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SERVICIO AL CIUDADANO

Objetivo

Dar a conocer las cifras generales de la atencidn al ciudadano por parte de la Oficina de Servicio al
Ciudadano — OSC; asi como el comportamiento de la satisfaccion ciudadana, durante el mes.

Situaciones relevantes ocurridas en el mes
e Se recibieron dos peticiones por el canal de correo postal, en las instalaciones fisicas de la
UAEOQS, provenientes de la Procuraduria General de Nacion.

Glosario

CONCEPTO

APLICATIVO WEB
PQRD

ATENCION AL
CIUDADANO

PQRDS

PETICION

PETICION DE

INFORMACION

PETICION DE
DOCUMENTACION

PETICION DE INTERES
GENERAL

PETICION DE
CONSULTA

RECLAMO

QUEJA

DESCRIPCION

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

Es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una entidad y que tiene
la oportunidad de estar en contacto con los ciudadanos y generar en ellos
algun nivel de satisfaccion.

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

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.

Es el requerimiento que hace el ciudadano con el fin de que se le brinde
informacién y orientacidon relacionada con los servicios propios de la
Entidad.

Es el requerimiento que hace el ciudadano con el fin de obtener copias o
fotocopias de documentos que reposen en la Entidad.

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

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

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

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

SUGERENCIA

TRAMITE

RECURSOS

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 institucidn 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
obligacidn 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 demds normas concordantes.

Tabla 1. Glosario: definiciones de conceptos
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PETICIONES DE JULIO DE 2020

Durante el mes de julio de 2020 se recibieron un total de 184 peticiones.

Acumulado de peticiones del afio 2020

En lo corrido del 2020, el acumulado es de 1048 Peticiones, allegadas por los diferentes canales de
atencion que la UAEOS ha dispuesto para la atencién de los ciudadanos.

1874

1754

2018 2019 2020*

Grafica 1. Peticiones acumuladas por afio (2018-2020) * Cifra parcial

Estado de las peticiones

En cuanto al estado de las peticiones, el mes de julio a corte de 31 se encontraba en la siguiente
situacion:

Pendientes; 11

Resueltas; 173

Grafica 2. Estado de las peticiones del mes

El 04 de agosto de 2020 fue informado el comité directivo sobre el estado de las peticiones,
aclarando sobre las que les fueron trasladadas a las diferentes areas de la Unidad y a corte del 31
de julio, se encontraban pendientes de respuesta.

Peticiones pendientes meses anteriores:
En el mes de julio no quedaron peticiones pendientes de meses anteriores.
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Peticiones en buzones:
En el mes de julio de 2020, no se realizé constatacidn fisica de los buzones ubicados en el primer y
tercer piso de la entidad, por cuanto no hay atencidn en las instalaciones de la unidad.

El seguimiento de las peticiones pendientes del mes de julio puede ser consultado en
Seguimiento_0OSC_julio_2020

Oportunidad en las respuestas

En el mes de julio de 2020, se presentd variacién en el nimero de dias promedio de respuesta,
frente a junio; sin que ello represente respuestas fuera de los términos de ley. Es de anotar que el
término mds corto para dar respuesta a una PQRDS esta establecido para aquellas peticiones que
presenten miembros del Congreso o el Defensor del Pueblo, que es de 5 dias habiles siguientes a la
recepcion.

El promedio de dias de respuesta general se establecié en 1,55 dias para el mes de julio del 2020.
De los cuales, para los canales de atencion directos (personalizado, telefonico y chat) atendidos
directamente por la OSCy el Equipo de Educacidn e Investigacién, que suman 96 peticiones con un
52% de la participacion mensual, tienen un tiempo de respuesta de 0,01 dias. Mientras que los
canales de atencién indirectos (correo electrénico, correo postal, aplicativo PQRD y Redes sociales),
gue son atendidos tanto por la OSC como por todas las dreas de la UAEQS, suman 88 peticiones que
presentaron un promedio de 2,43 dias de respuesta.

En la discriminacion por rango de dias en emitir respuesta, se observa que el 88% de las peticiones
fueron resueltas en 5 dias 0 menos, mientras que el 6% fue resuelto en un periodo mayor. Las que
estan en trdmite se toman hasta la fecha de corte para comité directivo.

Rango de dias de respuesta a Peticiones | Cantidad | %

El mismo dia 137 | 74%
Rango de 2 a 5 dias después 26| 14%
Rango de 6 a 10 dias después 5 3%
Rango de 11 a 20 dias después 5 3%
Rango de 20 a 30 dias después 0 0%
Estén en tramite 11 6%

Tabla 2. Discriminacion de cantidad de peticiones por dias de respuesta

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 Administracién Publica para realizar tramites y servicios, solicitar

informacién, orientacidn 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
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cualquiera nuestros canales. En el comportamiento mensual de las peticiones encontramos la
siguiente distribucién por canales:

Correo Electrdénico 81
Telefdnico 71
Chat 25

Aplicativo PQRD
Correo Postal

Personalizado

o O |INd O

Redes sociales

Tabla 3. Cantidad de peticiones por canal de atencion

En esta etapa de confinamiento por cuenta de la pandemia del Covid-19, se observa en el
comportamiento del mes de julio que las cifras de los canales de atencién Correo Electrdnico y
Telefénico siguen siendo los de principal consulta, ocupando el primer y segundo lugar
respectivamente, donde el correo electrénico mantiene su participacion del 44%, mientras que el
Telefénico aumenta su participacidon porcentual llegando al 39%. De igual forma el Chat, obtiene
una participacion del 14% igual a la obtenida en el mes de mayo.

Para el acumulado por canal de consulta del 2020 y probablemente como efecto del confinamiento
obligatorio, el canal Correo Electrénico mantiene la primera posicidn y el Chat se abre camino
ocupando la tercera posicion.

M Personalizado M Correo Electronico M Telefénico M Chat M Aplicativo PQRD M Correo Postal [ Redes sociales

ENE

FEB MAR ABR MAY JUN

Grafica 3. Comparativo de canal de atencién mensual
Se observa en las cifras mensuales del 2020, que desde el mes de marzo el canal de atencién de

correo electrénico se afianza en la primera posicidon de consulta en el acumulado del afio, rebasando
al segundo lugar, el canal Telefénico, con casi diez (10) puntos porcentuales.
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Redes sociales | 0,29%
Aplicativo PQRD [ 4.58%
Correo Postal [ s5.15%
Personalizado || — 7.06%
chat | 7 739
Telefonico |G 32,54%
Correo Eectronico | . 55

Grafica 4. Participacion por canal de consulta

Teniendo en cuenta, que las condiciones de confinamiento y aislamiento social por la cuarentena
decretada contintan. En las cifras acumuladas del 2020 se evidencia que la atencién mediante los
canales de atencidn indirectos (Correo Electrénico, Correo Postal, Aplicativo PQRD y Redes Sociales)
y los canales atencién directos (Telefénico, Personalizado y Chat) mantienen sus cortas diferencias
en porcentajes de participacidn, con un 52,67% y 47,33% respectivamente. Donde se observa la
preferencia de los ciudadanos que interactdan con la UAEOQS, a efectos de tramitar peticiones en lo
corrido del 2020, es hacerlo en su mayoria mediante los canales de atencién indirectos.

