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INTRODUCCION

El presente informe de PQRSD muestra la gestién efectuada a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por la Unidad Administrativa Especial de
Alimentacion Escolar — Alimentos para Aprender, en el trimestre comprendido entre el 01 de enero al 31 de
marzo de 2023.

La finalidad del informe es determinar la cantidad de solicitudes que se realizan por los diferentes canales
que tiene a disposicidn la Entidad y asi mismo el nivel de oportunidad en las respuestas otorgadas
referentes a la prestacion del servicio que ofrece la UApPA en el marco de la ejecucién del programa de
alimentacién escolar en el pais y otros temas de interés para los grupos de valor.

Adicionalmente, formular algunas recomendaciones a la Alta Direccién y a los responsables de los procesos
para el mejoramiento continuo del proceso de gestion de PQRSD.

La fuente de la informacion del presente informe es el aplicativo SAC v2.0, el correo electrénico

uapapae@alimentosparaaprender.gov.co y el reporte de PQRSD gestionadas a través de la pagina web de
la entidad.
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INFORME TRIMESTRAL DE PQRSD

A continuacién, se presenta el andlisis cuantitativo y cualitativo de la gestién de PQRSD del trimestre
comprendido entre el 01 de enero al 31 de marzo de 2023 y se formulan recomendaciones para mejorar la

prestacion del servicio al ciudadano.

1. SOLICITUDES RECIBIDAS

NUMERO DE PETICIONES RECIBIDAS POR MES
(1er. Trimestre 2023)
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Fuente: SAC v 2.0 y Correo UApA-PAE
1.1 Peticiones recibidas por tipo de canal
Cuadro No. 1
INFORME PQRSD RECIBIDAS PRIMER TRIMESTRE 2023
Por tipos de Canal

Tipo de Canal Enero| Febrero |Marzo| Total % part

CORREQ ELECTRONICO 150 207 256 613 66,85

CORREO UAPA-PAE (CHIP) 56 132 83 271 29,55

PAGINA WEB 5 15 13 33 3,60
Total 211 354 352 917 100

Fuente: SAC v 2.0 y Correo UApA-PAE

El correo electronico es el canal por el que mas ingresan las peticiones de los ciudadanos con un 66.85%

del total recibido, lo que se alinea con la politica de cero papel de la entidad.
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2. GESTION DE PQRSD.
Cuadro No. 02
GESTION DE PETICIONES ASIGNADAS A CADA AREA
Primer Trimestre 2023
DEPENDENCIA = 231 = febreroa 31 de = marzo 321 de TOTAL RES;S;?FI;\,SA ENGESTION AL
Enero de marzo Febrero marza Marzo marzo ASIGNADOS 31 DE MARZO DE MARZO
Subdireccién de Fortalecimiento 65 65 132 132 153 105 355 302 53
Subdireccidn General 31 31 EE] 33 4s a4 113 108 5
Subdireccion de Andlisis Calidad e Innavacién 22 22 21 21 17 12 el 57 4
Subdireccion de Gestidn Corporativa 19 13 17 17 12 5 48 41 7
Asesor luridico 4 4 4 4 5 13 22 27 3
Asesor Flaneacion 5 5 4 4 5 2 14 11 2
Asesor Control Interna 5 5 4 4 3 2 12 11 1
Subdireccién de Informacién 1 1 5 5 ] o 3 3 o
Direccién General 2 2 1 1 o o 3 3 o
Asesor Comunicaciones ] o 1 1 o o 1 1 o
Correo UAPA- FAE 56 56 132 132 a3 a3 71 7 o
Total general m 1 354 354 352 273 917 238 79

Fuente: SAC v 2.0, Pagina Web UApA

A continuacién, se presenta el andlisis cuantitativo y cualitativo de la gestion de PQRSD del trimestre
comprendido entre el 01 de enero al 31 de marzo de 2023 y se formulan recomendaciones para mejorar la

prestacion

2.1 Radicados SAC del primer trimestre 2023, pendientes de responder.

Cuadro No. 3

RADICADOS PENDIENTES DE RESPUESTA A 31 DE MARZO POR CADA AREA
Primer trimestre de 2023

