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SERVICIO AL CIUDADANO

Objetivo

Dar a conocer las cifras generales de la atencién al ciudadano en los meses de julio, agosto y septiembre
por parte de la oficina de Servicio al Ciudadano — OSC; asi como el comportamiento de la satisfaccién
ciudadana.

Situaciones relevantes ocurridas en los meses de julio, agosto y septiembre.

El 15 de julio del 2022 quedd publicada en diario oficial 52096 la Resolucién 152 del 23 de junio del 2022 como
Unico marco normativo del tramite "Por medio de la cual se unifica y actualiza la reglamentacion relacionada
con el tramite de acreditacion que otorga la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias para
impartir programas de educacion en Economia Solidaria” la cual puede ser consultada en el siguiente enlace
https://www.uaeos.gov.co/sites/default/files/archivos/RESOL 152%20DE%202022%20firmada 0.pdf

En el mes de agosto, se actualizo y se publicé nuestro Manual Protocolo y Reglamento de Servicio Al Ciudadano
el cual puede ser consultado en el siguiente enlace
https://www.uaeos.gov.co/sites/default/files/archivos/MANUAL PROTOCOLO REGLAMENTO SERV AL CIUD
ADANO V13.pdf

~ ¢Sabias que?

El servicio al ciudadano en la UAEOS
es un proceso misional dentro del
que tenemos:

Procedimientos:
Politica de servicio Gestion de Peticiones
al ciudadano y Acreditacién Indicadores

DD/

Manual, reglamento
y protocolo para la
atencién al ciudadano

Formatos

Actualizamos nuestro

ﬁ 0 "MANUAL DE PROTOCOLO Y REGLAMENTO
> B i DE SERVICIO AL CIUDADANO"
. en el que incluimos temas asociados a denuncias
-~ T 2
por temas de corrupcién y cémo debemos
E % proceder en caso de recibirlas.

En el mes de septiembre se actualizo y se publicd el Nuevo Manual del usuario para la acreditacion y el uso del
Sistema Integrado de Informacién de Acreditacion —SIIA. Documento que describe y explica los diferentes
mddulos que conforman el Sistema Integrado de Informacién de Acreditacion - SIIA, mediante el cual las
entidades sin dnimo de lucro interesadas en acreditarse hacen el proceso para obtener autorizacion, asi mismo
se muestra el paso a paso para presentar la documentacion solicitada, cdmo realizar el ingreso de informacion



https://www.uaeos.gov.co/sites/default/files/archivos/RESOL_152%20DE%202022%20firmada_0.pdf
https://www.uaeos.gov.co/sites/default/files/archivos/MANUAL_PROTOCOLO_REGLAMENTO_SERV_AL_CIUDADANO_V13.pdf
https://www.uaeos.gov.co/sites/default/files/archivos/MANUAL_PROTOCOLO_REGLAMENTO_SERV_AL_CIUDADANO_V13.pdf

en cada uno de los formularios. Ademas, presenta algunas recomendaciones que facilitan la verificacion de
requisitos. Manual que puede ser indagado en el siguiente enlace
https://www.uaeos.gov.co/sites/default/files/archivos/Nuevo%20Manual%20del%20Usuario%20-
%20S11A%202022.pdf

También para el mes de septiembre se publicd y se puso a disposicién de la ciudadania el Instructivo para crear
una peticién a través del aplicativo Formulario Web de la UAEOS este formulario describe el procedimiento para
la creacidn de una peticién, quejas, reclamos, sugerencias, o denuncias las cuales serdn atendidas de acuerdo a
los lineamientos de atencién que reposan en el Manual de Servicio al Ciudadano. Puede ser consultado en el
siguiente enlace
https://www.uaeos.gov.co/sites/default/files/archivos/Instructivo%20Formulario%20WEB%20de%20Peticion

es.pdf

Canales de atencion

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

La UAEOS 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, los cuales son:

Canal telefénico:
e PBX 6013275252 extensién 301
e Linea celular: 3228444559
e Linea Gratuita: 018000122020

Canal virtual:
e Correo electrénico: atencionalciudadano@uae0s.qov.co;
e Chat via WhatsApp: a través de la linea celular: 322 844 4559
e Chat Web, portal web www.uaeos.gov.co
e Formulario web PQRD en www.uae0s.qov.co
e Através de nuestras redes sociales Facebook ; Instagram; Twitter; YouTube

Canal personalizado:
e Lunes aviernes en jornada continua de 8 a.m. a 5 p.m. en las oficinas de la Unidad (Carrera 10
No. 15 -22 Bogota D.C.). El Ultimo ingreso a la oficina de atencién al ciudadano se hace a las
4:50 pm. No se requiere cita previa.



https://www.uaeos.gov.co/sites/default/files/archivos/Nuevo%20Manual%20del%20Usuario%20-%20SIIA%202022.pdf
https://www.uaeos.gov.co/sites/default/files/archivos/Nuevo%20Manual%20del%20Usuario%20-%20SIIA%202022.pdf
https://www.uaeos.gov.co/sites/default/files/archivos/Instructivo%20Formulario%20WEB%20de%20Peticiones.pdf
https://www.uaeos.gov.co/sites/default/files/archivos/Instructivo%20Formulario%20WEB%20de%20Peticiones.pdf
mailto:atencionalciudadano@uaeos.gov.co
http://www.uaeos.gov.co/
http://www.uaeos.gov.co/
https://www.facebook.com/UaeosCo/?ref=page_internal
https://www.instagram.com/uaeosco/
https://twitter.com/UaeosCo?s=20
https://www.youtube.com/user/Orgsolidariastv

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 estd operando de lunes a viernes en jornada
contintade8am 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.uaeos.gov.co/atenci%C3%B3n-al-
ciudadano/agende-su-cita

Glosario
CONCEPTO DESCRIPCION

APLICATIVO WEB Es un sistema de informacidn a través del cual los ciudadanos podran

PQRD presentar las solicitudes.

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

CIUDADANO la oportunidad de estar en contacto con los ciudadanos y generar en ellos
algun nivel de satisfaccion.

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

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

PETICION DE Es el requerimiento que hace el ciudadano con el fin de que se le brinde

INFORMACION informacién y orientacién relacionada con los servicios propios de la
Entidad.

PETICION DE Es el requerimiento que hace el ciudadano con el fin de obtener copias o

DOCUMENTACION fotocopias de documentos que reposen en la Entidad.

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

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

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



https://www.uaeos.gov.co/atenci%C3%B3n-al-ciudadano/agende-su-cita
https://www.uaeos.gov.co/atenci%C3%B3n-al-ciudadano/agende-su-cita

QUEJA

DENUNCIA

SUGERENCIA

TRAMITE

RECURSOS

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

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 institucién para el mejoramiento de
los servicios de la entidad.

Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben
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 en
contra de las decisiones que tome la Entidad. Estos se someten a las normas
especiales establecidas en el Capitulo V del Titulo Il del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, articulos

74 a 86 y demas normas concordantes.

Tabla 1. Glosario: definiciones de conceptos

Estructura

El presente informe relne las cifras evidenciadas durante los meses de julio, agosto y septiembre de
2022, realizando una breve descripcion mes por mes, de las cifras obtenidas para la gestién de
peticiones de la UAEOS.