Tipo de peticiones

De las 184 peticiones recibidas en el mes de julio de 2020, se encuentran discriminadas de la
siguiente forma:

Tipo de PQRDS Cantidad
Peticidn de informacidn 159
Peticion de interés general
Peticién de documentos
Agradecimiento

Tutela

Queja

Peticidn de Consulta

N
o

Reclamo

Denuncia

Sugerencia

oO|o|Oo|0O|O |0 |O|OC |Wn

Tramite
Totales 184
Tabla 4. Cantidad de peticiones por tipo

Teniendo en cuenta que siguen siendo las peticiones de informacidn la de mayor consulta en la
UAEOS. Destaca para el presente mes que, aunque sigue siendo una cifra alta, para las peticiones
de interés general, el porcentaje de participacion general de este tipo de peticiones se redujo en
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ocho (8) puntos porcentuales respecto al mes anterior, quedando con un 11% de la participacién
general, como se observa en la grafica 5.

Participacion por tipo de peticion
Para el mes de julio se observan los siguientes porcentajes, respecto al tipo de peticiones allegadas:

Peticion de
documentos; 3% Agradecimiento, Denuncia, Peticion
de Consulta, Queja, Reclamo,
Sugerencia, Tramite, Tutela; 0%

Peticion de interés
general; 11%

Peticion de informacion;
86%

Grafica 5. Participacion mensual por tipo de peticion
Tema de consulta

Revisando las cifras por temas consultados. Para el presente mes de julio en la participacién, se
observa que se mantiene la tendencia en el primer lugar se ubica el tema de “Acreditacidon” con el
25% de la participacion.

Estado de procesos contractuales W 1
Certificados de informacidn laboral - ex funcionarios * no pensional ® 1
Normatividad del sector solidario W 1
Archivo histérico ® 1
Fortalecimiento W 1
Creacion mmm 3
Certificados de informacidn laboral - Pensional I 9
Tramites otras entidades I 17
Planes, programas o proyectos institucionales I 17
Promocién I 18
Informacidn Institucional IIIEEEEEEGEEGEGEEEEEEEEEE 27
Formacion para el sector solidario NI 42
Acreditacion I 46

Grafica 6. Discriminacién por tema de consulta
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Sigue posicionandose el tema de formacién para el sector solidario, que este mes de julio ocupa el
segundo lugar por tema de consulta. Jalonado principalmente por las consultas de las entidades
acreditadas para la presentacion del informe de actividades del primer semestre de 2020.

El tema “Tramites otras entidades”, que ha tenido gran variacién en los Ultimos meses, se ve
relegado este mes al sexto lugar con el 9% de la participaciéon. Aun cuando puede considerarse que
persiste la confusién en la ciudadania, debido a que en nuestro nombre aparece el concepto de
“Solidarias”; por cuanto nos consultan por temas de inspeccion, control y vigilancia, o sobre las
ayudas y auxilios de las directrices presidenciales emitidas por la emergencia sanitaria.

ORIGEN REGIONAL DE LAS PETICIONES

Para el presente mes de julio se observd respecto de la procedencia de las peticiones, que se
mantiene la tendencia vista en el primer semestre, donde ya no es la ciudad de Bogota la principal
fuente de peticiones hacia la UAEOS.

Del total de las 184 solicitudes, el mayor porcentaje de peticiones provienen fuera de la ciudad de
Bogota. Las cifras para el mes son del 53% (97 peticiones) provienen de Colombia sin contar a
Bogota, mientras que el 25% (47 peticiones) provienen de Bogota.

No Informa Bogota D.C.
22% 25%

Colombia sin Bta
53%

Grafica 7. Caracterizacion de Usuarios por Origen

Continua con un porcentaje alto de participacion el indicador de “No Informa” correspondiendo a
aquellas peticiones, que aun cuando aportaron otra informacién y se les emitié respuesta, no
informaron su lugar de procedencia, siendo principalmente allegadas por los canales virtuales
(Correo Electrénico, Redes Sociales y Chat). Ubicandose en un 22% (40 peticiones).

Peticiones de origen Bogota

Para las peticiones provenientes de Bogota (47 peticiones), este mes se recibieron de cuatro canales
de atencién. Se mantiene la tendencia para este mes y se consolida como el principal canal de
consulta el de Correo Electrénico, relegando al segundo lugar al canal Telefdnico y aparecen los
canales de atencion Aplicativo PQRD y Chat, con igual nimero de consultas en los dos ultimos
lugares. Se aclara que, en atencidn a la emergencia sanitaria, no se reciben peticiones por lo canales
de atencion Personalizado, ni Correo Postal.
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LL.

Correo Electrénico Telefénico Aplicativo PQRD Correo Postal
B % en Bta 44,7% 42,6% 8,5% 4,3%
= % Nal 11,4% 10,9% 2,2% 1,1%

50,0%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

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

Peticiones de origen Colombia sin Bogota

Para la discriminacion por departamento, respecto de las peticiones de Colombia sin la ciudad de
Bogot3, las cuales son un total de 97 peticiones, se distribuyen segun la grafica 9.

X (o) Y o)
& N S SR & © N N ;
ST S S O F S R N P AR R P U Y AN RN
S F T F S E N A ¢ o
N S

Grafica 9. Peticiones por departamento origen Colombia sin Bogota

De ese 53% de participacion del total de las peticiones de julio, la participacion porcentual de los
departamentos muestra que Antioquia y Valle del Cauca, con un empate técnico, ocupan el primer
lugar con un 11% del total de la participacidn nacional cada uno, y Santander quien ocupa el segundo
lugar con una participacion del 6% a nivel nacional. El restante 25% de la participacién se encuentra
representada por otros 16 departamentos. Para el presente mes nos consultaron de 19
departamentos, fuera del Distrito Capital.

Discriminacion por canal de atencién

Cabe resaltar que los dos canales mas utilizados para realizar las peticiones, que representan mas
del 90% del total de las peticiones de este origen, fueron el Telefénico (49 peticiones) y el Correo
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electrénico (40 peticiones), el restante porcentaje corresponde a las peticiones que se allegaron por
el Chat (7 peticiones) y Aplicativo Web de PQRD (1 peticién).

Chat

Telefénico

[V
Correo Electrénico 51%

41%

Grafica 10. Discriminacidn de peticiones de origen Colombia sin Bogotd

Atenciones realizadas por los gestores territoriales de origen territorial Colombia

Se aclara que, para el presente mes de julio de 2020, al momento de la elaboracién del presente
informe, no hubo informacidn reportada de actividades de los Gestores Territoriales de la Unidad,
por tal motivo no se reportan cifras.

CARACTERIZACION DE USUARIOS

La caracterizacion 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.

En marco de la actualizacion de la politica de servicio al ciudadano para la UAEQS, teniendo en
cuenta la implementacion del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién — 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.