Dependencia Marzo % part
Subdireccion de Fortalecimiento 53 67,09
Subdireccion de Gestion Corporativa 7 886
Asesor Juridico & 7.59
Subdireccian General 5 6,33
Subdireccion de Analisis Calidad e Innovacion 4 5,06
Asesor Planeacion 3 3,80
Asesor Control Interno 1 127
TOTAL 79 100

Fue

nte: SAC v 2.0, Pagina Web UApA

Al cierre del primer trimestre de los 917 requerimientos radicados en SAC; 79 requerimientos se
encontraban en tramite, todos corresponden a radicaciones del mes de marzo y con fecha maxima de
finalizacion entre el 04 y 24 de abril de 2023, es decir todos dentro del término para dar respuesta.
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2.2 Radicados finalizados fuera de tiempo

Cuadro Na. 4
RADICADOS FINALIZADOS FUERA DE TIEMPO
Primer trimestre de 2023

Area No. Radicado Tipo Documental DIAS VENCINIENTO
Subdireccion General UAA2023ERDOO155 DERECHO DE PETICION DE INFORMACIGN 1
Direccion General UAA2023ERD00377 | DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 2
Subdireccion de Gestion Corparativa UAAID2IERDO04ST SOLICITUD DE CONGRESO 1

(tm tosfia
Prenae

Fuente: SAC v 2.0, Pagina Web UApA

Radicado nimero: UAA2023ER000155

Entidad: ALCALDIA MUNICIPAL DEL ESPINAL

Asunto: Novedad aplicativo CHIP Formulario UAPA-PAE Municipio de El Espinal para cargue
informacién Ultimo trimestre 2022.

Canal: PAGINA WEB

Fecha de creacién: 31/01/2023

Observaciones: El requerimiento fue radicado dos veces, por SAC y por el correo de UAPA-
PAE, al tratarse de un tema del aplicativo CHIP de la Contaduria General, la respuesta se
brindé por el correo oficial de UAPA-PAE el 07 de febrero, es decir la respuesta estuvo dentro
de los tiempos establecidos. En el aplicativo SAC se le reitera dicha respuesta, pero hasta
el 15 de febrero contando con un dia vencido.

Radicado nimero: UAA2023ER000377

Entidad: BUENAVENTURA

Asunto: DENUNCIA - CORRUPCION PAE BUENAVENTURA 2023

Canal: CORREO ELECTRONICO

Fecha de creacion: 28/02/2023pr

Observaciones: El requerimiento estaba dirigido a tres entidades, la fiscalia general de la
Nacion, Procuraduria General de la Nacién y a la Unidad. Por competencia se hizo el traslado
el mismo 28/02/2023 a la fiscalia general de la Nacién con numero de radicado
UAA2023EE000614, pero la respuesta al usuario sobre este traslado solo se dio hasta
24/03/2023 ya con dos dias vencidos.

Radicado nimero: UAA2023ER000497

Entidad: COMISION LEGAL

Asunto: Requerimiento informacion presupuestal y contable para el fenecimiento de la
cuenta general del presupuesto y del tesoro y la situacion financiera (ba)

Canal: CORREO ELECTRONICO

Fecha de creacion: 13/03/2023

Observaciones: La informacién solicitada en el requerimiento inicialmente ya se habia
enviado el 17 de marzo por correspondencia externa con numero de radicado
UAA2023EE000924. La respuesta que se brinda el 22 de marzo con un dia de vencimiento
se aclara que ya la informacién se habia reportado.

Novedad caso 2022:

Requerimiento UAA2022ER001873: Es un caso que radicaron desde la secretaria de Educacion Municipal
de Armenia el dia 30 de noviembre de 2022, que no fue oficialmente radicado en la UApA debido a que
quedo registrado con el usuario del SAC de la ETC Armenia. Al realizar el analisis de identifica que no fue
un requerimiento, sino que por manejo del aplicativo SAC por parte de la ETC realizo un reenvio luego que
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desde la Unidad se haya remitido un certificado de asistencia Encuentro Lideres PAE 2022 el 30 de
noviembre. Para efectos de trazabilidad queda finalizado por parte de la Unidad el 14 de abril de 2023.