Caracterizacion de usuarios

La caracterizacidon 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 apropiacién de tecnologias de la informacién, de acuerdo con la
caracterizacion de sus usuarios. En marco de la actualizacién de la politica de servicio al ciudadano
para la UAEQS, teniendo en cuenta la implementacion del Modelo Integrado de Planeacidn y Gestion
— 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 UAEOS 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.Uaeo0s.gov.co menu  superior “Servicios a la Ciudadania” en la opcidon
https://www.uaeos.gov.co/sites/default/files/archivos/Caracterizaci%C3%B3n%20de%20Usuarios%
20UAEQ0S%202022.pdf



http://www.uaeos.gov.co/
https://www.uaeos.gov.co/sites/default/files/archivos/Caracterizaci%C3%B3n%20de%20Usuarios%20UAEOS%202022.pdf
https://www.uaeos.gov.co/sites/default/files/archivos/Caracterizaci%C3%B3n%20de%20Usuarios%20UAEOS%202022.pdf
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Acumulado de peticiones del tercer trimestre 2022

Para el tercer (1) trimestre del 2022, en la UAEQS se recibieron un total de 490 peticiones, allegadaspor los
diferentes canales de atencidén; como se observa en la grafica siguiente:

Atenciones Trimestrales

500 490

Grafica 1. Peticiones acumuladas por trimestre del 2022

CIFRAS DE LA GESTION DE PETICIONES DE CADA MES DEL TERCER TRIMESTRE DEL 2022

Se presentan las cifras obtenidas mes a mes

PETICIONES DE JULIO DE 2022

Durante el mes de julio de 2022 se recibieron un total de 107 peticiones por los diferentes canales de atencion
gue la UAEQS ha dispuesto para atender a los ciudadanos.

Acumulado de peticiones del afio 2022

En lo transcurrido del afio 2022, el acumulado total de peticiones a corte de 31 de julio fue de 932 peticiones,
como lo podemos observar en la grafica 1.
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Grafica 2. 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 atencidn, el mes de julio a corte de
31 de julio se encontraba en la siguiente situacion:

Pendientes; 6;
6%

Resueltas; 101;

94%

Grafica 3. Estado de las peticiones del mes

Peticiones pendientes meses anteriores:
En el mes de julio quedaron 6 peticiones pendientes por tramite correspondientes al mismo mes.

Peticiones en buzones:
En el mes de julio de 2022, se realizd constatacidn fisica de los buzones ubicados en el primer y tercer piso de
la entidad, se evidencia que no llego alguna sugerencia de nuestros ciudadanos.

El seguimiento de las peticiones pendientes cifras parciales del mes de julio puede ser consultado en
https://solidarias-

my.sharepoint.com/personal/carolina_bonilla_uaeos gov co/ layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2F
carolina%5Fbonilla%5Fuaeos%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FTrabajo%20en%20Casa%202022%2FC%2E%20S
ervicio%20al%20Ciudadano%2FA%20Gesti%C3%B3n%20Peticiones%2FA%20Reportes%20Mes%2FG%20Julio

Oportunidad en las respuestas
Acorde al manual, protocolo y reglamento de servicio al ciudadano, la Oficina de Atencidn al Ciudadano gestiona
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INFORME TERCER TRIMESTRE DE SERVICIO AL CIUDADANO

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 UAEQS para que sean gestionadas y desde cada jefatura sea
emitida una respuesta al ciudadano.

Para la medicion de oportunidad la UAEOS 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 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
Atencidn al Ciudadano fue de 1,03 dias, con un total de 65 peticiones, Las peticiones que son trasladadas y
gestionadas por las diferentes dependencias de la Unidad se observé un promedio de 4,7 dias en dar respuesta
con un total de 42 peticiones.

Oportunidad de respuesta

101 120
100

80

60

40

6 2,40 1,03 4,70 20

| — 0
Resueltas En tramite Tiempo promedio  Tiempo promedio  Tiempo promedio
de todos los canales  de respuesta a de respuesta a
peticiones peticiones

gestionadasde  gestionadas por las
forma directa por  demas areas de la
Servicio al Unidad
Ciudadano

Grafica 4. Oportunidad en la respuesta

Del total de peticiones, la Oficina de Servicio al Ciudadano gestiond el 61 %, en tanto que las otras dependencias
gestionaron un 39 %. Resaltando porcentualmente la Direccién Técnica de Desarrollo con las solicitudes de
nuestra misionalidad con un 18% vy la Direccidn Técnica de Investigacién con temas relacionados con el tramite
de acreditacion con un 8%

Dependencia TOTAL Direccion %
Oficina Asesora Juridica 7 7%
Oficina de Control Interno 0 0%
Subdireccion Nacional 7 7%
Direccién de Desarrollo de las Organizaciones Solidarias 19 18%
Direccion de Investigacion y Planeacion 9 8%
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Tabla 2. Total peticiones por direccién

En la discriminacion por rango de dias en emitir respuesta, el 86% de las peticiones fueron resueltas en 5 dias o
menos, mientras que el 14% 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 76
Rango de 2 a 5 dias después 16
Rango de 6 a 10 dias después 6
Rango de 11 a 20 dias después 3
Rango de 20 a 30 dias después

Estan en tramite 6
TOTAL 107

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

Los canales de consulta son los medios, espacios o escenarios a través de los cuales los ciudadanos, interactian
con las entidades de la Administracién Publica para realizar tramites y servicios, solicitar informacion,
orientacidén o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.

La UAEOS 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 Electrénico a1 38%
Teléfono Celular 21 20%
WhatsApp 14 13%
Chat 6 6%
Formulario web 0%
PQRDS 0
Redes sociales 0 0%
Correo Postal 1 1%
Presencial 8 %
Teléfono fijo 16 15%
Totales 107 100%

Tabla 4. Cantidad de peticiones por canal de atencién

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 julio del 2022, que el canal predilecto que usa la
ciudadania para la consulta o tramite de peticiones con la UAEOS es a través del canal “Correo Electrénico “En
el segundo lugar de preferencia se encuentra el canal “Teléfono celular”, y en tercer lugar el “Teléfono fijo”




Temas de consulta

De las 107 peticiones recibidas en el mes julio , la mas frecuente en tema de consulta fueron las peticiones de
“Informacién Institucional”; ocupando el primer lugar corresponden a solicitudes realizadas por ciudadanos
que desean conocer por la misién de la UAEQS , actividades que realiza en pro de las organizaciones solidarias,
en segundo lugar se encuentra el tema de “Acreditacion” éstas corresponden a solicitudes de los ciudadanos
donde indagan por el trdmite de acreditacidn, sus requisitos para poder impartir programas de educacién
solidaria , por el estado de evaluaciéon de su tramite, piden solucién a fallas técnicas relacionadas con la
plataforma SIIA, o nos requieren para explicar la normatividad aplicable y en tercer lugar estad el Tema de
“Creacidn” la solicitud que mas tuvo incidencia fue en el interés en crear una organizacidon de economia solidaria

preferencialmente en la creacién de cooperativa, cooperativa de ahorro y crédito y Fondos de Empleados.

DISCRIMINACION POR TEMAS DE CONSULTA
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Grafica 5. Tema de consulta mensual

De las 107 peticiones recibidas en el mes de julio de 2022, se encuentran discriminadas por tipo de la siguiente

forma:
Tipo de PORDS Cantidad
Peticion de informacion 79
Peticién de interés general 1
Peticion de documentos 10
Sugerencia 0
Agradecimiento 0
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Peticidon de Consulta 4
Reclamo 0
Denuncia 0
Queja 0
Tramite 13
Tutela 0
Totales 107

Tabla 5. Cantidad de peticiones por tipo

El tipo de PQRDS mas asiduo y de mayor consulta en la UAEOS para el mes de julio, son las “peticiones de
informacién” corresponden a los requerimientos que hace el ciudadano con el fin de que se le brinde
informacién y orientacidn relacionada con los servicios propios de la Entidad. Seguidamente por tipo de
peticion para este mes encontramos “Tramite” incumbe a el tramite mediante el cual la UAEOS otorga
aprobaciéon mediante Resolucion el desarrollo de programas en educacién sobre economia solidaria,
Consecutivamente tenemos a la “Peticion de Documentos” la solicitud mas recurrente para el mes de julio fue
la Certificacidn Electrénica de Tiempos Laborados- CETIL es una expedicién de tiempos laborados y salarios por
parte de las entidades publicas y privadas que ejerzan funciones publicas o cualquier otra entidad que deba
expedir certificaciones de tiempos.