Como resultado de este ejercicio en la UAEOS en el 2019, se identifican para el ejercicio misional de
la Unidad cuatro (4) grupos de usuarios, que se presenta como propuesta para el 2020:
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‘ ePersonas naturales I
*Organizaciones

Solidarias de

Desarrrollo

) L

Grafica 11. Propuesta pendiente de aprobacidn por parte de la Direccién de Investigacion y Planeacidn

L

Organizaciones
Cooperativas

Organizaciones
Asociaciones

Respecto a la discriminacién por tipo de persona, en el actual mes de julio cambia nuevamente la
tendencia y en esta ocasion nos consultaron mas personas juridicas. De las 184 peticiones allegadas,
son 113 corresponden a personas juridicas, mientras que las que elevaron las personas naturales
fueron 71, los porcentajes de participacién por tipo de persona se ilustran en la siguiente grafica.

Natural
39%

Juridica
61%

Grafica 12. Clasificacién por tipo de persona

Peticionarios anonimos:
Para el presente mes de julio, no hubo peticionarios anénimos.
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Discriminacién por sexo

De acuerdo con el sexo de los consultantes, se obtuvieron los siguientes resultados:

Hombres 81
Mujeres 100
No aplica 3
[Total 184

Tabla 5. Discriminacién por sexo

Para el actual mes los porcentajes de participacion presentan una variacién que no se habia
presentado en los ultimos afos. Las peticiones elevadas por mujeres fueron superiores a las
elevadas por hombres, con unos porcentajes de 54,3% y 44% respectivamente, esto representa un
aumento en la participacion de las mujeres en mas de doce (12) puntos porcentuales, respecto del
ultimo informe mensual elaborado por la OSC de la UAEOS en mayo 2020.

La categoria “No aplica”, surge cuando no es posible identificar al peticionario o cuando se trata de

una peticién elevada Unicamente con la Razdn Social de personas juridicas. En este caso para el mes
de julio se refieren a tres (3) peticiones allegadas directamente por personas juridicas.

Personas juridicas

Respecto de las peticiones elevadas por personas juridicas, que corresponden a 113 para julio, se
encontraron las siguientes cifras de participacion:

Universidad - Instituciones de Educacion
2% / /

Entidades publicas
27%

Sector solidario
64%

Gréfica 13. Tipo de personas juridicas

Se evidencia que la influencia de que el sector solidario tiene en las consultas que se son elevadas a
la UAEOQS, por las personas juridicas, ya que estas representan casi las dos terceras partes de las
peticiones allegadas, como se observa en la grafica 13.
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El indicador de “Otras” corresponde a las personas juridicas como las entidades con animo de lucro;
las organizaciones de las cuales no se identificé su naturaleza o que solo se identificaron con un
nombre de empresa.

Organizaciones solidarias que realizaron peticiones:

Respecto al comportamiento de la consulta ligado al tipo de organizacidn del sector solidario, que
para el presente mes tuvo una participacion del 64%, donde se identificaron 72 peticiones elevadas
por este tipo de organizaciones:

Tipo organizacion Cant.

Cooperativa 19
Fundacion 16
Corporacién 15
Organizacion de 2 grado 10
Asociacién 4
Fondo de empleados 4
Organismo comunal 2
Asociacién Mutual 1
Precooperativa 1

Tabla 6. Tipos de organizaciones solidarias que nos consultan

Entidades Publicas que realizaron peticiones:

Las entidades publicas, que elevaron peticiones a la UAEOS en el mes de julio, fueron:
e Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
e Agencia para la Reincorporacién y la Normalizacién - ARN
e Alcaldia Municipal de Fusagasuga
e Alcaldia Municipal de Lorica, Cérdoba
e Alcaldia Municipal de Turbaco -Bolivar
e (Camara de Comercio del Piedemonte Araucano
e Colpensiones
e Consejera Presidencial para la Equidad de la Mujer
e Defensoria del Pueblo
e Fiscalia General de la Nacién - Cuerpo Técnico de Investigacién -CTlI
e Gobernacién del Valle del Cauca - secretario de Asuntos Etnicos
e Instituto de la Juventud, el Deporte y la Recreacién de Bucaramanga
e Ministerio de hacienda y Crédito Publico
e Ministerio del Trabajo
e Procuraduria General de la Nacién
e Radio Televisién Nacional de Colombia - RTVC
e Superintendencia de la Economia Solidaria
e Unidad para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas

Universidades (Instituciones Educativas) que realizaron peticiones:

Las instituciones educativas, que elevaron peticiones a la UAEOS en el mes de julio, fueron:
e Corporacion Universitaria Minuto de Dios - UNIMINUTO
e Universidad de La Salle
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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 atencién.

El numero total de atenciones para el mes de julio fue de 184, de las cuales se obtuvieron 29
respuestas de la encuesta por los diferentes canales:

J En la primera pregunta “éComo califica al servidor(a) publico(a) que lo atendio?” el
porcentaje de buena atencién fue del 86,21%.
J En la segunda pregunta “é Cémo califica la atencion y respuesta a su solicitud?” el porcentaje

de buen servicio fue del 82,76%.

Tabulacién de encuestas:

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

7
17
7

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

Grafica 14. Resultados aplicacion encuesta de percepcion

CENTRO DOCUMENTAL

Material de referencia
Durante el mes de julio de 2020, en atencidn a la emergencia sanitaria nacional decretada con la
cuarentena obligatoria, no hubo atencién presencial en las instalaciones de la UAEOS.

Material de apoyo

Dada la actual situacién de cuarentena, no puede ser realizada la actualizacién del inventario del
material de apoyo.
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PETICIONES DE AGOSTO DE 2020

Situaciones relevantes ocurridas en el mes
Se recibieron dos peticiones por el canal de correo postal, en las instalaciones fisicas de la UAEQS,
provenientes del Ministerio del Trabajo

Durante el mes de agosto de 2020 se recibieron un total de 147 peticiones.
Acumulado de peticiones del afio 2020

En lo corrido del 2020, el acumulado es de 1195 Peticiones, allegadas por los diferentes canales de
atencidén que la UAEOS ha dispuesto para la atencién de los ciudadanos.

1874

2018 2019 2020*

Grafica 1. Peticiones acumuladas por afio (2018-2020) * Cifra parcial

Estado de las peticiones
En cuanto al estado de las peticiones, el mes de agosto a corte de 31 se encontraba en la siguiente

situacion:
Pendientes; 13

Resueltas; 134

Gréfica 2. Estado de las peticiones del mes
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El 01 de septiembre de 2020 fue informado el comité directivo sobre el estado de las peticiones,
aclarando sobre las que les fueron trasladadas a las diferentes areas de la Unidad y a corte de la
mafiana del 31 de agosto, se encontraban pendientes de respuesta.

Peticiones pendientes meses anteriores:
En el mes de agosto quedaron cuatro (4) peticiones pendientes de meses anteriores.

Peticiones en buzones:
En el mes de agosto de 2020, no se realizd constatacidn fisica de los buzones ubicados en el primer
y tercer piso de la entidad, por cuanto no hay atencidn en las instalaciones de la unidad.

El seguimiento de las peticiones pendientes del mes de agosto puede ser consultado en
Seguimiento OSC agosto 2020

Oportunidad en las respuestas

En el mes de agosto de 2020, se presentd variacion en el nimero de dias promedio de respuesta,
frente a julio; sin que ello represente respuestas fuera de los términos de ley. Es de anotar que el
término mdas corto para dar respuesta a una PQRDS estd establecido para aquellas peticiones que
presenten miembros del Congreso o el Defensor del Pueblo, que es de 5 dias habiles siguientes a la
recepcion.