3. TIPOLOGIA DE LAS PETICIONES EN SAC

Cuadro No. 5
TIPOLOGIA DE LOS REQUERIMIENTOS
Primer trimestre de 2023

TIPOLOGIA Enera Febrera Marzo Total % part

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 110 141 174 425 65,79
DERECHO DE PETICION DE INFORMACION 18 60 34 112 17,34
REQUERIMIENTOS ENTES DE CONTROL 10 13 20 43 6,66
TRAMITES 1 2 18 22 341

SUGERENCIAS 7 2 1 10 1,55

TUTELAS 0 1 g 10 1,55

INVITACIONES 0 0 8 8 1,24

RESPLIESTAS A PETICIONES 5 0 0 5 0,77
DERECHO DE PETICION DE CONSULTA 3 1 0 4 0,62
DEMUNCIAS 1 2 0 3 046

SOLICITUD DE CONGRESO 0 0 3 3 046
FELICITACIONES 0 0 1 1 0,15

Total general 155 222 269 646 100

Fuente: SAC v 2.0, Pagina Web UApA

A continuacion, se presenta informacién relevante identificada en la clasificacién de cada una de las

tipologias:

Derecho de Peticion de Interés General: Se identifica que el 57.18% de los requerimientos
vienen de personas naturales, dirigidos principalmente por competencia a la Subdireccion de
Fortalecimiento, quienes solicitan seguimientos a las ejecuciones de los planes de cada
territorio. Con un 42.59% personas juridicas, especialmente las ETC solicitan asistencias
técnicas para la implementacion de las politicas de alimentacidn escolar.

Derecho de Peticion de informacion: Se identifica que las solicitudes radicadas estan
enfocadas principalmente al inicio de ejecucién del programa de alimentacién escolar en cada
uno de los territorios, razén por la cual la Subdireccién de Fortalecimiento responde el 45.54%
de este tipo de solicitudes.

Requerimientos Entes de Control: Se recibieron en su mayoria de la Contraloria General
de la Nacién con 24 requerimientos principalmente en el marco de la Auditoria Financiera a la
Unidad de Alimentacion Escolar- Alimentos para Aprender vigencia 2022, seguido de la
Procuraduria General de la Nacion con 11 requerimientos en su mayoria en la vigilancia
preventiva al Programa de Alimentacidn Escolar PAE.

Tramites: Al realizar la verificacidn de los requerimientos clasificados en este tipo documental,
se identifica que todos son de tipo informativo principalmente relacionados con fallos de tutelas
y que no requieren una respuesta. Teniendo en cuenta las competencias de la entidad, esta
clasificacién no es la apropiada ya que no determina un tramite solicitado por el ciudadano a
la entidad. Se recomienda validar que tipo documental es mas acorde a estas solicitudes
netamente informativas.

Sugerencias: Este tipo documental esta siendo utilizado para clasificar correos que no estan
enfocados a una sugerencia en particular sobre el actuar y/o competencias de la entidad, por
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ejemplo, hojas de vida, presentacion de productos o servicios de terceros. Se debe validar si
existe algun eje tematico mas acorde a estos correos.

Tutelas: -De las 10 tutelas recibidas 9 fueron de caracter vinculante a la entidad y una donde
dentro del fallo, solicitan de parte de la Entidad rendir un informe acerca de la politica general
del PAE. Todas fueron respondidas dentro de los tiempos establecidos.

Invitaciones: Se recibieron principalmente invitaciones por parte de las ETC a las mesas
publicas del programa de alimentacion escolar PAE, vigencia 2023.

Respuestas a Peticiones: De acuerdo con las diferentes solicitudes que desde la Entidad se
realizan a las ETC a nivel nacional, las mismas se encargan de allegar las respuestas a
manera informativa.

Derecho de Peticion de Consulta: Dos radicados clasificados en esta tipologia no son
solicitudes externas de ciudadanos sino oficios de salida a la secretaria de Educacion de
Duitama. Se debe validar si no fue cargada la solicitud explicita del ciudadano por parte del
area de radicacion.