Para el mes de julio se observan en la grafica 6 los siguientes porcentajes, respecto al tipo de peticiones
allegadas:

Tipo de PQRDS recibidas en el mes

1 -] B

100%
M Peticion de informacion ® Peticion de interés general Peticion de documentos
m Sugerencia Agradecimiento Peticion de Consulta
® Reclamo M Denuncia M Queja
m Tramite m Tutela

Grafica 6. Participacion mensual por tipo de peticion
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INFORME TERCER TRIMESTRE DE SERVICIO AL CIUDADANO

. ORIGEN REGIONAL DE LAS PETICIONES

Respecto a la procedencia de las peticiones, para el mes de julio se pudo observar que las de Colombia como
territorio nacional se convirtieron en el principal origen. Es decir, nos han formulado mas peticiones a nivel
territorial que a nivel de Bogota.

Del total de las 107 solicitudes recibidas en el mes de julio, el mayor porcentaje de peticiones provienen fuera
del Distrito Capital que corresponde al 51%. Se tienen, para el mes de julio 55 peticiones procedentes de
Colombia sin contar a Bogotd, mientras que 45 peticiones provienen de Bogota, De otra parte, se observa el
“No Informa”, correspondiente a aquellas peticiones que aun cuando aportaron otra informacion y se les emitié
respuesta, no informaron su lugar de procedencia con un total de 7 peticiones para el mes de julio, la
participacién la podemos observar en la grafica 7.

Origen Peticiones

No Informa; 7;
7%

Bogota; 45; H Bogotd
42%

B Colombia sin Bta

Colombia sin m No Informa
Bta; 55; 51%

Grafica 7. Caracterizacion de Usuarios por Origen
Peticiones de origen Bogota
Para las peticiones provenientes de Bogota (45 peticiones) para el mes de julio el principal canal de consulta fue

el de “Correo Electrénico”, el segundo lugar fue para el canal “Teléfono Fijo” y en tercer lugar el canal
“Presencial”
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INFORME TERCER TRIMESTRE DE SERVICIO AL CIUDADANO

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

Los temas de consulta que predominaron en la capital del pais fueron en primer lugar “Informacion
Institucional” con 23 peticiones, corresponden a los requerimientos que hace el ciudadano con el fin de que se
le brinde informacion y orientacidn relacionada con los servicios propios de la Entidad y en segundo lugar con
10 peticiones predomino la consulta relacionada con el “tramite” mediante el cual la UAEQOS otorga aprobacién
para el desarrollo de programas en educacion sobre economia solidaria.

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 son un total de 55 peticiones, que representan el 51 % de la participacion general,
se distribuyen segun la grafica.

Numero de Peticiones por Departamento

OoOFRLrNWR_U

Grafica 9. Peticiones por departamento origen Colombia sin Bogota

Destaca la participacidn porcentual del departamento del Valle del Cauca, Cundinamarca y Cauca,
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Para el departamento de Valle del Cauca el tema de consulta que predomino fue el Fortalecimiento ambito del
fomento por el cual se realizan actividades de formacion, asistencia técnica para la sostenibilidad de las
organizaciones.

Para el departamento de Cundinamarca los temas de consulta fueron: solicitud de documentos e informacidn
institucional.

Para el departamento del Cauca el tema de consulta que predomino fue “Creacién” ambito del Fomento por el
cual se realizan actividades para la conformacién de una empresa bajo esquemas asociativos.

Se resalta que para el presente mes nos consultaron de veinte (20) departamentos del pais, fuera del Distrito
Capital.

Discriminacion por canal de atencién 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 51% % del total de las peticiones de este origen, fueron el Correo
electrénico con el 40% (22 peticiones), Teléfono celular con el 25% (14 peticiones) y Chat WhatsApp con el 18%
(10 peticiones)

Peticiones Colombia sin Bogota

Chat Correo Postal
Teléfono fijo 4% 2%
11%

orreo Electrénico
40%

WhatsApp
18%

Teléfono Celular

25%
H Correo Electrénico m Teléfono Celular WhatsApp
H Teléfono fijo H Chat M Correo Postal

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 informacién y
se les emitié respuesta, no informaron su lugar de procedencia. Estas peticiones son regularmente allegadas
por los canales virtuales. Para el mes de julio se evidenciaron siete (7) registros sin informacién de origen a
través de canales como Chat, WhatsApp y correo electrénico. Veremos en la grafica 10, la discriminacién por
canal desde donde nos consultan.
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PETICIONES NO INFORMA

WhatsApp; 1; 14%

Correo
Electrénico; 4;
57%

Chat; 2; 29%

Grafica 11. Peticiones No informa

CAPITULO 4. CARACTERIZACION DE USUARIOS

La caracterizacion de usuarios se refiere a la identificacidon 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 apropiacién de tecnologias de la informacién, de acuerdo con la caracterizacion de sus usuarios.

En marco de la actualizacidon de la politica de servicio al ciudadano para la UAEQS, teniendo en cuenta la
implementacién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — 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
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INFORME TERCER TRIMESTRE DE SERVICIO AL CIUDADANO

de la economia y para la UAEQS 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.

Respecto a la discriminacidn por tipo de persona, en el actual mes de julio nos consultaron mas personas
Juridicas que naturales. De las 107 peticiones allegadas, 72 peticiones corresponden a personas juridicas,
mientras que las personas naturales fueron 35 peticiones, los porcentajes de participacidn por tipo de persona
se ilustran en la grafica 11.

PORCENTAIJE DE CONSULTANTES:
TIPO DE PERSONA

32,7% Juridica; 72

Natural; 35

NATURAL JURIDICA

Grafica 12 Clasificacion por tipo de persona

Discriminacién por sexo
En el ejercicio de caracterizacidén de usuarios, se aclara que, del total de peticiones allegadas en el mes de julio
(107 peticiones) respecto si la peticidn la eleva una mujer o un hombre, se obtuvieron las siguientes cifras:

Discriminacion por sexo

H Hombres
50% 50% W Mujeres

B No aplica

Gréfica 13. Discriminacién por sexo
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Observando los porcentajes de participacion, se halld una igualdad en términos porcentuales el 50%
corresponde a las solicitudes realizadas por hombres y el otro 50% concierne a las solicitudes hechas por
mujeres, evidenciando que en el porcentaje de participacidn general solo hay en 1 peticién de diferencia.

La categoria “No aplica”, surge cuando no es posible identificar al peticionario o cuando se trata de una peticidn
elevada Unicamente con la Razdn Social de personas juridicas. En este caso para el mes de julio, corresponden
al 0% de las peticiones.

Personas juridicas

Respecto de las peticiones elevadas por personas juridicas, que corresponden a 72 para el mes de julio, se
encontraron las siguientes cifras de participacion:

Personas Juridicas

Universidad -
Instituciones de
Educacion; 5; 7%

Entidades
publicas; 23; 32% Sector solidario;

44; 61%

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 61%, las consultas de las entidades publicas representan el
32% ocupando el segundo lugar y en tercer lugar las consultas provenientes de Instituciones Educativas que
corresponden al 7%.