El promedio de dias de respuesta general se establecid en 1,54 dias para el mes de agosto del 2020.
De los cuales, para los canales de atencion directos (personalizado, telefénico y chat) atendidos
directamente por la OSCy el Equipo de Educacidn e Investigacién, que suman 74 peticiones con un
50% de la participacion mensual, tienen un tiempo de respuesta de 0,04 dias. Mientras que los
canales de atencién indirectos (correo electrénico, correo postal, aplicativo PQRD y Redes sociales),
gue son atendidos tanto por la OSC como por todas las areas de la UAEQOS, suma 73 peticiones que
presentaron un promedio de 1,98 dias de respuesta.

En la discriminacién por rango de dias en emitir respuesta, se observa que el 86% de las peticiones
fueron resueltas en 5 dias 0 menos, mientras que el 5% fue resuelto en un periodo mayor. Las que
estan en trdmite se toman hasta la fecha de corte para comité directivo.

Rango de dias de respuesta a Peticiones | Cantidad | %

El mismo dia 112 76%
Rango de 2 a 5 dias después 15| 10%
Rango de 6 a 10 dias después 4 3%
Rango de 11 a 20 dias después 3 2%
Rango de 20 a 30 dias después 0 0%
Estan en tramite 11 9%

Tabla 2. Discriminacion de cantidad de peticiones por dias de respuesta
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Canales de atencion

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

La UAEOS ha definido diferentes canales de atencién, 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 Electrénico 62
Telefdnico 61
Chat 13

Aplicativo PQRD
Correo Postal

Personalizado

o |Oo |INdN |©

Redes sociales

Tabla 3. Cantidad de peticiones por canal de atencion

En esta etapa de confinamiento por cuenta de la pandemia del Covid-19, se observa en el
comportamiento del mes de agosto que las cifras de los canales de atencién Correo Electrénico y
Telefénico siguen siendo los de principal consulta, ocupando el primer y segundo lugar
respectivamente con una muy cerrada diferencia en este mes, donde el correo electrénico
disminuye su participacidn del 44% al 42%, mientras que el Telefénico aumenta su participacién
porcentual pasando del 39% al 41%. Respecto al otro canal que ha tenido relevancia esta época el
Chat, obtiene una participaciéon del 9%, reduciendo su participacidon en 5 puntos porcentuales,
respecto a lo registrado en julio del 2020 que fue del 14%.

Para el acumulado por canal de consulta del 2020 y probablemente como efecto del confinamiento
obligatorio, el canal Correo Electrénico mantiene la primera posicion y el Chat se abre camino en el
podium de los tres mas importantes y mantiene la tercera posicion.

M Personalizado M Correo Electrénico M Telefénico B Chat M Aplicativo PQRD M Correo Postal @ Redes sociales

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

Grafica 3. Comparativo de canal de atencion mensual
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Se observa en las cifras mensuales del 2020, que desde el mes de marzo el canal de atencién de
correo electrénico se afianza en la primera posicidon de consulta en el acumulado del afio, rebasando
al segundo lugar, el canal Telefdnico, con casi diez (10) puntos porcentuales.

Redes sociales | 0,25%
Aplicativo PQRD [ — 4,77%
Correo Postal [ 4,69%
Personalizado [ — 619%
chat | 7575
Telefénico | 33,64%
Correo Electranico |1 22,59%

Grafica 4. Participacién por canal de consulta

Teniendo en cuenta, que las condiciones de confinamiento y aislamiento social por la cuarentena
decretada continuaron hasta la Ultima semana del mes de agosto. En las cifras acumuladas del 2020
se evidencia que la atencidn mediante los canales de atencidn indirectos (Correo Electrénico, Correo
Postal, Aplicativo PQRD y Redes Sociales) y los canales atencion directos (Telefénico, Personalizado
y Chat) mantienen sus cortas diferencias en porcentajes agregados de participacién, con un 52,30%
y 47,70% respectivamente. Donde se observa la preferencia de los ciudadanos que interactian con
la UAEQS, a efectos de tramitar peticiones en lo corrido del 2020, a hacerlo en su mayoria mediante
los canales de atencion indirectos.

Tipo de peticiones

De las 147 peticiones recibidas en el mes de agosto de 2020, se encuentran discriminadas de la
siguiente forma:

Tipo de PQRDS Cantidad
Peticidn de informacion 122

N
N

Peticion de interés general

Peticién de documentos

Denuncia

Agradecimiento

Peticion de Consulta

Reclamo

Sugerencia
Queja
Tramite

O |0 |0 |0 |0 |0 |k |k |k

Tutela

Totales 147
Tabla 4. Cantidad de peticiones por tipo
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Teniendo en cuenta que siguen siendo las peticiones de informacidn la de mayor consulta en la
UAEOS. Destaca para el presente mes que, las peticiones de interés general, el porcentaje de
participacién general de este tipo de peticiones aumentd en ocho (8) puntos porcentuales respecto
al mes anterior, quedando con un 11% de la participacion general, como se observa en la grafica 5.

Participacion por tipo de peticion
Para el mes de agosto se observan los siguientes porcentajes, respecto al tipo de peticiones
allegadas:

Agradecimiento;
1%

Peticion de
documentos; 1%

; 0%

Peticion de interés
general; 15%

Peticion de
informacion; 83%

Gréfica 5. Participacién mensual por tipo de peticion
Tema de consulta

Revisando las cifras por temas consultados, para agosto se observa que se mantiene la tendencia
en el primer lugar con el tema de “Acreditacidn” con el 30% de la participacion, mientras que el
tema “Informacion Institucional” ocupa el segundo lugar con un 19% de participacion.

Otro m 1
Estado de procesos contractuales = 1
Fortalecimiento m 1
Creacion mmm 2
Archivo histérico e 4
Normatividad del sector solidario  m—O———— 8
Certificados de informacién laboral - Pensional me————— g
Formacion para el sector solidario = ————— 11
Planes, programas o proyectos institucionales - T T————— 12
Promocién m——— ]2
Tramites otras entidades - ——————— 15
Informacion Institucional T T T T EEE—————EEEEEEEEESEE————— ) 8
Acreditacion I 44

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Grafica 6. Discriminacién por tema de consulta
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Como hecho relevante se observa que el tema “Formacién para el sector solidario” pierde
posiciones pasando del segundo al sexto lugar por tema de consulta. El tema “Tramites otras
entidades”, que ha tenido gran variacién en los ultimos meses, vuelve a tener relevancia ocupando
el tercer lugar con el 10% de la participacion. Aun cuando puede considerarse que persiste la
confusion en la ciudadania, debido a que en nuestro nombre aparece el concepto de “Solidarias”;
por cuanto nos consultan por temas de inspeccion, control y vigilancia, o sobre las ayudas y auxilios
de las directrices presidenciales emitidas por la emergencia sanitaria.

ORIGEN REGIONAL DE LAS PETICIONES

Para el mes de agosto se observo respecto de la procedencia de las peticiones, que mantiene la
tendencia del primer semestre, donde ya no es la ciudad de Bogota el principal origen de las
peticiones hacia la UAEOS.