Denuncias: Entendiendo que este tipo documental esta enfocado en la puesta de
conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular para
que se adelante la correspondiente investigacion, penal, disciplinara, fiscal, administrativa, -
sancionatoria o ético profesional, La unidad recibi6é 2 denuncias por parte de los ciudadanos
enfocados a la ejecucion del PAE en los territorios, en respuesta se traslada por no ser
competentes a las entidades encargadas de hacer la investigacion correspondiente.

Solicitud del Congreso: Se recibieron 02 solicitudes una referente a informacién
presupuestal y contable de la entidad y la segunda una invitacion al Director General para la
instalacion en la Comisién Accidental frente Parlamentario contra el Hambre.

Felicitaciones: Se recibié con motivo de la posesién de un nuevo funcionario en la entidad a
manera de exaltar el nombramiento como una buena decision por parte de la entidad.

4. RADICACIONES HECHAS POR UN MISMO CIUDADANO

| Solicitudes repetidas

limertost
‘mrevw(

Ndmero de .. .. - Total,
radicados Cantidad | Solicitudes R e 2l L LT ST T Solicitudes
. . correo por respuesta traslado Subtotal .
por ciudadanos unica e . .. . directas +
. certificado traslado | informacion interno X
ciudadano duplicados
2 84 116 47 2 2 1 52 168
3 24 58 10 3 1 0 14 72
4 8 20 11 1 0 0 12 32
5 4 13 6 1 0 0 7 20
6 1 6 0 0 0 0 0 6
11 1 11 0 0 0 0 0 11
13 1 9 3 1 0 0 4 13
Total 123 233 77 8 3 1 89 322
Fuente: SAC v 2.0, Pagina Web UApA
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En el primer trimestre de 2023 se identifican 123 ciudadanos con mas de una radicacion los cuales
en total representan 322 requerimientos radicados en SAC, al validarlos se evidencia que 233 son
solicitudes Unicas y 89 corresponden a solicitudes repetidas de esos mismos 233 Unicos.

Las 89 solicitudes repetidas se analizaron para encontrar la causa, encontrando lo siguientes motivos
por los cuales se duplican o repiten las solicitudes:

Entrada por correo certificado:

(77 radicados repetidos) Las entidades que hacen traslado por competencia a la UApA,
principalmente (Ministerio de Educacién, entes de control, Presidencia, ICBF, etc.) y que tienen en
“Correo Certificado” genera dos correos de ingreso a la UAPA para el mismo requerimiento con la
diferencia en el asunto, asi:

“Comunicacion de respuesta (2023-EE-026797)" y “Comunicacién de respuesta (2023-EE-026797)
(EMAIL CERTIFICADO de gestiondocumental@mineducacion.gov.co).”

Actualmente se tiene la politica de radicar todo correo que llegue al canal
atencion@alimentosparaaprender.gov.co generandose duplicidad de radicados.

Solicitud por traslado: Misma Solicitud que llega a Atencién y a Ministerio de Educacién:

(8 radicados): Algunos ciudadanos envian los requerimientos tanto a la UApA como a Ministerio de
Educacién en un solo correo la misma solicitud. La duplicidad se genera cuando nosotros radicamos
tan pronto llega, pero dias después llega el correo de notificacion de traslado por competencia del
Ministerio, en ese momento se vuelve a radicar la solicitud, se valida que trae los mismos adjuntos,
pero se adiciona el oficio de traslado.

Solicitud respuesta informacion: Casos donde la UApA solicita ampliar informacién de una
primera solicitud por parte del ciudadano(a).

(3 radicados): Cuando las areas para brindar respuesta al requerimiento solicitan informacion o
ampliacién y deben esperar una respuesta por parte del ciudadano(a), realizan el oficio de solicitud y
cierran el caso. Dias después el ciudadano responde con la informacién ampliada y las areas solicitan
que se radique esa respuesta como “informativo NO RR”, lo que genera primero la apertura de un
nuevo SAC mas no una nueva solicitud por parte del ciudadano ya que él esta complementando la
informacion inicial que solicito. Dos, sobre ese segundo SAC evidenciamos no hay respuesta de fondo
a su caso porque se cierra como informativo. Al cuestionar a las areas, estas informan que si bien se
le va a responder no se sabe cuando lo haran porque dependen de procedimientos o resoluciones
que se pueden demorar en el tiempo y pues al recibir respuesta de la ampliacion de informacion no
es garantia que se va a responder de fondo y dentro de los tiempos.