Organizaciones solidarias que realizaron peticiones:

Se puede evidenciar en la grafica Nro. 5 que las organizaciones de Economia Solidaria (Pre cooperativas,
Cooperativas, Fondos de empleados y Asociaciones Mutuales) y las organizaciones Solidarias de Desarrollo
(Asociacidn, Corporacion, Fundacidn, Juntas de Accion Comunal, Voluntariado) son las que mas nos consultan,
destacando de las organizaciones de Economia Solidaria las cooperativas con un total de 20 peticiones y de las
Organizaciones Solidarias de Desarrollo se destaca las Fundaciones con un total de 8 peticiones, por ultimo
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encontramos solicitudes de organizaciones de 2do y 3er grado e instituciones auxiliares de la economia solidaria
gue suman en total 3 peticiones.

ORGANIZACIONES SOLIDARIAS
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Grafica 15. Tipos de organizaciones solidarias que nos consultan

Entidades Publicas que realizaron peticiones:

Durante el mes de julio se recibieron 23 solicitudes por parte de entidades publicas provenientes del sector
publico para la UAEQS, siendo el segundo sector en participacién de relacionamiento con personas juridicas. Se
destaca la consulta de entes de control, Secretarias, Ministerios, una alcaldia entre otras, donde el Tema de
Consulta que prevalecio fue la Informacién Institucional.

Contraloria General de la Nacién

Procuraduria general de la nacién

Secretaria de Desarrollo Econémico Pauna Boyaca
Secretaria de gobierno Cucuta

Ministerio de Ambiente

Ministerio de Comercio, industria y Turismo

Alcaldia de Monteria

Consejeria Presidencial para la Estabilizacion y Consolidacion,
Direccién de Desarrollo Agropecuario Falan —Tolima
UMATA- Fundacién Magdalena

DIAN Santander

Consejeria departamental de Antioquia

Juzgado 38 Laboral del Circuito de Bogota D.C.

Instituciones Educativas que realizaron peticiones:

En el transcurso del mes de julio se recibieron 5 solicitudes por parte de Instituciones Educativas predominaron
tres (3) consultas encaminadas a la informacion u orientacidn del tramite de Acreditacion, en el cual la UAEOS
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faculta la prestacion de servicios educativos y la posibilidad de impartir programas de educacién solidaria, y 2
solicitudes en temas de informacioén institucional en lo entendido al quehacer de la Entidad. Se comparte listado
de Instituciones Educativas que nos consultaron:

e Universidad Cooperativa de Colombia 2 peticiones

o Colegio Colombiano del Administrador Publico CCAP 1 peticién

e Universidad Distrital Francisco José de Caldas 1 peticion

e UNIAGUSTINIANA 1 peticidn

CAPITULO 5. SATISFACCION CIUDADANA

Para evaluar la percepcién ciudadana respecto de la gestién de PQRDS, la Unidad cuenta con una encuesta de
satisfaccién que es aplicada a todos los canales de atencidn.

El nimero total de atenciones para el mes de julio 2022 fue de 107, las cuales se les invito a diligenciar encuesta
digital a nuestros ciudadanos a través del siguiente enlace
http://virtuales.uaeos.gov.co/encuesta/public/preguntas

Se obtuvieron 15 respuestas, con resultados positivos:

o En la primera pregunta “éComo califica al servidor(a) publico(a) que lo atendié?” el porcentaje de muy
buena atencién fue del 100%.
. En la segunda pregunta “éComo califica la atencidén y respuesta a su solicitud?” el porcentaje de muy

buen servicio fue de 86,67%.

Tabulacién de encuestas

Encuesta mensual

15
10
5 1
0 2 2 0
Fue amable y Oportunay con Acorde a lo Puede Mejorar

respetuoso claridad esperado

¢Coémo califica la atencidn y respuesta a su solicitud?

¢Como califica al servidor(a) publico(a) que lo atendid?

Grafica 16. Resultados aplicacion encuesta de percepcion
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INFORME TERCER TRIMESTRE DE SERVICIO AL CIUDADANO

PETICIONES DE AGOSTO DE 2022

Durante el mes de agosto de 2022 se recibieron un total de 186 peticiones por los diferentes canales de atencidn
gue la UAEOS ha dispuesto para atender a los ciudadanos.

Acumulado de peticiones del afio 2022

En lo transcurrido del afio 2022, el acumulado total de peticiones a corte de 31 de agosto fue de 1118 peticiones,
como lo podemos observar en la grafica 17.

Atencion Anual

1800 1766
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

2020 2021 *2022

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 atencidn a corte de 31 de agosto
se encontraba en la siguiente situacion:

Pendientes; 9;
5%

Resueltas; 177;

95%

Grafica 18. Estado de las peticiones del mes
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Peticiones pendientes meses anteriores:
En el mes de agosto quedaron nueve 9 peticiones pendientes por tramitar correspondientes al mismo mes

Peticiones en buzones:

En cinco (5) de agosto de 2022, se realizé constatacién fisica del buzén ubicado en el primer de la entidad,
actividad adelantada con la oficina de control interno; se evidencié que no llego alguna peticiéon de nuestros
ciudadanos.

Oportunidad en las respuestas
Acorde al manual, protocolo y reglamento de servicio al ciudadano, la Oficina de Atencién 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 UAEOS para que sean gestionadas y desde cada jefatura sea
emitida una respuesta al ciudadano.

Para la medicién de oportunidad la UAEOS ha establecido dos indicadores, el primero presenta informacién
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 1,06 dias, con un total de 112 peticiones, las peticiones que son trasladadas y
gestionadas por las diferentes dependencias de la Unidad se observé un promedio de 3,7 dias en dar respuesta
con un total de 74 peticiones.

Oportunidad de respuesta

177 120
100
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60

3,7 40

2 2,1 1,06 20

0
Resueltas En trdmite Tiempo promedio Tiempo promedio  Tiempo promedio
de todos los canales  de respuesta a de respuesta a
peticiones peticiones

gestionadas de gestionadas por las
forma directa por  demas areas de la
Servicio al Unidad
Ciudadano

Grafica 19. Oportunidad en la respuesta

Del total de peticiones, la Oficina de Servicio al Ciudadano gestiond el 60 %, en tanto que las otras dependencias
gestionaron un 40%. Resaltando porcentualmente la Direccidon Técnica de Investigacién con temas relacionados
con el tramite de acreditacién con un 15% y la Direccién Técnica de Desarrollo con las solicitudes de nuestra
misionalidad con un 11%.
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INFORME TERCER TRIMESTRE DE SERVICIO AL CIUDADANO

Dependencia TOTAL Direccion %
Oficina Asesora Juridica 9 5%
Oficina de Control Interno 0 0%
Subdireccién Nacional 14 8%
Direccién de Desarrollo de las Organizaciones Solidarias 21 11%
Direccion de Investigacion y Planeacion 15%

Tabla 6. Total peticiones por direccién

En la discriminacidn por rango de dias en emitir respuesta, el 86% de las peticiones fueron resueltas en 5 dias o
menos, mientras que el 14% fue resuelto en un periodo mayor. Las que estdn en trdmite se toman hasta la fecha
de corte para comité directivo.