Las cifras obtenidas muestran que, del total de las 147 solicitudes, el mayor porcentaje de peticiones
provienen fuera de la ciudad de Bogota. Las cifras para agosto son, 69 peticiones provenientes de
los diferentes departamentos de Colombia sin contar con la ciudad de Bogotd, mientras que 50
peticiones provienen de la ciudad de Bogota.

De otra parte, se observa que hubo dos peticiones que no tuvieron origen en Colombia, las cuales
fueron elevadas por el mismo peticionario, a través de canales diferentes, proveniente de la ciudad
de Santo Domingo en Republica Dominicana.

No Informa
19%

Bogota D.C.
34%

Colombia sin Bta
46%

Grafica 7. Caracterizacion de Usuarios por Origen

Respecto al indicador de “No Informa” correspondiendo a aquellas peticiones, que aun cuando
aportaron otra informacidn y se les emitioé respuesta, no informaron su lugar de procedencia, siendo
principalmente allegadas por los canales virtuales (Correo Electrénico, Redes Sociales y Chat),
continua con un porcentaje alto de participacion, ubicandose en un 18% (27 peticiones).
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Peticiones de origen Bogota

Para las peticiones provenientes de Bogota (50 peticiones), este mes se recibieron de cinco canales
de atencién. Para el mes de agosto cambia la tendencia y se ubica el canal “Telefénico” como el
principal canal de consulta, relegando al segundo lugar al canal “Correo Electrénico”. En tercer lugar,
se encuentra el canal “Aplicativo PQRD”, finalmente y aparecen los canales de atencién “Correo
Postal” y “Chat”, con igual nimero de consultas en los dos ultimos lugares. Se aclara que, en
atencion a la emergencia sanitaria, no se reciben peticiones por lo canales de atencién
“Personalizado”.

50,0%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
o L
Telefénico Corrlec? Aplicativo PQRD Correo Postal Chat
Electrénico
B % en Bta 46,0% 34,0% 12,0% 4,0% 4,0%
H % Nal 15,6% 11,6% 4,1% 1,4% 1,4%

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

Peticiones de origen Colombia sin Bogota

Para la discriminacion por departamento, respecto de las peticiones de Colombia sin la ciudad de
Bogot4, las cuales son un total de 68 peticiones, se distribuyen segun la grafica 9.
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Grafica 9. Peticiones por departamento origen Colombia sin Bogota

De ese 46% de participacién del total de las peticiones de agosto, la participacién porcentual de los
departamentos muestra que Valle del Cauca y Antioquia, con el 12% y 7% respectivamente del total
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de la participacidon nacional, muestra su importante participacion al ocupar regularmente los
primeros lugares por origen de las consultas hacia la UAEOS. El restante 28% de la participacidn se
del total de la participacién nacional encuentra representada por otros 18 departamentos. Para el
presente mes nos consultaron de 20 departamentos del pais, fuera del Distrito Capital.

Discriminacion por canal de atencién

Cabe resaltar que los dos canales mas utilizados para realizar las peticiones, que representan mas
del 90% del total de las peticiones de este origen, fueron el Telefénico (35 peticiones) y el Correo
electrénico (28 peticiones), el restante porcentaje corresponde a las peticiones que se allegaron por
el Aplicativo Web de PQRD (3 peticiones) y el Chat (2 peticiones).

Aplicativo PQRD
4%

Telefdnico
Correo Electronico 52%

41%

Grafica 10. Discriminacidn de peticiones de origen Colombia sin Bogota

Atenciones realizadas por los gestores territoriales de origen territorial Colombia

Se aclara que, para el presente mes de agosto de 2020, al momento de la elaboracién del presente
informe, no hubo informacidn reportada de actividades de los Gestores Territoriales de la Unidad,
por tal motivo no se reportan cifras.

CARACTERIZACION DE USUARIOS

La caracterizacion 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 informacion, de acuerdo con la
caracterizacién de sus usuarios.

En marco de la actualizacion de la politica de servicio al ciudadano para la UAEQS, teniendo en
cuenta la implementacién del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién — 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 UAEQOS 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.

Como resultado de este ejercicio en la UAEOS en el 2019, se identifican para el ejercicio misional de
la Unidad cuatro (4) grupos de usuarios, que se presenta como propuesta para el 2020:
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‘ ePersonas naturales I
*Organizaciones

Solidarias de

Desarrrollo

) ¢

Grafica 11. Propuesta pendiente de aprobacidn por parte de la Direccidn de Investigacion y Planeacidn

eOrganizaciones
Cooperativas

Organizaciones
Asociaciones

Respecto a la discriminacidn por tipo de persona, en el actual mes de agosto continua la tendencia
vista en el mes pasado, en la cual nos consultaron mds personas juridicas. De las 147 peticiones
allegadas, son 94 corresponden a personas juridicas, mientras que las que elevaron las personas
naturales fueron 53, los porcentajes de participacién por tipo de persona se ilustran en la siguiente
grafica.

Natural

Juridica

Grafica 12. Clasificacidn por tipo de persona

Pagina 25|41



INFORME TERCER TRIMESTRE DE SERVICIO AL CIUDADANO

Peticionarios anonimos:

Para el presente mes de agosto, no hubo peticionarios andnimos.

Discriminacién por sexo

De acuerdo con el sexo de los consultantes, se obtuvieron los siguientes resultados:

Hombres 76
Mujeres 69
No aplica 2
[Total 147

Tabla 5. Discriminacién por sexo

Para el actual mes los porcentajes de participacion, vuelve a cambiar la tendencia de consulta y se
reduce la cantidad de mujeres que nos consulta. Los porcentajes de participacidon son de 52% para
los hombres y de 47% para mujeres, esto representa una disminucién en la participacion de las
mujeres en mas de siete (7) puntos porcentuales, respecto al anterior mes.

La categoria “No aplica”, surge cuando no es posible identificar al peticionario o cuando se trata de
una peticién elevada Unicamente con la Razdn Social de personas juridicas. En este caso para el mes
de agosto se refieren a dos (2) peticiones allegadas directamente a nombre de personas juridicas.

Personas juridicas

Respecto de las peticiones elevadas por personas juridicas, que corresponden a 94 para el mes de

agosto, se encontraron las siguientes cifras de participacidn:

/

Universidad - Instituciones de Educacion
2%

Entidades publicas
23%

Gréfica 13. Tipo de personas juridicas

Sector solidario
71%

Se evidencia que la influencia de que el sector solidario tiene en las consultas que se son elevadas a
la UAEQS, por las personas juridicas, ya que estas representan casi las tres cuartas partes de las

peticiones allegadas, como se observa en la grafica 13.
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El indicador de “Otras” corresponde a las personas juridicas como las entidades con animo de lucro;
o las organizaciones de las cuales no se identificd su naturaleza o que solo se identificaron con un
nombre de empresa.

Organizaciones solidarias que realizaron peticiones:

Respecto al comportamiento de la consulta ligado al tipo de organizacidn del sector solidario, que
para el presente mes tuvo una participacion del 46%, donde se identificaron 67 peticiones elevadas
por este tipo de organizaciones:

Tipo organizacion Cant.