Solicitud por traslado interno: Misma solicitud que llega tanto al correo de Soy transparente
como al de notificaciones judiciales:

(1 radicado) Cuando el usuario desconoce que correo es al que debe remitir su solicitud y envia a
las tres cuentas que tenemos su requerimiento, cada uno de los administradores de esas cuentas ve
la solicitud en tiempos diferentes, pero nosotros lo visualizamos de manera inmediata y radicamos en
SAC. La duplicidad se genera cuando desde Soy transparente o Notificaciones judiciales remiten a
nosotros la solicitud dias después y quien radica no puede identificar si ya se radico previamente o
no ese caso Y prefiere volverlo a radicar.
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SOLUCIONES PROPUESTAS:
e Cambiar la politica de radicacién para requerimientos repetidos con el fin de radicarlos una
sola vez.

o Cuando desde la unidad se solicita ampliar la informacién para un requerimiento, la
respuesta a esa solicitud de informacidn se debe radicar como requiere respuesta y no como
se esta radicando actualmente.

5. CALIDAD EN LA RESPUESTA.

Se realizaron revisiones aleatorias de requerimientos atendidos por las distintas areas de la entidad
en donde se identifican oportunidades de mejora en la elaboracion del oficio. La metodologia de
validacion de respuestas realizadas por cada una de las areas de la entidad, teniendo en cuenta los
siguientes criterios:

= Creacion correcta de la solicitud en el aplicativo SAC
= Tiempo de respuesta

= Redaccion, Ortografia

= Uso correcto de la herramienta SAC

A continuacién, se detallan los requerimientos que fueron revisados:

AREA CASO TIPOLOGIA OPORTUNIDADES DE MEJORA

Al no tener genero la "entidad” que hace la solicitud se
debia haber creado el usuario en SAC como persona
juridica y escoger en el campo de Tratamiento la opcion
“Sefiores”. En el oficio quedo como “Sefiora”.

El profesional encargado de dar respuesta realizo su
propio encabezado el cual ya sale por defecto al momento
de proyectar en el aplicativo SAC. Esto produjo que el
oficio saliera con el encabezado dos veces.

Subdireccion de

o ) UAA2022ER002059 | Derecho de Peticion | Se encuentran errores de caracteres donde aparece el
Gestion Corporativa

signo de interrogacién “?”, esto se debe escalar con la
subdireccion de informacién para validar la razén de
porque se presenta ya que creeria que no es intencional
por parte de quien responde.

Se identifica que el oficio se proyecta con diferentes tipos
de fuente tipografica.

Se debe validar la justificacion del documento ya que se
ven grandes espacios entre parrafos.

Caso Asignado a tiempo y de manera correcta a la

Subdireccion de Solicitud de Subdireccion de Fortalecimiento quien proyecta de

. ) UAA2023ER000355 - manera correcta el oficio de respuesta y adjunta el archivo
Gestion Corporativa Informacién . )
con el concepto requerido, no hay observaciones de fondo
ni forma.
Caso Asignado a tiempo y de manera correcta a la
Subdireccion General | UAA2023ER000175 Invitacion Subdireccion General quien proyecta de manera correcta

el oficio de respuesta, no hay observaciones de fondo ni
forma.
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AREA

Subdireccion General

CASO

UAA2023ER000267

TIPOLOGIA

Derecho de Peticion

OPORTUNIDADES DE MEJORA

En la creacién en SAC se registra como ciudad del
usuario Bogot4, cuando el requerimiento es de la ciudad
de Chia, Cundinamarca, aunque no afecta la remisién de
la respuesta que es por correo electrénico, por
presentacion si no es consecuente a la ciudad origen de
la solicitud.

En cuanto a la proyeccion de la respuesta por parte de la
Subdireccion, se realiza de manera correcta y hay
respuesta dentro de los tiempos establecidos.

