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Introduccion

La Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias con el fin de contribuir con
la constitucion de un Estado mas eficiente, mas transparente y participativo, presenta en el
siguiente informe los resultados de la gestion de peticiones del 2019, respecto de la atencion
a los ciudadanos, que hacen uso de nuestros servicios y tramites a través de los diferentes
canales que la entidad tiene a disposicion.

Objetivo general del informe

Presentar las estadisticas de la atencion al ciudadano proveyendo informacion de la
medicidn, el analisis, el seguimiento, la identificaciébn de oportunidades de mejora y la toma
de decisiones con respecto al servicio prestado en la gestion de peticiones en la Oficina de
Servicio al Ciudadano.

Objetivos del proceso de servicio al ciudadano

e Gestionar de manera oportuna y con calidad las peticiones y el trdmite recibidos de
acuerdo a las disposiciones legales vigentes.

e Medir el porcentaje de solicitudes tramitadas (PQRS) en atencion al ciudadano.

e Determinar la oportunidad en la atencion a las peticiones gestionadas por la Unidad
Gestion de PQRS en atencién al ciudadano.

e Medir, analizar y hacer seguimiento a la prestacion del servicio en las Instalaciones
de la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias.

e Identificar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos por la Oficina de
atencién al ciudadano, de acuerdo a los aspectos como: Facilidad de comunicacion,
amabilidad, conocimientos, calidad de la informacién ofrecida y la atencion oportuna.
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Peticiones

Para el 2019, en la Oficina de Servicio al Ciudadano de la Unidad Administrativa Especial
de Organizaciones Solidarias, se atendieron 1754 PETICIONES, 6.4% menos que el de
2018 en el que fueron 1874; de igual forma se puede observar en la grafica 1, la variacion
en la cantidad de atenciones en los ultimos cuatro afos.

Atencion Anual

1861 1874 1754
| I I l
2016 2017 2018 2019

Gréfica 1. Peticiones por afio (2016-2019)

Durante el 2019 la Unidad participé en una (4) Ferias donde hubo atencion al ciudadano,
tres de ellas del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano — PNSC, del Departamento
Nacional de Planeacion — DNP, en el marco de los talleres Construyendo Pais de la
Presidencia de la Republica, desarrollados en las ciudades de Aracataca, Villavicencio e
Istmina, y una feria en la ciudad de Yopal en el encuentro de Juntas de Accion Comunal.

Istmina; 47

Aracataca; 112

Villavicencio; 12

Gréfica 2. Niumero de atenciones en ferias 2019
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En total en estas ferias se atendieron un total de 191 ciudadanos. Peticiones que no se
encuentran sumadas en las atendidas en el 2019.

Peticiones Mensuales 2018 y 2019

Respecto de las peticiones recibidas se puede observar la comparacion mensual en la
grafica 3, donde a partir del mes de junio, el nimero de peticiones han sido inferiores
respecto a las del 2018, siendo el mes de marzo 2019, el periodo de mayor consulta para
esta vigencia.

m 2019 = 2018

210 210
188

165

165160 157 159 155

132

140140 149

140 131142

114

Gréfica 3. Peticiones Mensuales 2019 y 2018

Tipos de peticiones

De las peticiones del 2019, la mas frecuente fue la solicitud de informacion, seguida de las
peticiones de interés general, asi:

Queja; 7; 0,40% Tramite; 3;0,17% Sugerencia; 2;
0.,11% Agradecimiento; 2; 0,11%
‘ ’ Reclamo; 2; 0,11%
Peticién de IntD
PeticiM

Denuncia; 1; 0,06%

Peticion de
informacion; 1450;

pr 82,67%

Graéfica 4. Por tipo de peticién
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Se destaca que de las 1754 peticiones recibidas en el 2019, 1450 de ellas (el 83%), fueron
peticiones de informacién, es decir informacion y orientacion relacionada con los servicios
propios de la Entidad, las restantes son de diferente indole, que representan sobre el total
de Peticiones recibidas:

» Peticiones de documentos: 231 peticiones con un 13,17%
» Peticiones de interés general: 44 peticiones con un 2,51%
» Peticiones de consulta: 12 peticiones con un 0,68%

Usuarios

Dentro de la clasificacién de usuarios que tiene la Unidad, se tienen tres grupos de usuarios:
Ciudadania en General, es decir personas naturales y organizaciones con animo de lucro;
Organizaciones solidarias (cooperativas, pre-cooperativas, fondos de empleados,
asociaciones mutuales, fundaciones, asociaciones, corporaciones, Organismos Comunales
y Organizaciones de Voluntariado); Instituciones Educativas e Instituciones Publicas (del
orden nacional y territorial).