El mismo dia
Rango de 2 a 5 dias después 22
Rango de 6 a 10 dias después
Rango de 11 a 20 dias después
Rango de 20 a 30 dias después
Estan en tramite

Tabla 7. Discriminacion de cantidad de peticiones por dias de respuesta

| o|o1|

Canales de consulta

Los canales de consulta son los medios, espacios o escenarios a través de los cuales los ciudadanos, interactian
con las entidades de la Administracién Publica para realizar tramites y servicios, solicitar informacion,
orientacién o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.

La UAEOS 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 distribucién por

canales:

Correo Electrdénico 60 32%
Teléfono Celular 47 25%
WhatsApp 29 16%
Chat 8 4%
0
Formulario web PQRDS 2%
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Redes sociales 0 0%
Correo Postal 3 2%
Presencial 15 8%
Teléfono fijo 21 11%
Totales 186 100%

Tabla 8. Cantidad de peticiones por canal de atencién

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 agosto del 2022, que el canal predilecto que usa
la ciudadania para la consulta o trdmite de peticiones con la UAEOS es a través del canal “Correo Electrénico
“En el segundo lugar de preferencia se encuentra el canal “Teléfono celular”, y en tercer lugar el “Chat
WhatsApp”

Temas de consulta

De las 186 peticiones recibidas en el mes agosto, las mds frecuentes en tema de consulta fueron las peticiones
de “Acreditacidon”, ocupando el primer lugar corresponden a solicitudes realizadas por ciudadanos que desean
conocer el trdmite de acreditacidén, sus requisitos para poder impartir programas de educacién solidaria, por el
estado de evaluacion de su tramite, piden solucidn a fallas técnicas relacionadas con la plataforma SIIA, o nos
requieren para explicar la normatividad aplicable. En segundo lugar se encuentra el tema de “Informacién
Institucional” corresponden a los requerimientos que hace el ciudadano con el fin de que se le brinde
informacién y orientacién relacionada con los servicios propios de la Entidad y en tercer lugar esta el Tema de
“Creacion” el cual hace referencia al proceso mediante el cual se realiza la asistencia técnica para la
conformacion de organizaciones del sector solidario, la solicitud que mas tuvo incidencia fue en el interés en
crear una organizacion de economia solidaria preferencialmente en la creacién de cooperativa, CTA y Fondos
de Empleados.

TEMA DE CONSULTA
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Grafica 20. Tema de consulta mensual
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De las 186 peticiones recibidas en el mes de agosto de 2022, se encuentran discriminadas por tipo de la siguiente

forma:

Tipo de PQRDS Cantidad
Peticion de informacion 104
Peticién de interés general 0
Peticion de documentos 14
Sugerencia 0
Agradecimiento 2
Peticion de Consulta 16
Reclamo 0
Denuncia

Queja 1
Tramite 49
Tutela 0
Totales 186

Tabla 9. Cantidad de peticiones por tipo

El tipo de PQRDS mas asiduo y de mayor consulta en la UAEOS para el mes de agosto, contindan siendo las
“peticiones de informacion” corresponden a los requerimientos que hace el ciudadano con el fin de que se le
brinde informacidn y orientacién relacionada con los servicios propios de la Entidad. Seguidamente por tipo de
peticién para este mes encontramos “Tramite” incumbe a el trdmite mediante el cual la UAEQOS otorga
aprobaciéon mediante Resolucion el desarrollo de programas en educacién sobre economia solidaria,
Consecutivamente tenemos a la “Peticion de consulta” 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 algin

funcionario emita un concepto.

Para el mes de agosto se observan en la grafica 5 los siguientes porcentajes, respecto al tipo de peticiones

allegadas:
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Grafica 21. Participacién mensual por tipo de peticion
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CAPITULO 3. ORIGEN REGIONAL DE LAS PETICIONES

Respecto a la procedencia de las peticiones, para el mes de agosto sigue la tendencia Colombia como territorio
nacional en el principal origen de consulta. Es decir, nos han formulado mas peticiones a nivel territorial que a

nivel de Bogota.

Del total de las 186 solicitudes recibidas en el mes de agosto, el mayor porcentaje de peticiones provienen fuera
del Distrito Capital que corresponde al 56%. Se tienen, para el mes de agosto 104 peticiones procedentes de
Colombia sin contar a Bogotd, mientras que 60 peticiones provienen de Bogotd, con un porcentaje del 32% De
otra parte, se observa el “No Informa”, correspondiente a aquellas peticiones que aun cuando aportaron otra
informaciény se les emitié respuesta, no informaron su lugar de procedencia con un total de 22 peticiones para

el mes de agosto, la participacidn la podemos observar en la grafica 6.

ORIGEN PETICIONES

No Informa
12%

Bogota
32%

M Bogota
M Colombia sin Bta

M No Informa

Colombia sin
Bta
56%

Grafica 22. Caracterizacion de Usuarios por Origen

Peticiones de origen Bogota

Para las peticiones provenientes de Bogota (60 peticiones) para el mes de agosto sigue prevaleciendo el canal
de consulta “Correo Electrénico”, en primer lugar, el segundo lugar fue para el canal “Presencial” y en tercer

lugar el canal “Teléfono celular”

Peticiones Bogota D.C.

30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
- M B B
0’0% ; ’ ﬁ [—1
Correo . Teléfono Teléfono Correo Correo
L Presencial WhatsApp .
Electronico Celular fijo Postal postal
M%enBta  25,0% 25,0% 21,7% 11,7% 10,0% 3,3% 1,7%
M % Nal 8,1% 8,1% 7,0%

Grafica 23. Discriminacidn de peticiones de origen Bogotd D.C., por canal de atencién
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Los temas de consulta que predominaron en la capital del pais fueron en primer lugar “Informacion
Institucional” con 32 peticiones, corresponden a los requerimientos que hace el ciudadano con el fin de que se
le brinde informacién y orientacién relacionada con los servicios propios de la Entidad y en segundo lugar con
19 peticiones predomino la consulta relacionada con el “tramite” mediante el cual la UAEQOS otorga aprobacion
para el desarrollo de programas en educacion sobre economia solidaria.

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 son un total de 104 peticiones, que representan el 56 % de la participacion general,
se distribuyen segun la gréfica.
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Grafica 24. Peticiones por departamento origen Colombia sin Bogota
Destaca la participacién porcentual del departamento del Valle del Cauca, Tolima y Antioquia.

Para el departamento de Valle del Cauca el tema de consulta que predomino fue la “Informacién Institucional”
corresponden a los requerimientos que hace el ciudadano con el fin de que se le brinde informacién y
orientacién relacionada con los servicios propios de la Entidad

Para el departamento de Tolima los temas de consulta que predominaron fueron: “Tramite” mediante el cual
la UAEOS otorga aprobacidon para el desarrollo de programas en educacién sobre economia solidaria e
“Informacién Institucional” corresponden a los requerimientos que hace el ciudadano con el fin de que se le
brinde informacidn y orientacion relacionada con los servicios propios de la Entidad.

Para el departamento de Antioquia el tema de consulta que predomino fue “Tramite” mediante el cual la UAEOS
otorga aprobacidn para el desarrollo de programas en educacién sobre economia solidaria.

Se resalta que para el presente mes nos consultaron de veintiun (21) departamentos del pais, fuera del Distrito
Capital.
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Discriminacidn 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 56% % del total de las peticiones de este origen, fueron el Correo
electrdnico con el 33% (34 peticiones), Teléfono celular con el 29% (30 peticiones) y Chat WhatsApp con el 22%

(22 peticiones)

PETICIONES COLOMBIA SIN BOGOTA
Teléfono fijo c;:zt
13% Correo

lectrénico

d
WhatsApp
22%

ono
Celular
29%

Grafica 25. Discriminacién de peticiones de origen Colombia sin Bogotd

Peticiones sin informacién de origen

El indicador de “No Informa” corresponde a aquellas peticiones, que aun cuando aportaron otra informaciény
se les emitid respuesta, no informaron su lugar de procedencia. Estas peticiones son regularmente allegadas
por los canales virtuales. Para el mes de agosto se evidenciaron veintidds (22) registros sin informacién de origen
a través de canales como Chat, correo electrdnico Teléfono celular. Veremos en la grafica 10, la discriminacién

por canal desde donde nos consultan.