Subdireccion de
Fortalecimiento

UAA2023ER000323

Derecho de Peticion

En la creacién en SAC se registra como ciudad del
usuario Bogota, cuando el requerimiento es de la ciudad
de Barrancabermeja, aunque no afecta la remision de la
respuesta que es por correo electronico, por presentacion
si no es consecuente a la ciudad origen de la solicitud.

En cuanto a la proyeccion de la respuesta por parte de la
Subdireccion, se realiza de manera correcta y hay
respuesta dentro de los tiempos establecidos.

Subdireccion de
Fortalecimiento

UAA2023ER000499

Derecho de Peticion

Caso Asignado a tiempo y de manera correcta a la
Subdireccion de Fortalecimiento quien proyecta de
manera correcta el oficio de respuesta y adjunta el archivo
con el concepto requerido, no hay observaciones de fondo
ni forma.

Subdireccion de
Analisis Calidad e
Innovacion

UAA2023ER000459

Derecho de Peticion

En la creaciéon en SAC se registra como ciudad del
usuario Bogotd, cuando el requerimiento es de la ciudad
de Bucaramanga, Santander, aunque no afecta la
remision de la respuesta que es por correo electrdnico,
por presentacion si no es consecuente a la ciudad origen
de la solicitud.

En cuanto a la proyeccion de la respuesta por parte de la
Subdireccion, se realiza de manera correcta y hay
respuesta dentro de los tiempos establecidos.

Subdireccion de
Analisis Calidad e
Innovacion

UAA2023ER000229

Derecho de Peticion

Caso Asignado a tiempo y de manera correcta a la
Subdireccién de Analisis Calidad e Innovacién quien
proyecta de manera correcta el oficio de respuesta y
adjunta el archivo con el concepto requerido, no hay
observaciones de fondo ni forma.

Oficina Asesora
Juridica

UAA2023ER000553

Derecho de Peticion
de Informacién

Caso Asignado a tiempo y de manera correcta a la Oficina
Asesora de Juridica quien proyecta de manera correcta el
oficio de respuesta, no hay observaciones de fondo ni
forma.

Oficina Asesora
Juridica

UAA2022ER001995

Derecho de Peticion
de Interés General

Caso Asignado a tiempo y de manera correcta a la Oficina
Asesora de Juridica quien proyecta de manera correcta el
oficio de respuesta, no hay observaciones de fondo ni
forma.
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AREA CASO TIPOLOGIA OPORTUNIDADES DE MEJORA
Caso Asignado a tiempo y de manera correcta a la Oficina
. ... | Asesora de Planeacion quien proyecta de manera
Oficina Ase§9ra de UAA2023ER000544 Derecho de Pe.t,lcm correcta el oficio de respuesta y adjunta el archivo con el
Planeacién de Informacion . : .
concepto requerido, no hay observaciones de fondo ni
forma.
Caso Asignado a tiempo y de manera correcta a la Oficina
Oficina Ase§9ra de UAA2023ER000041 Derecho de Peticion | Asesora de ' I?Ianeamon quien proyecta de . manera
Planeacién de Consulta correcta el oficio de respuesta, no hay observaciones de
fondo ni forma.
Caso Asignado a tiempo y de manera correcta a la
Direccion General | UAA2023ER000377 Denuncia Direccion General quien proyecta de manera correcta el
oficio de respuesta y adjunta el archivo con la denuncia a
la Fiscalia, no hay observaciones de fondo ni forma.

Es necesario reforzar con el equipo encargado de la radicacién de las peticiones, aspectos que permitan
mantener la coherencia en los datos que se registran en el aplicativo con la finalidad que no se vean errores
en la plantilla de respuesta en campos como ciudades, correos electrdnicos, titulos, etc.

