COLOMBIA

VERSION 12 CODIGO FO-GDO-17 FECHA EDICION 23/10/2023

INFORME DE SEGUIMIENTO A LOS MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

SEGUNDO SEMESTRE 2023

/

OFICINA DE CONTROL INTERNO
MARZO 2024

Carrera 102 No 15-22 PBX: 60+1 327 5252 — Linea gratuita:01 8000 122020
www.unidadsolidaria.gov.co - atencionalciudadano@unidadsolidaria.gov.co
Bogota D.C, Colombia



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

COLOMBIA UNIDAD
(. %TEECBDK ®Naw SOLIDARIA
’. GOBIERNO DE COLOMBIA

VERSION 12 CODIGO FO-GDO-17 FECHA EDICION 23/10/2023

INFORME DE SEGUIMIENTO A LOS MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA
SEGUNDO SEMESTRE 2023

La oficina de Control Interno realiz6 la verificacion de la informacion suministrada por el
grupo de Conectividad Solidaria y la Oficina de Atencion al Ciudadano, evidenciando que:
La unidad cuenta con la pagina web www.unidadsolidaria.gov.co la cual se ha convertido en
la principal fuente de informacion y contacto con la ciudadania. También se evidencio que,
en la pagina web de la Unidad solidaria se ha mantenido la constante publicacion de notas
y noticias manteniendo asi informada y actualizada a la ciudadania con lo que esta pasando
en el sector, https://www.unidadsolidaria.gov.co/prensa/noticias

Actualmente la Unidad cuenta con una herramienta denominada encuesta de satisfacciéon
de atencién al ciudadano, invitando a la ciudadania a calificar la atencion prestada en la
respuesta a su solicitud.
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Queremos conocer su opinion sobre nuestros servicios
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Noticias
Rendicién de cuentas durante la vigencia 2023

Se evidencio el desarrollo de cuatro ejercicios de rendicion de cuentas, los cuales se han
realizado utilizando medios digitales como; Acciones de dialogo implementadas por la
entidad para la rendicion de cuentas.

ACCIONES DE DIALOGO

Consultas a la ciudadania.
Se evidenci6 que se llevaron a cabo dos ejercicios:

+ Con el objetivo de conformar el directorio nacional de Organizaciones Solidarias (DINOS),
se realiz6 la creacion de un formulario que obtuvo un total de 590 respuestas.
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* En aras de identificar las necesidades de nuestro publico de interés, se realiz0 la encuesta
de Satisfaccion de atencién al ciudadano. Este espacio de participacion contd con un total
de 51 participantes

REDES SOCIALES

La Unidad cuenta con redes sociales las cuales han mantenido una constante gestion de
publicaciones, logrando asi el incremento de suscriptores y seguidores. Se evidencio la
gestion en las redes sociales de la unidad de la siguiente manera:

YouTube: la unidad cuenta con el canal “Colombia Si es Solidaria”, del cual se evidencio
que cuenta con varios items, como Home, videos, shorts, playlists y community. A su vez
se pudo evidenciar que el canal cuenta con diferentes temas como:

Un minuto con

Videos institucionales

Asambleas regionales de economia solidaria, popular y comunitaria.

Testimonios asambleas regionales.

Agenda de asociatividad solidaria para la paz.

YVVYVYVYV

Lo anterior, la ciudadania puede visualizar dependiendo su interés, se evidencié un gran
numero de visitas por medio de los videos publicados en el canal “Colombia Si es Solidaria.

SUSCRIPTORES

Primer semestre 2023 5.520
Segundo semestre 2023 5.742
Aumento de suscriptores 222

Instagram: La Unidad cuenta con la red social de Instagram “@USOLIDARIACQO”, del cual
se evidenci6 en el segundo semestre 2023 se realizaron 295 publicaciones.

SEGUIDORES

Primer semestre 2023 3.600
Segundo semestre 2023 4.045
Aumento de suscriptores 445

Facebook: La Unidad cuenta con la red social Facebook “Unidad Administrativa especial de
Organizaciones Solidarias”, del cual se evidencio en el segundo semestre de 2023 realizaron
461 publicaciones, siendo asi la red social de la Unidad Solidaria con mas publicaciones y
contando con las opiniones y comentarios de la ciudadania.

SEGUIDORES
Primer semestre 2023 30.577
Segundo semestre 2023 31.864
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| Aumento de suscriptores \ 1.287 |

Twitter La Unidad cuenta con la red social de Twitter “USOLIDARIACQO?”, del cual se
evidenci6 en el primer semestre de 2023 la siguiente informacion:

SEGUIDORES

Primer semestre 2023 20.914
Segundo semestre 2023 21.622
Aumento de suscriptores 708

Periodico de la Unidad Solidaria: La Unidad Solidaria en el fortalecimiento de
evidenciar su misionalidad en el territorio nacional publicé en el segundo semestre
2023, la edicion 002 (en la ruta hacia un pacto solidario) y 003 (economias
populares y comunitarias para un cambio), del periddico “Unidad Solidaria”
https://www.unidadsolidaria.qov.co/prensa/periodico
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UNIDAD SOLIDARIA

iECONOMIAS SOLIDARIAS
POPULARES Y COMUNITARIAS

para el CAMBIO!

