciudadano fue de 1,07 dias, con un total de 69 peticiones,
Las peticiones que son trasladadas y gestionadas por las diferentes dependencias de la
Unidad se observo un promedio de 7,2 dias en dar respuesta con un total de 55 peticiones.
En el mes de marzo de 2023, se presentd variacion en el numero de dias

Enla discriminacion por rango de dias en emitir respuesta, el 60,5 % de las peticiones fueron
resueltas en 5 dias o menos, mientras que el 39,5 % fue resuelto en un periodo mayor. Las
gue estan en tramite se toman hasta la fecha de corte para comité directivo.

Carrera10® No 15-22 PBX: 60+1 327 5252 — Linea gratuita:01 8000 122020
www.unidadsolidaria.gov.co atencionalciudadano@unidadsolidaria.gov.co
Bogota D.C, Colombia


http://www.unidadsolidaria.gov.co/
mailto:atencionalciudadano@unidadsolidaria.gov.co
https://solidarias-my.sharepoint.com/personal/carolina_bonilla_Unidad%20Solidaria_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fcarolina%5Fbonilla%5FUnidad%20Solidaria%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FTrabajo%20en%20Casa%202022%2FC%2E%20Servicio%20al%20Ciudadano%2FA%20Gesti%C3%B3n%20Peticiones%2FA%20Reportes%20Mes%2FI%20Septiembre
https://solidarias-my.sharepoint.com/personal/carolina_bonilla_Unidad%20Solidaria_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fcarolina%5Fbonilla%5FUnidad%20Solidaria%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FTrabajo%20en%20Casa%202022%2FC%2E%20Servicio%20al%20Ciudadano%2FA%20Gesti%C3%B3n%20Peticiones%2FA%20Reportes%20Mes%2FI%20Septiembre
https://solidarias-my.sharepoint.com/personal/carolina_bonilla_Unidad%20Solidaria_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fcarolina%5Fbonilla%5FUnidad%20Solidaria%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FTrabajo%20en%20Casa%202022%2FC%2E%20Servicio%20al%20Ciudadano%2FA%20Gesti%C3%B3n%20Peticiones%2FA%20Reportes%20Mes%2FI%20Septiembre
https://solidarias-my.sharepoint.com/personal/carolina_bonilla_Unidad%20Solidaria_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fcarolina%5Fbonilla%5FUnidad%20Solidaria%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FTrabajo%20en%20Casa%202022%2FC%2E%20Servicio%20al%20Ciudadano%2FA%20Gesti%C3%B3n%20Peticiones%2FA%20Reportes%20Mes%2FI%20Septiembre
https://solidarias-my.sharepoint.com/personal/carolina_bonilla_Unidad%20Solidaria_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fcarolina%5Fbonilla%5FUnidad%20Solidaria%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FTrabajo%20en%20Casa%202022%2FC%2E%20Servicio%20al%20Ciudadano%2FA%20Gesti%C3%B3n%20Peticiones%2FA%20Reportes%20Mes%2FI%20Septiembre
https://solidarias-my.sharepoint.com/personal/carolina_bonilla_Unidad%20Solidaria_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fcarolina%5Fbonilla%5FUnidad%20Solidaria%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FTrabajo%20en%20Casa%202022%2FC%2E%20Servicio%20al%20Ciudadano%2FA%20Gesti%C3%B3n%20Peticiones%2FA%20Reportes%20Mes%2FI%20Septiembre

INFORME PRIMER TRIMESTRE 2023 SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD

GOBIERNO DE COLOMBIA

0.- SOLIDARIA

(4]

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

140 124
120
100
80
60
40
20 1 3,8
0 | —

Resueltas En tramite Tiempo promedio de
todos los canales

1,07

7,2

Tiempo promediode  Tiempo promedio de
respuesta a peticiones respuesta a peticiones
gestionadas de forma gestionadas por las

directa por servicio al
ciudadano

demas areas de la
Unidad Solidaria

Grafica 34. Discriminacion de peticiones oportunidad de respuesta

Del total de peticiones, la Oficina de Servicio al Ciudadano gestioné el 55,6 %, en tanto
que las otras dependencias gestionaron un 44,4 %. Resaltando porcentualmente la
Direccion Técnica de Desarrollo con las solicitudes de nuestra misionalidad con un 25% vy la

oficina asesora juridica con 7,2%.