Se deben buscar espacios al interior de la entidad y con cada una de las areas aspectos que permitan
identificar cuales son las falencias o dificultades en el uso de la herramienta y reforzar su uso por medio de
sesiones cortas de inmersidn del aplicativo al momento de proyectar las respuestas.
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6. Encuestas de Satisfaccion.

o
mvevw(

UAA2023ER000101 | UAA2023ER000113 UAA202.3ERP,° e UAA202.3ER9P a2 UAA2023ER000487 | UAA2023ER000513 | UAA2023ER000543
UAA2023ER000097 - . . - Subdireccion de | - Subdireccion de . . .
PREGUNTAS . - Oficina Asesora | - Subdireccion de aps s . o . - Subdireccion de | - Subdireccion de | - Oficina Asesora
Subdireccion General Iy L Anélisis Calidad e | Analisis Calidad e - - s
de Planeacion Fortalecimiento . o Fortalecimiento Fortalecimiento Juridica
Innovacioén Innovacion
¢La respuesta entregada por la
Unidad responde totalmente a Sl Sl Sl Sl Sl NO Sl Sl
su solicitud?
¢Qué nivel de satisfaccion le
genera la oportunidad en la TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
respuesta entregada por la SATISFACTORIA SATISFACTORIA SATISFACTORIA SATISFACTORIA SATISFACTORIA NEUTRA SATISFACTORIA SATISFACTORIA
Unidad?
¢Como calificarias la
experiencia al contactarse con
. L TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
la l.dead Adrplnlstrat'n’/a SATISFACTORIA SATISFACTORIA SATISFACTORIA SATISFACTORIA SATISFACTORIA NEUTRA SATISFACTORIA | SATISFACTORIA
Especial de Alimentacion
Escolar?
Muy buen servicio teniendo -
. Solicité una norma
en cuenta que sentimos L
. . (Resolucion 00335
Deje sus comentarios generales | somos tomados en cuenta e
acerca de la gestion de s n la solicitud que s SIN SIN SIN COMENTARIOS | SIN COMENTARI0S | 9 2021)1a recibido, SIN SIN
rea de fa g 4] enlasolciudque se COMENTARIOS | COMENTARIOS peronorecibilos | COMENTARIOS | COMENTARIOS
solicitud: requiere temas meramente " "
anexos" que son
urgentes y preocupantes .
L documentos guia.
para nuestro municipio
Fuente: SAC v 2.0, Pagina Web UApA
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De los 646 requerimientos gestionados por medio de la aplicacién SAC se recibieron
durante el primer trimestre 08 encuestas de satisfaccién por parte de los ciudadanos
encontrando un grado de satisfaccion del 87.5% entre Satisfactoria y Totalmente
satisfactoria.

Con respecto a la encuesta del caso UAA2023ER000487 asignado a la Subdireccion de
Fortalecimiento, en la cual el ciudadano manifiesta en el comentario no haber recibido los
anexos, se evidencia que con respecto a la solicitud inicial "(...) Serian tan amables de
informarme el link o forma de descargar o consultar la Resolucién 00335 del 23 de diciembre
de 2021 y sus anexos (...)", Se le responde en el oficio con un enlace que remite
directamente a los Lineamientos Técnicos del PAE que a su vez detalla por carpetas los
anexos, por lo cual si se le estaria cumpliendo con su solicitud para poder acceder a la
informacién.

RECOMENDACIONES.

= Continuar con la metodologia de seguimiento a la calidad de forma constante que
permita la identificacion de oportunidades de mejora a cada una de las areas de
la entidad.

= Cambiar la politica de radicacion frente a los hallazgos en la duplicidad de los
requerimientos.

= Radicar como se requiere respuesta las respuestas sobre ampliaciéon de
informacion.

= Continuar con la implementacion de la mesa de ayuda para los requerimientos
relacionados con el aplicativo CHIP.

= Fortalecer la metodologia de las encuestas de satisfaccion que permita aumentar
la cantidad de estas y poder con los resultados analizar y determinar el impacto de
las respuestas a los requerimientos.

= Realizar revision de los ejes tematicos para que se pueda adaptar a las diferentes
solicitudes de los ciudadanos y poder tener una clasificacién mas precisa en las
estadisticas.

Aprob6: Alvaro Fernando Guzman Lucero, Subdirector de Gestion Corporativa Z
Revis6: Rolando Palacios Gonzalez, Profesional Universitario, Subdireccion de Gestion Corporativa
Elaboré: Manuel Fernando Isaza Gonzélez, Contratista Subdireccion de Gestion Corporativa ;W
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