Entidades publicas
y universidades
16,53%

Ciudadania en
general
56,61%

Organizaciones
Solidarias
26,85%

Gréfica 5. Caracterizacion de usuarios por grupo

Se puede observar en la gréafica 5, que el mayor nimero de peticiones ha sido realizado por
el grupo de ciudadania en general, manteniendo la tendencia general anual; para el presente
periodo se evidencia un leve aumento de la consulta por parte del grupo de las
organizaciones solidarias, respecto del 2018 donde tenian una participacion del 24,3%;
finalmente por ultimo se ubica el grupo de entidades publicas y universidades, que redujo
su participacion del 17,9% del 2018 al actual 16,53%.
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Variable tipo de persona:

En el ejercicio de caracterizacion de usuarios, se aclara que del total de peticiones allegadas
en el 2019, (1754 peticiones) la discriminacion por tipo de persona (natural o juridica), fue
asi:

Discriminacion tipo de

persona Cantidad
Personas Naturales 935
Personas Juridicas 810
No aplica (an6nimo) 9
TOTAL 1754

Tabla 1. Clasificacion por tipo de persona

En una observacion respecto si la peticion la eleva una mujer o un hombre se obtuvieron las
siguientes cifras, del primer semestre de 2019:

Mujeres; 750;
43%

ombres; 991;
56%

Gréfica 6. Clasificacion por quien eleva la peticion

Para el periodo se encontré que el 56% de la consulta es realizada por hombres mientras el
gue 42% por mujeres. Existen 13 peticiones que representan un 1% del total de las
peticiones recibidas en el 2019, que corresponden a peticiones realizadas por personas
anonimas (9 peticiones) y por organizaciones que se identificaron tnicamente como persona
juridica (4 peticiones), asi como a las peticiones anénimas.
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Variable origen:

Con el animo de mejorar la caracterizacion de nuestros ciudadanos, se ha realizado la
caracterizacion respecto al origen geogréfico de las peticiones que son atendidas por la
Oficina de Servicio al Ciudadano de la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones
Solidarias.

Se observo respecto de la proveniencia de las peticiones, que del total de ellas 1754, el
55,6% (975 peticiones) provienen de la ciudad de Bogota; mientras que el 30,7% (539
peticiones) provienen del resto del pais; el 13,7% (240 peticiones) no Informd, estas
peticiones corresponden principalmente a las allegadas por los canales virtuales (Correo
Electrénico, Redes Sociales y Chat).

No Informa
13,7%

Colombia - Sin Bta
30,7%

Bogota D.C.
55,6%

Gréfica 7. Caracterizacion de Usuarios por Origen

e Comparativo 2019 - 2018

Respecto al periodo anterior las cantidades de peticiones allegadas variaron de forma
considerable respecto del origen, por cuanto las peticiones de origen Bogota se
redujeron en un 13,18% para el 2019; mientras que las provenientes del resto del pais
se redujeron en un 3,41% para este afio; en tanto que las que no informaron su origen
aumentaron en un 24,35%.

Denotando la anterior informacién, se mantienen las tendencias de que el mayor
porcentaje de atenciones provienen de la ciudad de Bogota, seguidas por el agregado
de todos los demas departamentos de Colombia, que como un todo, ocupan el
segundo lugar; en tanto que las que no informan su origen siguen en tercer lugar,
segun se puede observar en la gréfica 8.
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1123

975

2018 2019

M Bogota D.C. M Colombia-Sin Btd ™ No Informa M Exterior

Grafica 8. Comparativo peticiones origen Bogota 2018-2019

Peticiones de origen Bogota

Respecto de las peticiones provenientes de Bogota en el 2019, el canal personalizado
continua siendo el principal; pero mantiene su porcentaje de participacion en el total
de las peticiones, con el 41% de la participacion, tomando fuerza y aumentado en
participacion los canales correo postal y telefénico en la recepcion de peticiones para
este origen.