DEPENDENCIA

Direccion Nacional

Oficina Asesora Juridica

Oficina de Control Interno

Subdirecciéon Nacional

Direccion de Desarrollo de las Organizaciones Solidarias
Direcciéon de Investigacion y Planeacion

Servicio al Ciudadano

TOTALES

Canales de Consulta:

TOTAL DIRECCION

6
11
O
8
32
9
69

135

%

4.5%
8,1%
0%
59%
23, 7%
6,6%
51,2%

100%

Tabla 10. Total peticiones por direccion

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

La UNIDAD SOLIDARIA ha definido diferentes canales de atencion, para que los ciudadanos
puedan consultarnos por cualquiera de ellos, permitiendo asi acercandonos de una mejor
forma a la ciudadania mediante cualquiera nuestros canales. En el comportamiento
mensual de las peticiones encontramos la siguiente distribucion por canales:

MEDIO DE CONSULTA CANTIDAD

Correo Electrénico 74
Teléfono Celular n
WhatsApp 4
Chat 15
Formulario web PQRDS
Redes sociales 0
Correo Postal 1
Presencial 26
Teléfono fijo 1

TOTALES 135

Tabla 11. Cantidad de peticiones por canal de atencion

Se observa en el comportamiento de las cifras del mes de marzo que, los canales de
atencion Correo Electronicoy presencial, fueron los canales de principal consulta, ocupando
el primery segundo lugar respectivamente. Otros canales que han tenido relevancia en este

mes, son el Chaty teléfono celular, seguido del WhatsApp, los cuales ocupan el tercer, cuarto
y quinto lugar.

Se observa en las cifras mensualizadas del 2023, en el mes de marzo que, el canal de
atencion Correo Electréonico se ubica en la primera posicion de consulta y en segundo lugar
la atencion personalizada al ciudadano en segundo lugar.

Para el acumulado por canal de consulta del 2023, se observa, la siguiente situacion:
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ACUMULADO POR MEDIO DE CONSULTA

Teléfono fijo B~ 1%
presencial NN 199
Correo Postal B 1%
Redes sociales # 0

Formulario web PQrDs I 2%
chat I 11%
WhatsApp I 3%
Teléfono Celular D 3%
Correo Electrénico N S S %

0 10 20 30 40 50 60

Grafica 35. Participacion por canal de consulta acumulado 2022

Temas de consulta:

De las 135 peticiones recibidas en el mes marzo, la mas frecuente en tema de consulta,
ocupando el primer lugar, fueron las peticiones de “Otra”, corresponden a solicitudes
realizadas por ciudadanos que desean conocer sobre temas de la unidad, que no estan
tipificados en el listado de la matriz, pero que tienen que ver con la parte misional y
administrativa de la unidad. En segundo lugar, estan las peticiones de “formacion para el
sector solidario”, que corresponden a las peticiones de los usuarios que, quieren conocer la
forma mediante la cual se pueden capacitar en economia solidaria. En tercer lugar, se
encuentra el tema de “Informacion Institucional” corresponden a los requerimientos que
hace el ciudadano con el fin de que se le brinde informacion y orientacion relacionada con
los servicios propios de la Entidad, la solicitud que mas tuvo incidencia fue en el interés en
crear una organizacion de economia solidaria preferencialmente en la creacion de
cooperativa, CTA y Fondos de Empleados.: (Acreditacion 7, Archi histérico 6, asamblea 2,
certificados de informacion no presencial 2 certificados laborales presenciales 2, creaciones
13,estados de procesos contractuales 1,formacion para el sector solidario 29, fortalecimiento
5, generalidades del sector 3, herramientas de investiga 1, informacion institucional 24,
integracion 2, normatividad del sector 3, 1 y proyectos 2, proteccion 1, tramites otras
instituciones 1)
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Grafica 36. Tema de consulta mensual
Tipo de peticiones:
De las 135 peticiones recibidas en el mes de marzo de 2023, se encuentran discriminadas

por tipo de la siguiente forma:

TIPO DE PQRDS CANTIDAD

Peticién de informacion
Peticiéon de interés general
Peticion de documentos
Sugerencia
Agradecimiento
Peticion de Consulta
Reclamo
Denuncia
Queja
Tramite
Tutela
TOTALES

96
16

—
=

- = O O O M O O

135
Tabla 12. Cantidad de peticiones por tipo

Eltipo de PQRDS mas asiduo y de mayor consulta en la UNIDAD SOLIDARIA para el mes de
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marzo, continuan siendo las “peticiones de informacion” corresponden a los requerimientos
gue hace el ciudadano con el fin de que se le brinde informacion y orientacion relacionada
con los servicios propios de la Entidad. Seguidamente por tipo de peticion para este mes
encontramos “peticiones de interés general” y en tercer lugar las “peticiones de
documentos”.