PETICIONES NO INFORMA
Teléfono fijo;
2; 9%

Teléfono

Celular; 4;
18%
Correo
Electrdnico;
11; 50%

Chat; 5; 23%

Grafica 26. Peticiones No informa
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CAPITULO 4. CARACTERIZACION DE USUARIOS

La caracterizacidn de usuarios se refiere a la identificacién 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 apropiacién de tecnologias de la informacién, de acuerdo con la caracterizacién de sus usuarios.

GRUPO 3

OTRAS FORMAS
ASOCIATIVAS

ASOCIACIONES |

En marco de la actualizacidon de la politica de servicio al ciudadano para la UAEQS, teniendo en cuenta la
implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — 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 UAEOS 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.

Respecto a la discriminacidn por tipo de persona, en el actual mes de agosto nos consultaron mas personas
Juridicas que naturales. De las 186 peticiones allegadas, 125 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 11.
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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 caracterizacidn de usuarios, se aclara que, del total de peticiones allegadas en el mes de agosto
(186peticiones) respecto si la peticion la eleva una mujer o un hombre, se obtuvieron las siguientes cifras:

Titulo del grafico

® Hombres
B Mujeres
H Otro

H No aplica

Grafica 28. Discriminacién por sexo

Observando los porcentajes de participacidn, las solicitudes realizadas por hombres corresponden al 53% vy el
46% 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 peticidn elevada Unicamente con la Razén Social de personas
juridicas. En este caso para el mes de agosto, corresponden al 1% de las peticiones.

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

[ 30




INFORME TERCER TRIMESTRE DE SERVICIO AL CIUDADANO

Universidad -

Entidades publicas;
14; 12%

Sector solidario; 90;
80%

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

Grafica 29. 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 75%, las consultas de las entidades publicas representan el
12% ocupando el segundo lugar y en tercer lugar las consultas provenientes de Instituciones Educativas que

corresponden al 8%.

Organizaciones solidarias que realizaron peticiones:

Se puede evidenciar en la grafica Nro. 30 Que las organizaciones de Economia Solidaria (Pre cooperativas,
Cooperativas, Fondos de empleados y Asociaciones Mutuales) y las organizaciones Solidarias de Desarrollo
(Asociacidn, Corporacion, Fundacion, Juntas de Accion Comunal, Voluntariado) son las que mds nos consultan,
destacando de las organizaciones de Economia Solidaria las cooperativas con un total de 32 peticiones y de las

Organizaciones Solidarias de Desarrollo se destaca las corporaciones con un total de 16 peticiones.

Organizaciones Solidarias

20 32
16
12 10
6 4 3 2 2 1 1 1 0 0
0 . - N e

M Cooperativa H Corporacion

B Fundacién H Asociacién

B Fondo de empleados M Precooperativa

M Institucion auxiliar de la economia solidaria B Asociacién Mutual

B Voluntariado B Organizacion de 3 grado

Grafica 30. Tipos de organizaciones solidarias que nos consultan
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Entidades Publicas que realizaron peticiones:
Durante el mes de agosto se recibieron 14 solicitudes por parte de entidades publicas provenientes del sector
publico para la UAEQS, siendo el segundo sector en participacién de relacionamiento con personas juridicas. Se
destaca la consulta de entes de control, Ministerios, Alcaldias entre otras, donde el Tema de Consulta que
prevalecid fue la de Informacidn Institucional.

o Alcaldia de San Martin de los Llanos- Meta

e Alcaldia de Soacha

e Ministerio de Trabajo

Min Tic

Consejeria Presidencial para la Estabilizacion y Consolidacion,
Agencia para la Reincorporacion y Normalizacién ARN
Contraloria General de la Nacién

Senado de la Republica comision séptima

Camara de Representantes

e Direccion Nacional de Planeacién-DNP

Instituciones Educativas que realizaron peticiones:

En el transcurso del mes de agosto se recibieron nueve (9) solicitudes por parte de Instituciones Educativas
predominaron siete (7) consultas encaminadas a la informacion u orientacion del tramite de Acreditacion, en el
cual la UAEOS faculta la prestacion de servicios educativos y la posibilidad de impartir programas de educacién
solidaria, se comparte listado de Instituciones Educativas que nos consultaron:

e Universidad Cooperativa de Colombia

e Universidad Cooperativa de Colombia sede Monteria

e Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia

e Universidad Distrital Francisco José de Caldas

e Universidad Catélica Luis Amigd

e Universidad de Narifio

CAPITULO 5. SATISFACCION CIUDADANA

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

El nimero total de atenciones para el mes de agosto 2022 fue de 186, las cuales se les invitd a diligenciar
encuesta digital a nuestros ciudadanos a través del siguiente enlace
http://virtuales.uaeos.gov.co/encuesta/public/preguntas

Se obtuvieron 36 respuestas, con resultados positivos:

. En la primera pregunta “é Cémo califica al servidor(a) publico(a) que lo atendié?” el porcentaje de muy
buena atencion fue del 97,2%.
. En la segunda pregunta “éComo califica la atencidon y respuesta a su solicitud?” el porcentaje de muy

buen servicio fue de 91,6 %.

Tabulacién de encuestas
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Encuesta Mensual de Satisfaccion
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Grafica 31. Resultados aplicacidon encuesta de percepcion

PETICIONES DE SEPTIEMBRE DE 2022

Durante el mes de septiembre de 2022 se recibieron un total de 197 peticiones.

Estado de las peticiones

En cuanto al estado de las peticiones, en el mes de septiembre a corte de 30 de septiembre se encontraba en

la siguiente situacion:

Pendientes;
10; 5%

Resueltas; 187;
95%

Grafica 32. Estado de las peticiones del mes
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Peticiones pendientes
En el mes de septiembre quedaron 10 peticiones pendientes por tramitar correspondientes al mismo mes

Peticiones en buzones:
En el mes de septiembre de 2022, se realizd constatacion fisica de los buzones ubicados en el primer y
tercer piso y no se encontraron registros.

El seguimiento de las peticiones pendientes cifras parciales del mes de septiembre puede ser consultado en
https://solidarias-

my.sharepoint.com/personal/carolina_bonilla_uaeos gov _co/ layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal
%2Fcarolina%5Fbonilla%5Fuaeos%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FTrabajo%20en%20Casa%202022%2FC%2
E%20Servicio%20al%20Ciudadano%2FA%20Gesti%C3%B3n%20Peticiones%2FA%20Reportes%20Mes%2FI%

20Septiembre

Oportunidad en las respuestas

Acorde al manual, protocolo y reglamento de servicio al ciudadano, la Oficina de Atencién 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 UAEOS para que sean gestionadas y desde cada jefatura sea
emitida una respuesta al ciudadano.