45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

Personalizad Correo Telefénico Correo Aplicativo Chat Redes
o) Postal Electrénico PQRD sociales

% en Bta 41,0% 23,3% 16,7% 16,1% 2,8% 0,1% 0,0%
H % Nal 22,8% 12,9% 9,3% 9,0% 1,5% 0,1% 0,0%

Grafica 9. Peticiones por canal de origen Bogotéa D.C.
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e Peticiones de origen Colombia (sin Bogota)

Respecto de las peticiones de Colombia, sin las que son de origen de la ciudad de
Bogota, los principales canales utilizados para realizar las peticiones son Correo
Electronico (209 peticiones); Telefonico (179 peticiones); Aplicativo PQRD (64
peticiones); Correo Postal (63 peticiones); Otros Canales (24 peticiones).

Personalizado Chat Redes sociales

3% e 07% —  00%
Correo Electrénico

a 38,8%

Aplicativo PQRD
11,9%

Telefdonico
33,2%

Gréfica 10. Peticiones de origen resto de Colombia por canal
Para la discriminacién por departamento, se observa como los departamentos que

ocuparon los dos primeros puestos (por cantidad de peticiones allegadas) son los
mismos que los del 2018 (Antioquia y Valle del Cauca).

El puesto para el departamento que mas consulta (luego de Bogota) es Antioquia con

un 4% del total de las peticiones del afio, en segundo lugar Valle del Cauca con el 3%
de la participacion total.

Numero de Peticiones por Departamento

(I B El El El El El
-2 > < < < P X o Xe) X o) O .® P B L& N »
S P& ST E PSR & F P L NS
\oo \(J,b SN ,b@ ,b@ ,\o\\ é@(\ (,\@o ’b('"bQ @ é’é @)0 Q)o\\ O (J'z} N &\‘,b& og},z}e 0‘5\(\ 192 o) ,@@ @;a\db&) @;z,\ \),2’4\ (\b@ 4\5\%
S e N
v \Q/b < L P C v @ PN © ,bov
®° o ° °
&

Gréfica 11. Peticiones origen resto de Colombia — por departamento
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En el 2019 que se recibieron consultas de 29 Departamentos de Colombia (fuera de la
ciudad de Bogotd). De igual forma el nivel de participacion en el global de atenciones del
afio, aumentd en uno y siete décimas (1,7) puntos porcentuales, llegando al 30,7%.

Variable grupos etarios:

Se aclara que del total de las peticiones allegadas en el 2019, (1754 peticiones) por los
diferentes canales de atencion, sélo se realiza la discriminacion respecto de ésta variable,
con las realizadas por el canal Personalizado (394 peticiones) las cuales representan el
22,46% del total de peticiones; por cuanto su registro permite capturar el dato de la edad del
ciudadano, quedando las siguientes cifras:

. Menores de 19 afios
No registro edad

N 0,51% 19 a 30 aios
3,05% | / 7,11%

31 a 55 afios
42,13%

Gréfica 12. Caracterizacion de Usuarios por Edad (canal presencial)

Se resalta que para el presente periodo de 2019, se presenta un cambio en la tendencia del
ultimo afio y se ubica como el mayor namero de ciudadanos atendidos, el grupo
correspondiente a personas mayores de 56 afios con un 47.21%, superando al grupo de
entre los 31y 55 afios que venia siendo el de mayor consulta a la entidad en 2018, quedando
en segundo lugar con un 42,13%.

Canales de atencién
La preferencia de los ciudadanos que interactian con la Unidad, a efectos de tramitar
peticiones, muestra que existe una tendencia a consultarnos mas por el canal correo
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electronico con un 32.36%, cambiando la tendencia del periodo anterior, en el segundo lugar
se encuentra el canal correo postal con un 20.63% con una leve ventaja sobre el canal
personalizado con 20.22%, que ocupd el tercer lugar.