Fundacion 22
Cooperativa 26
Corporacién 14
Asociacion 2
Organizacion de 2 grado 3

Tabla 6. Tipos de organizaciones solidarias que nos consultan

Entidades Publicas que realizaron peticiones:
Las entidades publicas, que elevaron peticiones a la UAEOS en el mes de agosto, fueron:
e Alcaldia municipal de Ubala, Cundinamarca
e Alcaldia de Armenia
e Alcaldia Municipal de Cantagallo, Bolivar
e Alcaldia Municipal de Guayabetal, Cundinamarca
e Alcaldia Municipal de Simiti, Bolivar
e Alcaldia Municipal de Turbaco - Bolivar
e Archivo General de la Nacién
e Comision de Regulacion de Comunicaciones - CRC
e Gobernacion del Valle del Cauca - secretaria de Desarrollo Social y Participacion
e Ministerio del Trabajo
e Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA - Centro de Formacion para el Desarrollo Rural y
Minero CEDRUM
e Superintendencia de la Economia Solidaria - Supersolidaria
e Unidad para las Victimas

Universidades (Instituciones Educativas) que realizaron peticiones:

Las instituciones educativas, que elevaron peticiones a la UAEOS en el mes de agosto, fueron:
e Universidad Agustiniana
e |Institucion educativa central de comercio de Cali - Valle
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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 atencidn.

El nimero total de atenciones para el mes de agosto fue de 147, de las cuales se obtuvieron 32
respuestas de la encuesta por los diferentes canales:

. En la primera pregunta “éComo califica al servidor(a) publico(a) que lo atendi6?” el
porcentaje de buena atencion fue del 87,50%.
J En la segunda pregunta “é Cémo califica la atencion y respuesta a su solicitud?” el porcentaje

de buen servicio fue del 84,38%.

Tabulacién de encuestas:

Fue amable y respetuoso Oportuna y con claridad Acorde a lo esperado Puede Mejorar
B (Como califica al servidor(a) publico(a) que lo atendié? m ¢Como califica la atencion y respuesta a su solicitud?

Grafica 14. Resultados aplicacidon encuesta de percepcion

CENTRO DOCUMENTAL

Material de referencia
Durante el mes de agosto de 2020, en atencién a la emergencia sanitaria nacional decretada con la
cuarentena obligatoria, no hubo atencién presencial en las instalaciones de la UAEOS.

Material de apoyo

Dada la actual situacién de cuarentena, no puede ser realizada la actualizacién del inventario del
material de apoyo.
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PETICIONES DE SEPTIEMBRE DE 2020

Situaciones relevantes ocurridas en el mes
e En Colombia se termina el aislamiento obligatorio y se propone reapertura gradual de la
movilidad y la economia, pasando a un Aislamiento Inteligente. Por su parte, la UAEOS ha
iniciado su proceso de “Retorno gradual y progresivo de los servidores publicos y
contratistas”, descrito en la Circular No. 006 — 2020.
Durante el mes de septiembre de 2020 se recibieron un total de 149 peticiones.

Acumulado de peticiones del afio 2020

En lo corrido del 2020, el acumulado es de 1344 Peticiones, allegadas por los diferentes canales de
atencion que la UAEOS ha dispuesto para la atencién de los ciudadanos.

Atencion Anual

1874

1754

2018 2019 2020*

Grafica 1. Peticiones acumuladas por afio (2018-2020) * Cifra parcial

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

siguiente situacion:
Pendientes; 11

Resueltas; 138

Grafica 2. Estado de las peticiones del mes
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El 06 de octubre de 2020 fue informado el comité directivo sobre el estado de las peticiones,
aclarando sobre las que les fueron trasladadas a las diferentes areas de la Unidad y a corte del 05
de octubre, se encontraban pendientes de respuesta.

Peticiones pendientes meses anteriores:
En el mes de septiembre quedd una (1) peticiéon pendiente del mes de agosto.

Peticiones en buzones:
En el mes de septiembre de 2020, no se realizd constatacion fisica de los buzones ubicados en el
primer y tercer piso de la entidad, por cuanto no hay atencién en las instalaciones de la unidad.

El seguimiento de las peticiones pendientes del mes de septiembre puede ser consultado en
Seguimiento OSC septiembre 2020

Oportunidad en las respuestas

En el mes de septiembre de 2020, se presentd variaciéon en el numero de dias promedio de
respuesta, frente a agosto; sin que ello represente respuestas fuera de los términos de ley. Es de
anotar que el término mas corto para dar respuesta a una PQRDS estd establecido para aquellas
peticiones que presenten miembros del Congreso o el Defensor del Pueblo, que es de 5 dias habiles
siguientes a la recepcién.

El promedio de dias de respuesta general se establecidé en 1,91 dias para el mes de septiembre del
2020. De los cuales, para los canales de atencién directos (personalizado, telefénico y chat)
atendidos directamente por la OSC y el Equipo de Educacién e Investigacién, que suman 60
peticiones con un 40% de la participacion mensual, tienen un tiempo de respuesta de 0,2 dias.
Mientras que los canales de atencién indirectos (correo electrénico, correo postal, aplicativo PQRD
y Redes sociales), que son atendidos tanto por la OSC como por todas las areas de la UAEQS, suman
89 peticiones que presentaron un promedio de 2,74 dias de respuesta.

En la discriminacién por rango de dias en emitir respuesta, se observa que el 83% de las peticiones
fueron resueltas en 5 dias o menos, mientras que el 10% fue resuelto en un periodo mayor. Las que
estan en trdmite se toman hasta la fecha de corte para comité directivo.

Rango de dias de respuesta a Peticiones | Cantidad | %

El mismo dia 98| 66%
Rango de 2 a 5 dias después 25| 17%
Rango de 6 a 10 dias después 9 6%
Rango de 11 a 20 dias después 6 4%
Rango de 20 a 30 dias después 0 0%
Estan en tramite 11 7%

Tabla 2. Discriminacion de cantidad de peticiones por dias de respuesta

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

La UAEOS ha definido diferentes canales de atencién, 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 Electrénico 81
Telefdnico 48
Chat 13

Aplicativo PQRD
Redes sociales

Personalizado

o |O (kP |O

Correo Postal

Tabla 3. Cantidad de peticiones por canal de atencion

En esta etapa de confinamiento por cuenta de la pandemia del Covid-19, se observa en el
comportamiento del mes de septiembre que las cifras de los canales de atencién Correo Electrénico
y Telefénico siguen siendo los de principal consulta, ocupando el primer y segundo lugar
respectivamente, con una amplia diferencia en este mes, donde el correo electrénico aumenta su
participacién del 42% al 54%, mientras que el Telefénico disminuye su participacién porcentual
pasando del 41% al 32%. Respecto al otro canal que ha tenido relevancia esta época el Chat, obtiene
una participacién del 9%, mantenido su participacién porcentual del mes anterior.

Para el acumulado por canal de consulta del 2020 y probablemente como efecto del confinamiento
obligatorio, el canal Correo Electrénico mantiene la primera posicion y el Chat se mantiene en el
podium de los mds importantes y mantiene la tercera posicion.