Participacion por tipo de peticién:

Para el mes de marzo se observan en la grafica los siguientes porcentajes, respecto al tipo
de peticiones allegadas:

TIPOS DE PQRDS RECIBIDAS

Tutela ®0Q,7

Queja 0,0

Reclamo 0,0
Agradecimiento 0,0
Peticién de documentos m—— 8 1

Peticion de informacion A

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0

Grafica 37. Participacion mensual por tipo de peticion

CAPITULO 2. ORIGEN REGIONAL DE LAS PETICIONES

Respecto a la procedencia de las peticiones, para el mes de marzo las peticiones que realizo
Bogota (55 peticiones), coinciden en numero con el resto del pais (55 peticiones).

Del total de las 135 solicitudes recibidas en el mes de marzo, el mayor porcentaje de
peticiones provienen, no solo del Distrito Capital, que corresponde al 40,7%, igualado por el
resto del pais, en un porcentaje igual 40,7% Para el mes de marzo 55 peticiones provienen
de Bogota y el mismo numero 55 de peticiones provienen de origen Colombia, con un
porcentaje del 40,7%. De otra parte, se observa el “No Informa”, correspondiente a aquellas
peticiones que aun cuando aportaron otra informacion y se les emitid respuesta, no
informaron su lugar de procedencia con un total de 25y participacion del 18,6% para el mes
de marzo, la participacion la podemos observar en la grafica 38. (No informa 18,6%, Colombia
sin Bogota 40,7%, Bogota 40,7%)
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Origen Peticiones

No Informa
18,6%

Bogota
40,7

Colombia sin Bta 40,7%

= Bogotd = Colombia sin Bta No Informa

Grafica 38. Caracterizacion de Usuarios por Origen

Peticiones de origen Bogota:

Para las peticiones provenientes de Bogota (97peticiones) para el mes de marzo predomind
el canal de consulta “Presencial”, en primer lugar, el segundo lugar fue para el canal “Correo
Electronico”y en tercer lugar el canal “Teléfono Celular”.

CANAL DE ATENCION BOGOTA

Correo Postal
WhatsApp
Teléfono fijo
Teléfono Celular

I
|
|
|

Correo Electronico |
|

Presencial
0 5 10 15 20 25 30 35
C . ) -
Presencial orrleg Teléfono Celular  Teléfono fijo WhatsApp Correo Postal
Electrénico
H Peticiones Bogota 31 26 21 10 6 3
% en Bta 32,0% 26,8% 21,6% 10,3% 6,2% 3,1%
H Peticiones Bogota % en Bta

Grafica 39. Discriminacion de peticiones de origen Bogota D.C,, por canal de atencion

Los temas de consulta que predominaron en la capital del pais fueron en primer lugar
“Formacion para el sector solidario” con 12 peticiones, corresponden a los requerimientos
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gue hace el ciudadano con el fin de que se le brinde informacion y orientacion relacionada
con laformay las entidades que pueden impartir capacitacion sobre lo que esy lo que hace
el sector solidario, en segundo lugar con 10 peticiones esta la consulta relacionada con el
‘Otro” mediante el cual los peticionarios realizan todo tipo de consultas, respecto de los
temas que no estan tipificados dentro del listado que ofrece la matriz y en tercer lugar
“Informacion institucional” y “Creacion”.

Peticiones de origen Colombia sin Bogota:

Para la discriminacion por departamento, respecto de las peticiones de origen de Colombia
sin contar con la ciudad de Bogota, las cuales suman 57 peticiones, que representan el 42,2
% de la participacion general, se distribuyen segun la grafica. (Cundinamarca 8, Antioquia 5,
Huila, Norte de Santander, Tolima y valle del cauca con 4, Bolivar y Meta con 3, Boyac3,
choco, Cérdoba, Guaviare, Narino y Putumayo con 2, Caldas, Caqueta, Casanare, Cauca,
Cesar, Risaralda, San Andrés, Santander y sucre con 1).

NUMERO DE PETICIONES POR DEPARTAMENTO
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Grafica 40. Peticiones por departamento origen Colombia sin Bogota

Destaca la participacion porcentual del departamento de Cundinamarca, con 8 peticiones
(14%), en el primer lugar, en segundo lugar, con 5 peticiones el departamento de Antioquia
(8,7%) y los departamentos de Huila, Norte de Santander, Tolima y valle del cauca con 4
peticiones cada uno (7%).