Canales de Consulta Total
Correo Electrénico 538
Personalizado 421
Telefdnico 380
Correo Postal 299
Aplicativo PQRD 94
Chat 21
Redes sociales 1
TOTAL 1754

Tabla 2. Cantidad de Peticiones por Canal

Aplicativo PQRD Chat Redes sociales

536% T 120%  0,06%

Correo Electrénico
30,67%

Telefénico
21,66%

Personalizado
24,00%

Grafica 13. Participacion por tipo de canal de recepcién

En una comparacion de las peticiones recibidas por los diferentes canales de atencion, se
pueden observar mayores variaciones en las recibidas por: el canal personalizado, correo
postal y el telefénico, como se evidencia en la gréafica 14.
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Grafica 14. Comparativo de medios de consulta mensual

Atencidn en territorio — Gestores Territoriales

Estas atenciones no hacen parte de los registros generales realizados por la Oficina de
Servicio al Ciudadano, por lo cual no se reportan en la cifras generales, pero por tratarse de
atencién a ciudadanos, se reportan en esta seccion.

Las atenciones provenientes de los gestores territoriales, fueron realizadas de forma
personalizada, corresponden a la informacion suministrada por la Direccion de Desarrollo,
la cual coordina dichas actividades. En el 2019 realizaron 4.807 atenciones en territorio, con
la siguiente discriminacion:
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Gréfica 15. Atenciones Personalizadas Gestores Territoriales

En la gréfica 15 se evidencia respecto atenciones realizadas por los gestores territoriales en
el 2019, que el mayor nimero de ellas provienen del departamento Risaralda, desplazando
del primer puesto al departamento de Antioquia, que descendi6 al sexto puesto respecto del
2018.

Temas de consulta

El comportamiento en el 2019, fue el siguiente:

Fortalecimiento | 4,1%
Informacién general del sector _ 4,3%
Educacion solidaria |l 4,7%
Archivo DANCOOP | 4,8%
Tramites otras entidades — 6,3%
Pasos const. OES — 8,1%
Informacién Institucional — 8,8%
Certificados de informacién laboral - Pensional _ 9,9%
Acreditacion  ———————— 2,6%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%
Grafica 16. Peticiones primer semestre de 2019 por tema
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Donde los cuatro temas mas destacados son: el de mayor consulta el tramite de
acreditacion; luego las solicitudes de los certificados de informacién laboral respecto a los
bonos pensionales; el tercero es respecto de la solicitud para la constitucion una
organizacion de economia solidaria (OES) y el cuarto lo ocupa la solicitud informacion
institucional relacionada con el quehacer de la Unidad.

Tipos de organizacion

Durante el 2019 las peticiones, respecto del tipo de organizacion que realiza la consulta,
presentaron el siguiente comportamiento:

TRAMITES OTRAS ENTIDADES | 0,1%
VOLUNTARIADO ® 0,2%
INSTITUCION AUXILIAR DE LA ECONOMIA SOLIDARIA ® 0,3%
PRECOOPERATIVA m 0,3%
OTRA mm 0,6%
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE ORGANIZACIONES.. = 0,6%
FONDO DE EMPLEADOS mm 0,6%
ORGANIZACION DE 3 GRADO mm 0,7%
ORGANISMO COMUNAL mmm 1,0%
ASOCIACION MUTUAL mmmm 12%
ORGANIZACION DE 2 GRADO mmmm 1,3%
ENTIDADES CON ANIMO DE LUCRO s 2 5%
UNIVERSIDAD - INSTITUCIONES DE EDUCACION mssssss 3 0%
ASOCIACION msssssss 3,1%
CORPORACION mssssssssssm 4,8%
FUNDACION memmssssssssssssms 5 7%
COOPERATIVA mEmSSsssssssssssssssssss 8 3%
PUBLICA I 16,0%

Grafica 17. Peticiones por tipo de organizacion

Se aprecia que la forma juridica respecto de donde mas se generan peticiones, dirigidas a
la Unidad, son las entidades publicas, para la presente vigencia con un 16,0%.