Para la medicién de oportunidad la UAEOS 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 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
Atencidn al Ciudadano fue de 1,05 dias, con un total de 112 peticiones, las peticiones que son trasladadas y
gestionadas por las diferentes dependencias de la Unidad se observé un promedio de 3,6 dias en dar respuesta
con un total de 85 peticiones. En el mes de septiembre de 2022, se presentd variacidén en el nimero de dias

En la discriminacion por rango de dias en emitir respuesta, el 87 % de las peticiones fueron resueltas en 5 dias

0 menos, mientras que el 13 % fue resuelto en un periodo mayor. Las que estan en tramite se toman hasta la
fecha de corte para comité directivo.
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Oportunidad de respuesta
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Grafica 33. Discriminacion de peticiones oportunidad de respuesta

Del total de peticiones, la Oficina de Servicio al Ciudadano gestiond el 57 %, en tanto que las otras dependencias
gestionaron un 43 %. Resaltando porcentualmente la Direccién Técnica de Desarrollo con las solicitudes de
nuestra misionalidad con un 18% y la Direccidn Técnica de Investigacidn con temas relacionados con el tramite
de acreditacion con un 8%

Dependencia TOTAL Direccion %
Oficina Asesora Juridica 13 7%
Oficina de Control Interno 0 0%
Subdireccién Nacional 12 6%
Direccion de Desarrollo de las Organizaciones Solidarias 16 8%
Direccion de Investigacion y Planeacion 36 18%

Tabla 10. Total, peticiones por direccion

Canales de Consulta

Los canales de atencidon son los medios, espacios o escenarios a través de los cuales los ciudadanos, interactian
con las entidades de la Administracién Publica para realizar tramites y servicios, solicitar informacion,
orientacién o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.

La UAEOS 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 distribucién por
canales:
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Medio de consulta Cantidad
Correo Electrénico 59
Teléfono Celular 51
WhatsApp 26
Chat

Formulario web PQRDS

Redes sociales

Correo Postal

Presencial 31
Teléfono fijo 20
Totales 197

Tabla 11. Cantidad de peticiones por canal de atencion

Teniendo en cuenta que para el mes de ENERO se inicié con la reapertura de todos los sectores por cuenta de
la pandemia del Covid-19, se observa en el comportamiento de las cifras del mes de septiembre que los canales
de atencién Correo Electrdnico y Telefénica (celular), fueron los canales de principal consulta, ocupando el
primery segundo lugar respectivamente. Otros canales que han tenido relevancia en esta época, son la atencién
a través de WhatsApp, teléfono fijo y consulta presencial los cuales ocupan el tercer, cuarto y quinto lugar.

Se observa en las cifras mensualizadas del 2022, en el mes de septiembre, que el canal de atencidn Correo
Electrénico se ubica en la primera posicidon de consulta y el segundo lugar el Teléfono celular con 8 peticiones

de diferencia.

Para el acumulado por canal de consulta del 2022, se observa, la siguiente situacidn:

Acumulado por Medio de Consulta

Telefono fijo

Redes sociales

Correo Postal
Presencial

Formulario web PQRDS
WhatsApp

Chat

Teléfono celular

Correo Electrénico

0,00%

] 13,00%

0,00%

B 1,29%

I 0,89%

| 0,23%
I 13697
B— 505

. 20,46%
R~ 32,93%

5,00%

10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

Grafica 34. Participacion por canal de consulta acumulado 2022

Temas de consulta

36




De las 197 peticiones recibidas en el mes septiembre, la mas frecuente en tema de consulta fueron las
peticiones de “Acreditacidon”, ocupando el primer lugar corresponden a solicitudes realizadas por ciudadanos
que desean conocer el tramite de acreditacidon, sus requisitos para poder impartir programas de educacién
solidaria, por el estado de evaluaciéon de su tramite, piden solucidon a fallas técnicas relacionadas con la
plataforma SIIA, o nos requieren para explicar la normatividad aplicable. 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 informacidn y orientaciéon relacionada con los servicios propios de la Entidad y en tercer lugar esta el
Tema de “Otro” el cual hace referencia al proceso mediante el cual se realiza la asistencia técnica para la
conformacion de organizaciones del sector solidario, la solicitud que mds tuvo incidencia fue en el interés en
crear una organizacion de economia solidaria preferencialmente en la creacién de cooperativa, CTA y Fondos
de Empleados.

Discriminacion por Temas de Consulta
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Grafica 35. Tema de consulta mensual

De las 197 peticiones recibidas en el mes de septiembre de 2022, se encuentran discriminadas por tipo de la
siguiente forma:

Tipo de PQRDS Cantidad
Peticion de informacion 122
Peticién de interés general 0
Peticion de documentos 10
Sugerencia 1
Agradecimiento

Peticion de Consulta 28
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Reclamo 0
Denuncia 0
Queja 0
Tramite 36
Tutela 0
Totales 197

Tabla 12. Cantidad de peticiones por tipo

El tipo de PQRDS mds asiduo y de mayor consulta en la UAEOS para el mes de septiembre, contintdan siendo las
“peticiones de informacion” corresponden a los requerimientos que hace el ciudadano con el fin de que se le
brinde informacidn y orientacién relacionada con los servicios propios de la Entidad. Seguidamente por tipo de
peticion para este mes encontramos “Tramite” incumbe a el tramite mediante el cual la UAEOS otorga
aprobacion mediante Resolucion el desarrollo de programas en educaciéon sobre economia solidaria,
Consecutivamente tenemos a la “Peticion de consulta” 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.

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

Tipo de PQRDS recibidas en el mes

1 i
— 1;62%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
1
H Tutela 0%
H Queja 0%
i Denuncia 0%
M Reclamo 0%
H Peticion de Consulta 14%
H Tramite 18%
H Agradecimiento 0%
H Sugerencia 1%
i Peticién de documentos 5%
H Peticion de interés general 0%
H Peticion de informacion 62%

Grafica 36. Participacién mensual por tipo de peticion

CAPITULO 3. ORIGEN REGIONAL DE LAS PETICIONES
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Respecto a la procedencia de las peticiones, para el mes de septiembre cambio la tendencia a Bogota en el
principal origen de consulta. Es decir, nos han formulado mas peticiones a nivel de Bogota.

Del total de las 197 solicitudes recibidas en el mes de septiembre, el mayor porcentaje de peticiones provienen
del Distrito Capital que corresponde al 49%. Se tienen, para el mes de septiembre 97 peticiones procedentes
de Bogotd, mientras que 83 peticiones provienen de origen Colombia, con un porcentaje del 42%. 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 17 peticiones para el mes de
septiembre, la participacion la podemos observar en la grafica 37.

ORIGEN PETICIONES

No Informa
9%

Bogota
49%

Colombia si
Bta
42%

Grafica 37. Caracterizacion de Usuarios por Origen

Peticiones de origen Bogota

Para las peticiones provenientes de Bogota (97 peticiones) para el mes de septiembre predominé el canal de
consulta “Presencial”, en primer lugar, el segundo lugar fue para el canal “Correo electrdnico ” y en tercer lugar
el canal “Teléfono celular”
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Canal de atencién Bogota

Correo Postal
WhatsApp
Teléfono fijo
Teléfono Celular
Correo Electrénico

Presencial
0 5 10 15 20 25 30 35
. Correo Teléfono | Teléfono Correo
Presencial Electronico  Celular fijo WhatsApp Postal
H Peticiones Bogota 31 26 21 10 6 3
B % en Bta 32,0% 26,8% 21,6% 10,3% 6,2% 3,1%
H Peticiones Bogota M % en Bta

Grafica 38. Discriminacidn de peticiones de origen Bogotd D.C., por canal de atencién

Los temas de consulta
Institucional”

que predominaron en la capital del pais fueron en primer lugar “Informacién

con 27 peticiones, corresponden a los requerimientos que hace el ciudadano con el fin de que se

le brinde informacidn y orientacién relacionada con los servicios propios de la Entidad en segundo lugar con 24
peticiones predomino la consulta relacionada con el “trdmite” mediante el cual la UAEOS otorga aprobacion
para el desarrollo de programas en educacién sobre economia solidaria y en tercer lugar “Formacién para el

sector Solidario” y “Cert

III

ificados de informacion laboral — Pensiona

Peticiones de origen Colombia sin Bogota

Para la discriminacion p
ciudad de Bogot3, las cu

or departamento, respecto de las peticiones de origen de Colombia sin contar con la
ales son un total de 83 peticiones, que representan el 42 % de la participacion general,

se distribuyen segun la grafica.
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Grafica 39. Peticiones por departamento origen Colombia sin Bogota
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Destaca la participacion porcentual del departamento de Antioquia, Narifio y en el mismo porcentaje
Cundinamarca, Valle del Cauca y Norte de Santander.