Para el departamento de Cundinamarca los temas de consulta que predominaron fueron
la “informacion Institucional” informacion que solicitan los peticionarios, bien para conocer
de la institucion o para consultar temas generales respecto de su mision y vision
“fortalecimiento “corresponden a los requerimientos que hace el ciudadano con el fin de
buscar que la unidad les brinde capacitacion para el fortalecimiento de sus empresas
especialmente cuando sienten que estan débiles en temas de gobernabilidad, costos, y en
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su parte contable.

Para el departamento de Antioquia el tema de consulta que predomind fue “informacion
Institucional” informacion que solicitan los peticionarios, bien para conocer de la institucion
O para consultar temas generales respecto de su mision y vision.

Discriminacién por canal de atencion de origen Colombia sin Bogota:

Cabe resaltar que los tres (3) canales mas utilizados para realizar peticiones desde el
territorio nacional sin contar con la capital del pais, representando el 42,2 % del total de las
peticiones de este origen, fueron el Teléfono celular con el 34% (28 peticiones), Correo
Electronico con el 31% (26 peticiones) y Chat WhatsApp con el 21% (17 peticiones).

Peticiones Colombia sin Bogota Chat
6  Correo Postal
Teléfono fijo 10959 1%

1.7%

Teléfono Celular
34% (28)

WhatsApp
1
1.7
Correo Electrénico
59%
= Teléfono Celular = Correo Electrdnico WhatsApp = Teléfono fijo = Chat = Correo Postal

Grafica 41. Discriminacion de peticiones de origen Colombia sin Bogota
Peticiones sin informacién de origen:

El indicador de “No Informa” corresponde a aquellas peticiones, que aun cuando aportaron
otra informacion y se les emitio respuesta, no informaron su lugar de procedencia. Estas
peticiones son regularmente allegadas por los canales virtuales. Para el mes de septiembre
se evidenciaron diecisiete (17) registros sin informacion de origen a través de canales como
Chat, correo electronico Teléfono celular. Veremos en la grafica 41, la discriminacion por
canal desde donde nos consultan.
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Peticiones No Informa

Teléfono fijo; 1; 6%
WhatsApp; 2; 12%

Correo Electronico; 12;

A . . 0,
Teléfono Celular; 2; 12% 52.2%
Chat; 8.
34,7
= Correo Electrénico = Chat = Teléfono Celular WhatsApp = Teléfono fijo

GCrafica 42. Peticiones No informa

CAPITULO 3. CARACTERIZACION DE USUARIOS

La caracterizacion de usuarios se refiere a la identificacion de grupos de usuarios que
comparten caracteristicas similares. Como parte de la Estrategia de Gobierno Digital, la
entidad propende por implementar mecanismos de uso y apropiacion de tecnologias de la
informacion, de acuerdo con la caracterizacidon de sus usuarios.

OTRAS FORMAS
ASOCIATIVAS

PE GRUPO 2
NATURALES ASOCIACIONES

GRUPO &

COOPERATIVAS
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En marco de la actualizacion de la politica de servicio al ciudadano para la UNIDAD
SOLIDARIA, teniendo en cuenta la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y
Cestion — MIPG. La apuesta institucional confluye con el objetivo del modelo que ésta
promueve, para la economia solidaria el ser humano es centro y fin del accionar de la
economia y para la UNIDAD SOLIDARIA son los ciudadanos quienes constituyen el centro
en el desarrollo de planes, programas y proyectos orientados a promover la cultura
asociativa solidaria y el formento de organizaciones solidarias autosostenibles.

Respecto a la discriminacion por tipo de persona, en el actual mes de septiembre nos
consultaron mas personas Juridicas que naturales. De las 197 peticiones allegadas, 138
peticiones corresponden a personas juridicas, mientras que las personas naturales fueron
59 peticiones, los porcentajes de participacion por tipo de persona se ilustran en la grafica.

PORCENTAJE DE CONSULTANTES: TIPO DE PERSONA

Andnimo
32.2%

Juridica
83
63.7%

Natural
86
63.7%

Natural = Juridica Andnimo

Grafica 43. Clasificacion por tipo de persona

Discriminacion por sexo:

En el gjercicio de caracterizacion de usuarios, se aclara que, del total de peticiones allegadas
en el mes de septiembre (197 peticiones) respecto si la peticion la eleva una mujer o un
hombre, se obtuvieron las siguientes cifras:
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DISCRIMINACION POR SEXO

Hombres = Mujeres = Otro No aplica

Grafica 44. Discriminacion por sexo

Observando los porcentajes de participacion, las solicitudes realizadas por hombres
corresponden al 55% y el 45% concierne a las solicitudes hechas por mujeres. La categoria
“No aplica”, surge cuando no es posible identificar al peticionario o cuando se trata de una
peticion elevada Unicamente con la Razén Social de personas juridicas. En este caso para el
mes de septiembre, corresponden al 1% de las peticiones.