Las consultas realizadas provenientes de formas juridicas del sector solidario (cooperativas,
fondos de empleados, asociaciones mutuales, fundaciones, asociaciones, corporaciones,
organismos comunales y grupos de voluntariado), representan un 26,7%. Dentro de los
cuales resaltan las cooperativas con un 8,0% del total general.

Las PQRDS clasificadas como informacion de la UAEOS, hacen referencia a solicitudes
relacionadas con:

» Certificaciones laborales de ex funcionarios

» Certificados de informacion laboral, para tramites de pension de exfuncionarios
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El 51,2% restante para esta categoria se refiere al registro de las peticiones provenientes
de personas naturales, por ello no es posible identificar la forma juridica, por cuanto no
refieren entidad realizando la peticion, lo hacen a titulo propio, éstas representan un 52.4%
del total de las peticiones para el periodo.

Traslados internos

Es el proceso mediante el cual La Oficina de Servicio al Ciudadano, traslada al area interna
competente, para resolver las peticiones allegadas, cuando estas no son de la competencia
de la Oficina de Servicio al Ciudadano O.S.C.

En las cifras y el grafico se observa que la mayor cantidad de peticiones se resuelven en la
Oficina de Servicio al Ciudadano, trasladando el 51% a las diferentes areas al interior de la
Unidad, donde resalta que la Direccion de Investigacién y Planeacion, con las inquietudes
del tramite de acreditaciéon y la Subdireccion Nacional con las solicitudes de bonos
pensionales; en segundo y tercer lugar en resolucion de peticiones, con un 19% y 14%

respectivamente.

Dependencia Subtotal Grupo % TOTAL Direccién %
Direccion Nacional 123 7,0% 123 7%
Oficina Asesora Juridica 39 2,2% 39 2%
Oficina Control Interno 1 0,1% 1 0%
Subdireccién Nacional 5 0,3% 251 14%
Grupo de Gestion Humana 178 10,1%
Grupo de Gestion Administrativa 55 3,1%
Grupo de Gestion Financiera 13 0,7%
[S)gl?é:;::?;sde Desarrollo de las Organizaciones 139 7.9% 142 8%
Grupo de Desarrollo Asociativo 1 0,1%
Grupo de Emprendimiento Y Productividad 0 0,0%
Grupo de Atencién Especial a Poblaciones 2 0,1%
Grupo de Sinergias Institucionales 0 0,0%
Direccion de Investigacion y Planeacion 14 0,8% 341 19%
Grupo Educacion e Investigacion 312 17,8%
Grupo de Comunicaciones y Prensa 3 0,2%
Grupo de Planeacion y Estadistica 6 0,3%
Grupo de TIC's 6 0,3%
Oficina de Servicio Al Ciudadano - O.S.C. 857 48,9% 857 49%
TOTALES 1754 100% 1754 100%

Tabla 3. Cifras de los traslados internos por area
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Grafica 18. Subtotal peticiones por Direccion

Tramite de acreditacion
Es el proceso mediante el cual Organizaciones Solidarias avala la calidad y pertinencia de

los programas en educacion solidaria. Esta enmarcado en la resolucion 110 de marzo de
2016, modificada parcialmente por la resolucién 332 del 2017.

m 2018 m2019

ACREDITADAS RENOVADAS

Grafica 19. Comparativo acreditaciones y renovaciones 2018-2019

En el 2019 la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias, ha emitido
cuarenta y tres (43) Actos Administrativos, relacionadas con el tramite de acreditacion,
donde se han otorgado quince (15) resoluciones de acreditacion y se otorgaron veintiocho

(28) renovaciones de acreditacion.
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En el andlisis realizado se observa que esta variacion esta justificada en el fortalecimiento
gue ha tenido el cambio/actualizacion de la norma que regula el tramite (expedida en marzo
de 2016) y en la distincibn del tramite por acreditacibn nueva y por renovacion de
acreditacion que solo sucede al vencimiento de acto administrativo inicial, teniendo también
relevancia los vencimientos de las resoluciones de acreditacion.