Para el departamento de Antioquia los temas de consulta que predominaron fueron la “Acreditacion” mediante
el cual la UAEOS otorga aprobacién para el desarrollo de programas en educacion sobre economia solidaria e
“Informacién Institucional “corresponden a los requerimientos que hace el ciudadano con el fin de que se le
brinde informacién y orientacidn relacionada con los servicios propios de la Entidad

Para el departamento de Narifio el tema de consulta que predominé fue “Acreditaciéon” mediante el cual la
UAEOS otorga aprobacion para el desarrollo de programas en educacién sobre economia solidaria.

Para los departamentos de Cundinamarca, Norte de Santander y Valle del Cauca Antioquia los temas de consulta
gue predominaron fueron la “Acreditacion” mediante el cual la UAEOS otorga aprobacién para el desarrollo de
programas en educacidon sobre economia solidaria e “Informacién Institucional “corresponden a los
requerimientos que hace el ciudadano con el fin de que se le brinde informacién y orientacidon relacionada con
los servicios propios de la Entidad

Se resalta que para el presente mes nos consultaron de veinticinco (25) departamentos del pais, fuera del
Distrito Capital.

Discriminacidn 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 % del total de las peticiones de este origen, fueron el Teléfono
celular con el 34% (28 peticiones), Correo Electrénico con el 31% (26 peticiones) y Chat WhatsApp con el 21%
(17 peticiones)

PETICIONES COLOMBIA SIN BOGOTA

ChatCorreo Postal
Teléfono fijo 2% 1%
11%

Teléfono
Celular
34%

WhatsApp
21%

Correo
Electrénico
31%

Grafica 40. Discriminacion de peticiones de origen Colombia sin Bogota
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Peticiones sin informacién de origen
El indicador de “No Informa” corresponde a aquellas peticiones, que aun cuando aportaron otra informaciéon y
se les emitié 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 informacién de
origen a través de canales como Chat, correo electrénico Teléfono celular. Veremos en la grafica 41, la
discriminacién por canal desde donde nos consultan.

PETICIONES NO INFORMA

Teléfono fijo; 1; 6%
WhatsApp; 2; 12%

Correo Electrénico;
8;47%

Teléfono Celular;
2;12%

Chat; 4; 23%

Gréfica 41. Peticiones No informa

CAPITULO 4. CARACTERIZACION DE USUARIOS

La caracterizacion de usuarios se refiere a la identificacidon 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 apropiacién de tecnologias de la informacién, de acuerdo con la caracterizacion de sus usuarios.

GRUPO 4

COOPERATIVAS

En marco de la actualizacidn de la politica de servicio al ciudadano para la UAEQS, teniendo en cuenta la
implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG. La apuesta institucional confluye con
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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 UAEQS 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.

Respecto a la discriminacidn 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 participacidn por tipo de persona
se ilustran en la gréfica.

PORCENTAJE DE CONSULTANTES: TIPO DE PERSONA
Andnimo
0%

Natural
30%

Juridica
70%

Grafica 42. Clasificacion por tipo de persona

Discriminacién por sexo
En el ejercicio de caracterizacién de usuarios, se aclara que, del total de peticiones allegadas en el mes de
septiembre (197 peticiones) respecto si la peticidn la eleva una mujer o un hombre, se obtuvieron las siguientes
cifras:

Discriminacion por sexo

1; 0% = Hombres
88; 45% 108; 55% M Mujeres
M Otro
B No aplica

Gréfica 43. Discriminacién por sexo
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Observando los porcentajes de participacion, las solicitudes realizadas por hombres corresponden al 55% vy 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 peticidn 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:

Universidad -
Instituciones de
Educacion; 15; 12%

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

Grafica 44. 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 65%, las consultas de las entidades publicas representan el
29% ocupando el segundo lugar y en tercer lugar las consultas provenientes de Instituciones Educativas que
corresponden al 12%.

Organizaciones solidarias que realizaron peticiones:

Se puede evidenciar en la grafica Nro. 45 Que las organizaciones de Economia Solidarial5 (Pre cooperativas,
Cooperativas, Fondos de empleados y Asociaciones Mutuales) y las organizaciones Solidarias de Desarrollo
(Asociacion, Corporacion, Fundacidn, 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 peticiones y de las
Organizaciones Solidarias de Desarrollo se destaca las corporaciones con un total de 21 peticiones.
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Grafica 45. Tipos de organizaciones solidarias que nos consultan

Entidades Publicas que realizaron peticiones:

Durante el mes de septiembre se recibieron 29 solicitudes por parte de entidades publicas provenientes del
sector publico para la UAEQS, siendo el segundo sector en participacién de relacionamiento con personas
juridicas. Se destaca la consulta de entes de control, Ministerios, alcaldia entre otras, donde el Tema de Consulta
que prevalecid fue la de Informacién Institucional.

Contraloria General de la Republica

Agencia Nacional Minera

Camara de comercio Medellin

Cadmara de comercio Bucaramanga

e SENA

e Alcaldia de Soacha

e Secretaria de Gobierno de Funza

e  Ministerio del trabajo

e Consejeria Presidencial para la Estabilizacidn Presidencia de la Republica
e Gobernacién del Magdalena

e 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
Acreditacidn, en el cual la UAEOS faculta la prestacidn de servicios educativos y la posibilidad de impartir
programas de educacién solidaria, se comparte listado de Instituciones Educativas que nos consultaron:

e Universidad Distrital Francisco José de Caldas
e Universidad Del Atlantico
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e UniSangil

e Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia
e Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
e Corporacidn Universitaria Minuto de Dios

CAPITULO 5. SATISFACCION CIUDADANA

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

El nimero total de atenciones para el mes de septiembre 2022 fue de 97, las cuales se les invitd a diligenciar
encuesta digital a nuestros ciudadanos a través del siguiente enlace
http://virtuales.uaeos.gov.co/encuesta/public/preguntas

Se obtuvieron 55 respuestas, con resultados positivos:

o En la primera pregunta “éComo califica al servidor(a) publico(a) que lo atendié?” el porcentaje de muy
buena atencién fue del 98,1%.
o En la segunda pregunta “éComo califica la atencidén y respuesta a su solicitud?” el porcentaje de muy

buen servicio fue de 98,1 %.

Tabulacion de encuestas

Encuesta mensual

60
50
40
30
20

10
1
0 1
0 J—/_ —— 0
Fue amable y Oportunay con claridad Acorde a lo esperado Puede Mejorar

respetuoso

W {Como califica la atencion y respuesta a su solicitud?

¢ Cémo califica al servidor(a) publico(a) que lo atendié?

Grafica 46. Resultados aplicacién encuesta de percepcion
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