M Personalizado M Correo Electrénico M Telefénico EChat M Aplicativo PQRD M Correo Postal [ Redes sociales

ENE

FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

Grafica 3. Comparativo de canal de atencién mensual
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Se observa en las cifras mensuales del 2020, que desde el mes de marzo el canal de atencién de
correo electrénico se afianza en la primera posicidon de consulta en el acumulado del afio, rebasando
al segundo lugar, el canal Telefdnico, con casi diez (10) puntos porcentuales.

Redes sociales | 0,30%

Aplicativo PQRD [ 2.69%
Correo Postal - 4,17%
Personalizado -/— 5,51%
chat [N 796
retetonico | :: s

Grafica 4. Participacién por canal de consulta

Teniendo en cuenta, que las condiciones de confinamiento y aislamiento social por la cuarentena
decretada continuaron hasta la Ultima semana del mes de agosto y en el mes de septiembre se ha
dado el aislamiento inteligente. En las cifras acumuladas del 2020 se evidencia que la atencién
mediante los canales de atencidn indirectos (Correo Electrénico, Correo Postal, Aplicativo PQRD y
Redes Sociales) y los canales atencién directos (Telefdnico, Personalizado y Chat) aumentan
levemente sus diferencias en porcentajes agregados de participacion, con un 53,05% y 46,95%
respectivamente. Donde se observa la preferencia de los ciudadanos que interactdan con la UAEQOS,
a efectos de tramitar peticiones en lo corrido del 2020, a hacerlo en su mayoria mediante los canales
de atencién indirectos.

Tipo de peticiones

De las 149 peticiones recibidas en el mes de septiembre de 2020, se encuentran discriminadas de la
siguiente forma:

Tipo de PQRDS Cantidad
Peticidon de informacion 120

Peticion de interés general 25
Agradecimiento
Peticion de documentos
Reclamo

Peticién de Consulta
Denuncia

Sugerencia

Queja

O |0 O |0 (F [k |N
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Tramite 0
Tutela 0
Totales 149

Tabla 4. Cantidad de peticiones por tipo

Teniendo en cuenta que siguen siendo las peticiones de informacién la de mayor consulta en la
UAEOS. Destaca para el presente mes que, las peticiones de interés general, el porcentaje de
participacion general de este tipo de peticiones aumentd en dos (2) puntos porcentuales respecto
al mes anterior, quedando con un 17% de la participacion general, como se observa en la grafica 5.

Participacion por tipo de peticion
Para el mes de septiembre se observan los siguientes porcentajes, respecto al tipo de peticiones
allegadas:

Agradecimiento;
1%

Reclamo; 1%

Peticion de
interés general;
17%

; 0%

Peticion de
informacion; 81%

Grafica 5. Participacidn mensual por tipo de peticion

Tema de consulta

Revisando las cifras por temas consultados, para septiembre se observa que, aunque se mantiene
la tendencia en el primer lugar con el tema de “Acreditacion”, reduce su participacion porcentual
pasando del 30% al 21% del total de la participacidon, mientras que el tema “Informacion

Institucional” que ocupa el segundo lugar, aumenta un punto la participacion pasando del 19% al
20% de participacidn general.
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Otro m

Herramientas o Investigaciones m
Generalidades del sector solidario mm
|

Creacién mmm 2
Archivo historico s 3
Estado de procesos contractuales m— 5
Certificados de informacidn laboral - Pensional  m————— 12
Tramites otras entidades 14
Planes, programas o proyectos institucionales T ———————— 14
Promocion eeesssssssssssssss—s 14
Formacion para el sector solidario m—.— —sss—— ]9
Informacién Institucional S ——————————— 30

AcreditaCio n | 32

Grafica 6. Discriminacion por tema de consulta

Como hecho relevante se observa que el tema “Formacidn para el sector solidario” recupera
posiciones pasando del sexto al tercer lugar por tema de consulta. El tema “Tramites otras
entidades”, que ha tenido gran variacion en los ultimos meses, vuelve a tener relevancia
compartiendo el cuarto lugar con un 9% de la participacion, junto con “Promociéon” y “Planes,
programas o proyectos institucionales”. Aun cuando puede considerarse que persiste la confusion
en la ciudadania, debido a que en nuestro nombre aparece el concepto de “Solidarias”; por cuanto
nos consultan por temas de inspeccidn, control y vigilancia, o sobre las ayudas y auxilios de las
directrices presidenciales emitidas por la emergencia sanitaria.

ORIGEN REGIONAL DE LAS PETICIONES

Para el mes de septiembre se observé respecto de la procedencia de las peticiones, que cambia la
tendencia vista en lo corrido del afio, donde la ciudad de Bogotd es el principal origen de las
peticiones hacia la UAEOS. Recuperando porcentaje de participacién general.

Las cifras obtenidas muestran que, del total de las 149 solicitudes, muestran que el mayor
porcentaje de peticiones provienen de la ciudad de Bogota. Las cifras para septiembre son, 53
peticiones provenientes de los diferentes departamentos de Colombia sin contar con la ciudad de
Bogotd, mientras que 61 peticiones provienen de la ciudad de Bogota.
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No Informa
23%

Bogota D.C.
41%

Colombia sin Bta
36%

Grafica 7. Caracterizacion de Usuarios por Origen

Respecto al indicador de “No Informa” correspondiendo a aquellas peticiones, que aun cuando
aportaron otra informacidn y se les emitioé respuesta, no informaron su lugar de procedencia, siendo
principalmente allegadas por los canales virtuales (Correo Electrénico, Redes Sociales y Chat),
continua con un porcentaje alto de participacion y en aumento pasando del 18% al 23% de la
participacién general (35 peticiones).

Peticiones de origen Bogota

Para las peticiones provenientes de Bogota (61 peticiones), este mes se recibieron de cinco canales
de atencién. Para el mes de septiembre cambia nuevamente la tendencia y se ubica el canal “Correo
Electrénico” como el principal canal de consulta, relegando al segundo lugar al canal “Telefénico”.
En tercer lugar, se encuentra el canal “Aplicativo PQRD”, finalmente y aparecen los canales de
atencion “Correo Postal” y “Chat”, con igual nimero de consultas en los dos ultimos lugares. Se
aclara que, en atencidn a la emergencia sanitaria, no se reciben peticiones por el canal de atencién
“Personalizado”.

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

0,0%

Correo Telefénico Aplicativo
Electrénico PQRD

M % en Bta 60,7% 34,4% 1,6% 1,6% 1,6% 0,0%
% Nal 24,8% 14,1% 0,7% 0,7% 0,7% 0,0%

Chat Redes sociales

Grafica 8. Discriminacion de peticiones de origen Bogotd D.C., por canal de atencién
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Peticiones de origen Colombia sin Bogota

Para la discriminacién por departamento, respecto de las peticiones de origen de Colombia sin
contar con la ciudad de Bogota, las cuales son un total de 53 peticiones, se distribuyen segun la
grafica 9.
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Grafica 9. Peticiones por departamento origen Colombia sin Bogota

De ese 36% de participacion del total de las peticiones de septiembre, la participacidn porcentual
de los departamentos muestra que Antioquia y Valle del Cauca, con el 7,5% y 5% respectivamente
del total de la participacién nacional, muestra su importante participacién al ocupar regularmente
los primeros lugares por origen de las consultas hacia la UAEOS. El restante 24% de la participacion
nacional encuentra representada por otros 15 departamentos. Para el presente mes nos
consultaron de 17 departamentos del pais, fuera del Distrito Capital.