245

188

[02018 m2019
Grafica 20. Solicitudes de Acreditacion 2018 - 2019
La cantidad de solicitudes de acreditacion para el 2019 aumento en un 30%, respecto al

2018. Se observa que el pico de mayor cantidad de solicitudes se ubica en el mes de
octubre; para el 2018 fue el mes de julio.
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Grafica 21. Solicitudes de Acreditacion mensuales 2018-2019
Para el 2019 se observa una consolidacion del tramite de acreditacion en el aplicativo SIIA
bajo la Resolucion 110 de 2016 de la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones

Solidarias, por cuanto ya hay cifras muy positivas tanto en acreditaciones nuevas como en
renovaciones, respecto de las cifras del 2018.

Cabe resaltar que para el presente afio buscando dinamizar el tramite de acreditacién, la
UAEQS, realiz6 el proceso de unificacidn y actualizacion de la normativa aplicable al tramite.
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Graéfica 22. Comparativo actos administrativos de Acreditacion 2017 y 2018
Es de anotar que respecto a la cantidad de Actos Administrativos emitidos (como
resoluciones de acreditacion y renovacion), para el 2019 se observa un aumento
considerable de méas del doble respecto al 2018.

Discriminaciéon geografica de las entidades acreditadas por la UAEOS

Respecto de la discriminacion de la ubicacion geografica donde se han acreditado
organizaciones, se observa que de los 32 departamentos de Colombia, contamos con
entidades acreditadas en 22. Donde muy lejos de los demas se encuentra Bogota D.C. con
el 40,3% del total de las entidades acreditadas por la UAEOS en el pais; en el segundo
lugar, con cuatro veces menos entidades acreditadas que el primer lugar, se ubica el Valle
del Cauca con el 10,1% y en el tercer lugar se ubican Antioquia con el 8,4% de la
participacion.
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Gréfica 23. Numero de Entidades Acreditadas por Departamento
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En la siguiente gréafica, se puede observar sonde hacen presencia las entidades acreditadas
en Colombia, por parte de la UAEOS para brindar el curso basico de economia solidaria.

ACREDITADAS EN LOS TERRITORIOS

Presencia en el 68 O/O del pais

o Presencia de entidad acreditada

@ sin presencia de entidad acreditada

* La acreditacion que otorga la UAEOS es de cobertura nacional

Gréfica 24. Entidades acreditadas en Colombia
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UAEOS

Discriminacion por tipo de organizacion de las entidades acreditadas por la UAEOS

Respecto al tipo de entidad que se encuentra acreditada, la discriminacion arroja la siguiente
estructura, en comparacion con el afio anterior:

TIPO DE ORGANIZACION — ENTIDADES ACREDITADAS

87% Cooperativas
46%

Fundaciones 8% Inst.

Auxiliares de
34% la Eco.Solid.

Corporaciones

5%
19% Fond.Emp.
Asociaciones

6%
56% 31% Educacion

Org. Solidarias de Desarrollo Org. Economia Solidaria Superior

Gréfica 25. Entidades acreditadas por tipo de organizacion

Para el 2019 las cooperativas y las fundaciones, son los principales tipos de organizacion
entre las entidades acreditadas por la UAEOS para brindar el curso basico de economia
solidaria, que en este periodo comparten el primer puesto con el 26,1% de la participaciéon y
las corporaciones con el 19,3%, del total de entidades acreditadas.

Comparada esta situacion en el 2018, eran las fundaciones las que ocupaban el primer lugar
con mas de dos puntos porcentuales en la participacion por encima de las cooperativas,
como entidades acreditadas. Pero en el 2019, las organizaciones solidarias de desarrollo en
conjunto siguen siendo el grupo mas amplio y las organizaciones de economia solidaria han
recortado bastante la diferencia del afio anterior.
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Satisfaccion ciudadana

Oportunidad de respuesta

Este indicador incluye las PQRDS provenientes del procedimiento de atencion al ciudadano;
su mediciébn mensual y como pardmetro se establecié como meta interna dar respuesta en

menos de 10 dias para todas las peticiones (excepto las que expresamente tengan un plazo
menor).
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Grafica 26. Dias promedio en la respuesta a peticiones 2019

Es de notar que no todas las Peticiones son tramitadas en la oficina de atencion al ciudadano
ya que algunas requieren de la competencia de otros grupos de la entidad.