Personas juridicas:

Respecto de las peticiones elevadas por personas juridicas, correspondientes al mes de
septiembre, se encontraron las siguientes cifras de participacion:

Personas Juridicas

Educacion; 15; 12%

Sector solidario; 80; 65%

= Sector solidario Entidades publicas = Universidad - Instituciones de Educacion

Grafica 45. Tipo de personas juridicas
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Las consultas del Sector solidario en el primer lugar (organizaciones de economia solidaria,
organizaciones solidarias de desarrollo, organizaciones de 2do y 3er grado, organizaciones
auxiliares de la economia solidaria) con mayor incidencia de consulta representando el 65%,
las consultas de las entidades publicas representan el 28.2% ocupando el segundo lugar y
en tercer lugar las consultas provenientes de Instituciones Educativas que corresponden al
15.2%.m

Organizaciones solidarias que realizaron peticiones:

Se puede evidenciar en la grafica Nro. 46 Que las organizaciones de Economia Solidaria (Pre
cooperativas, Cooperativas, Fondos de empleados y Asociaciones Mutuales) y las
organizaciones Solidarias de Desarrollo (Asociacion, Corporacion, Fundacion, Juntas de
Accion Comunal, Voluntariado) son las que mas nos consultan, destacando de las
organizaciones de Economia Solidaria las cooperativas con un total de 11 peticiones y de las
Organizaciones Solidarias de Desarrollo se destaca las corporaciones con un total de 8

peticiones.
TIPO DE ORGANIZACION .
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Grafica 46. Tipos de organizaciones solidarias que nos consultan
Entidades Publicas que realizaron peticiones:
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Durante el mes de septiembre se recibieron 29 solicitudes por parte de entidades publicas
provenientes del sector publico para la UNIDAD SOLIDARIA, siendo el segundo sector en
participacion de relacionamiento con personas juridicas. Se destaca la consulta de entes de
control, Ministerios, alcaldia entre otras, donde el Tema de Consulta que prevalecio fue la de
Informacion Institucional.

e Contraloria General de la Republica

e Agencia Nacional Minera

e Camara de comercio Medellin

e Camara de comercio Bucaramanga

e SENA

e Alcaldia de Soacha

e Secretaria de Gobierno de Funza

e Ministerio del trabajo

e Consejeria Presidencial para la Estabilizacion Presidencia de la Republica
e Gobernacion del Magdalena

¢ PNUD Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
e [INPEC Guaduas

e Ministerio de Ambiente

Instituciones Educativas que realizaron peticiones:

En el transcurso del mes de septiembre se recibieron quince (15) solicitudes por parte de
Instituciones Educativas predominaron ocho (8) consultas encaminadas a la informacion u
orientacion del tramite de Acreditacion, en el cual la UNIDAD SOLIDARIA faculta la
prestacion de servicios educativos y la posibilidad de impartir programas de educacion
solidaria, se comparte listado de Instituciones Educativas que nos consultaron:

e Universidad Distrital Francisco José de Caldas

e Universidad Del Atlantico

e UniSangil

e Universidad Francisco de Paula Santander Ocana
e Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
e Corporacion Universitaria Minuto de Dios

CAPITULO 4. SATISFACCION CIUDADANA

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

El nimero total de atenciones para el mes de septiembre 2022 fue de 197, las cuales se les
invitd a diligenciar encuesta digital a nuestros ciudadanos a través del siguiente enlace
http://virtuales.Unidad Solidaria.gov.co/encuesta/public/preguntas

Se obtuvieron 55 respuestas, con resultados positivos:

e Enla primera pregunta “;Como califica al servidor(a) publico(a) que lo atendid?” el
porcentaje de muy buena atencion fue del 94%.

e En la segunda pregunta “;Cémo califica la atencion y respuesta a su solicitud?” el
porcentaje de muy buen servicio fue de 83 %.

Tabulacion de encuestas

Encuesta mensual

14
12
1
6 11
% —— 5 3 0
o) |
Fue amable y respetuoso Oportunay con claridad Acorde a lo esperado Puede Mejorar

¢Coémo califica al servidor(a) publico(a) que lo atendi6? B ¢Como califica la atencion y respuesta a su solicitud?

Grafica 47. Resultados aplicacion encuesta de percepcion
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