Discriminacion por canal de atencion

Cabe resaltar que los dos canales mas utilizados para realizar las peticiones, que representan mas
del 80% del total de las peticiones de este origen, fueron el Telefénico y el Correo electrénico, cada
uno con 23 peticiones, el restante porcentaje corresponde a las peticiones que se allegaron por el
Aplicativo Web de PQRD (5 peticiones) y el Chat (2 peticiones).

Aplicativo
PQRD
10%
Correo
Electrénico
43%

Telefénico _—
43%

Grafica 10. Discriminacidn de peticiones de origen Colombia sin Bogota
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Atenciones realizadas por los gestores territoriales de origen territorial Colombia

Se aclara que, para el presente mes de septiembre de 2020, al momento de la elaboracién del
presente informe, no hubo informacién reportada de actividades de los Gestores Territoriales de la
Unidad, por tal motivo no se reportan cifras.

CARACTERIZACION DE USUARIOS

La caracterizacién 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
caracterizacién de sus usuarios.

En marco de la actualizacion de la politica de servicio al ciudadano para la UAEQS, teniendo en
cuenta la implementacion del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién — 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.

Como resultado de este ejercicio en la UAEOS en el 2019, se identifican para el ejercicio misional de
la Unidad cuatro (4) grupos de usuarios, que se presenta como propuesta para el 2020:

ePersonas naturales I

eOrganizaciones
Cooperativas

*Organizaciones

Solidarias de eOrganizaciones
Desarrrollo Asociaciones

J

Grafica 11. Propuesta pendiente de aprobacidn por parte de la Direccidn de Investigacion y Planeacidn
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Respecto a la discriminacién por tipo de persona, en el actual mes de septiembre, continua la
tendencia vista en el mes pasado, en la cual nos consultaron mds personas juridicas. De las 149
peticiones allegadas, 94 corresponden a personas juridicas, mientras que las que elevaron las
personas naturales fueron 55, los porcentajes de participacion por tipo de persona se ilustran en la
siguiente grafica.

Natural
37%

Juridica
63%

Grafica 12. Clasificacidn por tipo de persona

Peticionarios anonimos:
Para el presente mes de septiembre, no hubo peticionarios andnimos.

Discriminacién por sexo

De acuerdo con el sexo de los consultantes, se obtuvieron los siguientes resultados:

Hombres 74
Mujeres 69
No aplica 5
[Total 149

Tabla 5. Discriminacién por sexo

Para el actual mes los porcentajes de participacion, vuelve a cambiar la tendencia de consulta y se
reduce la cantidad de hombres que nos consulta. Los porcentajes de participacién son de 50% para
los hombres y de 47% para mujeres, esto representa una disminucidon en la participacién de
hombres en tres (3) puntos porcentuales, respecto al anterior mes.

La categoria “No aplica”, surge cuando no es posible identificar al peticionario o cuando se trata de
una peticién elevada Unicamente con la Razén Social de personas juridicas. En este caso para el mes
de septiembre se refieren a cuatro (4) peticiones allegadas directamente a hombre de personas
juridicas y una (1) allegada por una persona que no determind su sexo.

Personas juridicas

Respecto de las peticiones elevadas por personas juridicas, que corresponden a 94 para el mes de
septiembre, se encontraron las siguientes cifras de participacién:
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Otras

10%_\ /

Sector solidario
50%
Entidades publicas -

39%

Grafica 13. Tipo de personas juridicas

Se evidencia que la influencia de que el sector solidario tiene en las consultas que se son elevadas a
la UAEQS, por las personas juridicas; pero se observa una considerable variacion respecto del mes
anterior; por un lado, se evidencia una disminucién en el porcentaje de participacién general de las
peticiones allegadas, de casi una tercera parte en la consulta de las organizaciones del sector
solidario, ya que se redujo del 71% al 50%. De igual forma un aumento en la consulta por parte de
entidades publicas pasando del 23% al 39%, como se observa en la grafica 13.

El indicador de “Otras” corresponde a las personas juridicas como las entidades con animo de lucro;
o las organizaciones de las cuales no se identificd su naturaleza o que solo se identificaron con un
nombre de empresa.

Organizaciones solidarias que realizaron peticiones:

Respecto al comportamiento de la consulta ligado al tipo de organizacidn del sector solidario, que
para el presente mes tuvo una participacion del 50%, donde se identificaron 47 peticiones elevadas
por este tipo de organizaciones:

Tipo organizacion Cant.

Cooperativa 20
Corporacién 12
Fundacion 6
Asociacion 2
Organizacion de 2 grado 2
Fondo de empleados 2
Asociacion Mutual 2
Organismo comunal 1

Tabla 6. Tipos de organizaciones solidarias que nos consultan

Entidades Publicas que realizaron peticiones:
Las entidades publicas, que elevaron un total de treinta y siete (37) peticiones a la UAEOS en el mes
de septiembre, fueron:

e Alcaldia municipal de Ubala, Cundinamarca

e Cdmara Comercio de Villavicencio
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e Colpensiones

e Contraloria General de la Republica

e Departamento Administrativo Funcién Publica

e Departamento Administrativo para la Prosperidad Social
e Fondo de Prevision Social del Congreso de la Republica - FONPRECON
e Jurisdiccién Especial parala Paz - JEP

e Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural

e Ministerio de Comercio, Industria y Turismo

e Ministerio de Educacién Nacional - MEN

e Ministerio de Hacienda y Crédito Publico

e Ministerio del Interior

e Ministerio del Trabajo

e Procuraduria General de la Nacién

e Secretaria Distrital de Movilidad de Bogota

e Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA

e Superintendencia de la Economia Solidaria

Universidades (Instituciones Educativas) que realizaron peticiones:
Las instituciones educativas, que elevaron un total de una (1) peticién a la UAEOS en el mes de
septiembre, fueron:

e Universitaria Agustiniana - Uniagustiniana

SATISFACCION CIUDADANA

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

El nimero total de atenciones para el mes de septiembre fue de 149, de las cuales se obtuvieron 27
respuestas de la encuesta por los diferentes canales:

o En la primera pregunta “éComo califica al servidor(a) publico(a) que lo atendi6?” el
porcentaje de buena atencién fue del 92,59%.
o En la segunda pregunta “é Cémo califica la atencion y respuesta a su solicitud?” el porcentaje

de buen servicio fue del 92,59%.

Tabulacidn de encuestas:
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Grafica 14. Resultados aplicacidon encuesta de percepcion

CENTRO DOCUMENTAL

Material de referencia
Durante el mes de septiembre de 2020, en atencién a la emergencia sanitaria nacional decretada
con la cuarentena obligatoria, no hubo atencién presencial en las instalaciones de la UAEOS.

Material de apoyo

Dada la actual situacidn de aislamiento inteligente, no se realiza la actualizacién del inventario del
material de apoyo.
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