Percepcion ciudadana

Sobre la percepcidén ciudadana la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones
Solidarias establecié un procedimiento para la captura de la informacion, mediante la
Encuesta de Satisfaccion Ciudadana, en la cual se realizan dos preguntas:

1. ¢Cbmo califica al servidor(a) publico(a) que lo atendié?, para lo cual se propone la
escala: Fue amable y respetuoso; Acorde a lo esperado; Puede mejorar

2. ¢Como califica la atencion y respuesta a su solicitud?, para lo cual se propone la
escala: Oportuna y con claridad; Acorde a lo esperado; Puede mejorar
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Los resultados obtenidos son los siguientes:

I
i B

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

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

Grafica 27. Resultados aplicacion encuesta de percepcion

El nimero total de atenciones para el 2019 fueron de 1754, de las cuales se obtuvieron 644
respuestas de la encuesta virtual por los diferentes canales, para una muestra del 36,71%,
con resultados positivos:

e En la primera pregunta “;Como califica al servidor(a) publico(a) que lo atendi6?” el
porcentaje de muy buena atencion fue del 88,82%, el 7,45% considero que fue acorde
a lo esperado, mientras que el 3,73% restante considerd que puede mejorar.

e En la segunda pregunta “;Como califica la atencion y respuesta a su solicitud?” el

porcentaje de muy buen servicio fue del 85,40, el 8,07% considerd que fue acorde a
lo esperado mientras que el 6,52% restante consideré que puede mejorar.
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Recomendaciones recibidas de la ciudadania

Para conocer la opinién, sugerencias y aportes de la ciudadania, se habilité en la encuesta
de satisfaccion al ciudadano un campo, para que al marcar la opcion “Puede mejorar”, los
ciudadanos pudieran registrar recomendaciones u observaciones.

Esta encuesta se aplica de manera virtual, y fue implementada tanto por los profesionales
de la oficina de servicio al ciudadano en la ciudad de Bogota, como por profesionales
contratistas “gestores territoriales” que desempefaron tareas relacionadas con atencién a
los ciudadanos en diferentes ciudades del pais.

Al ser anonima la encuesta, no es posible establecer sobre quien, o qué proceso, se esta
registrando la opinion; no obstante, se analizan para revisar como se puede fortalecer la
atencion que la UAEOS brinda a sus ciudadanos.

De la lectura de los registros obtenidos, se agruparon las sugerencias recibidas asi:

1. Frente a la percepcion de los ciudadanos frente a los servidores publicos con
quienes tuvieron contacto:

e Es necesario mejorar en las respuestas: ser mas concretos, informacion mas
completa

e Es necesario sensibilizar a los servidores publicos que realizan atencion a los
ciudadanos, en aspectos como: lenguaje claro, conocimiento del contexto y de los
actores, escucha activa, valores institucionales (respeto, solidaridad) aplicados en el
contacto con el ciudadano

2. Frente ala percepcion de los ciudadanos sobre la respuesta emitida

e Fortalecer las respuestas dadas, que sean de fondo y de forma: algunos comentarios
se relacionan con que no se cubrieron las expectativas que tenian frente a la
respuesta que se dio (no se contribuy6 a solucionar el problema, respuestas evasivas,
lenguaje rebuscado)

e Revisar la oportunidad en las respuestas: algunos comentarios se refieren a que no
se les dio respuesta en los tiempos que ellos esperaban a peticiones y al tramite

3. Frente a instrumento de encuesta
e Incluir la opcion de calificar mal el servicio, en lugar de puede mejorar

e Es necesario revisar la encuesta para poder identificar con quienes y en que
aspectos, se debe generar un plan de mejora
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4. Frente a recursos digitales

e Es necesario revisar la interfase perfil del ciudadano al usar el SIIA (Sistema
Integrado de Acreditacion), algunos comentarios registraron observaciones como:
dificil acceso, no se encuentran facilmente las observaciones, no se puede evaluar
cOdmo se revisa o quien revisa el tramite

Estas observaciones seran tomadas en consideracion para determinar su aplicabilidad para
la proxima vigencia.

Fin del informe.
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