Gobierno y organizaciones e,
firmaron Nuevo Pacto Solidario

La Unidad Solidaria cuenta con un espacio denominado “Un minuto con”, el cual
permite tener la opinion de la ciudadania escuchando asi las necesidades de las

comunidades para sacar adelante las organizaciones y las regiones.
https://www.youtube.com/playlist?list=PLUsSaD0gStJe-UgNm2sQQL4H3HUAINZ3S
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Videos  shorts

ﬁ Un Minuto con Javier Castro - Asomujeres
= ,
c.l"" Un Minuto con Edith Avilés

&% Un Minuto con David Racero

Un Minuto Con

Colombia Si es Solidaria
35videos 68 vSURKZECONES ACTUSITAG0 PO URITA v

= 2

3 {
iy e Un minuto con Yolima Muriel
En esta seccon, nuestro dwector, Mauncio ‘
Rodriguez habla de temas de impacto con ideres
sociales y gremiales en e territono nacional
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-"""‘ - Un Minuto con Enrigue Valderrama
L
Sl R
m Un Minuto con Javier Cayetano

Asambleas de economia solidaria, popular y comunitaria

La Unidad Solidaria en aras de brindar un espacio de dialogo y discusion para el sector
solidario, llevo a cabo un total de 57 asambleas de economia solidaria, popular y comunitaria
con el objetivo de escuchar a la comunidad para identificar como, desde la asociatividad
solidaria se puede contribuir a disminuir la brecha de acceso a los derechos sociales; e
identificar y priorizar las lineas de accion para la construccion conjunta de la Agenda Comun
Territorial.

Testimonios de asambleas regionales

Adicionalmente se evidencié que la Unidad Solidaria cuenta con un espacio llamado
“testimonios de asambleas regionales”, donde se tomaron testimonios de diferentes
dirigentes e integrantes de las organizaciones de economia solidaria en el pais. Se
evidencio, dentro del canal de YouTube la publicacién de 36 videos:
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https://www.youtube.com/playlist?list=PLUsSaD0qStJimd65d245DmnIPykNKzCYe
Videos Shorts

’ " %= Luz Marina Mosquera - Asociacion Amar

. Colombia Si es Solidaria + 33 visualizaciones - hace 7 meses
.

Hillary Medina - Saravena, Arauca

Colombia Si es Solidaria * 33 visualizaciones - hace 7 meses

Testimonios Asambleas
Regionales

John Medina - Asamblea Buenaventura
Colombia Si es Solidaria

36 videos 17 visualizaciones Actualizado por Gitima ve—

= 2

Colombia Si es Solidaria - 24 visualizaciones * hace 7 meses

Jacinto Caicedo - Asamblea Buenaventura

P Reproducir to... >4 Aleatorio

Colombia Si es Solidaria + 24 visualizaciones - hace 8 meses

Estas son las experiencias de las personas que
nos han acompafiado a construir las Agendas
Comunes Territoriales en las Asambleas
Regionales de Economia Solidaria, Popular y 5
Comunitaria a nivel nacional.

*Jesus Cardenas - Asamblea regional Vaupés

olombia Si es Solidaria + 16 visualizaciones - hace 8 meses

44 Protagonistas del Cambio

Colombia Si es Solidaria + 52 visualizaciones - hace 8 meses

Santiago Chica - Asamblea Barrancabermeja

j Colombia Si es Solidaria * 28 visualizaciones * hace 8 meses

. ,g Katherine Arenas - Asamblea Regional Antioquia
s Bl - {

Colombia Si es Solidaria - 28 visualizaciones - hace 8 meses

Dar cumplimiento al articulo 76 de la ley 1474 de 2011 por medio de la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica, referente a las quejas,
sugerencias y reclamos.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS: en el segundo
semestre de la vigencia 2023 se registrd un total de 1.039 peticiones. Estas peticiones
tuvieron un tiempo de respuesta promedio de 4,35 dias desde la recepcién de la misma, de
la siguiente manera:

PO PRO DIO D
JULIO 192 2,61%
AGOSTO 186 12,03%
SEPTIEMBRE 147 2,43%
OCTUBRE 167 3,09%
NOVIEMBRE 192 3,08%
DICIEMBRE 155 2,10%
TOTAL 1.039 4,35%
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Tabla 4. Tipo de Peticiones 2023 por trimestre

| Trimestre Il Trimestre 1l Trimestre Acumulado
Tipo de PQRDS Cantidad %  Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Denuncia 2 0% o] 0% & 1% 8 1%
Denuncia por actos

de corrupcion 1 0% 1 0% [¢] 0% 2 0%
Derecho de o a
peticion 4] 0% 4] 0% 12 2% 12 1%
Peticién de " .

Consulta e 4% 14 4% & 1% 36 3%
Peticion de ” y ;
documentos 57 13% 22 6% 30 6% 109 8%
Peticion de . y
informacién 256 60% 275 Te% 430 82% 361 T3%
Peticion de interés . o ,

general 42 10% 20 6% 34 6% 96 7%
Queja 1 0% 5 1% 1 0% 7 1%
Reclamo 5 1% 8 2% 4 1% 17 1%
Sugerencia 8 4% ] 2% [¢] 0% 24 2%
Tramite 9 4% n 3% 1 0% 31 2%
Tutela 8 2% 1 0% 1 0% h[e] 1%
Totales 425 98% 363 100% 525 100% 1313 100%

Fuente: Reporte de peticiones de atencién al ciudadano enero hasta septiembre
2023

No se evidenci6 publicacion en la pagina web de Unidad Solidaria, del informe de atencién
al ciudadano cuarto trimestre 2023.

Se evidencid que los meses de julio y noviembre de 2023 presentaron el mayor niumero de
peticiones alcanzando un total de 192 PQRSD cada uno, y el mes de septiembre fue el que

menos solicitudes recibié para un total de 147 PQRSD.

CANALES DE ATENCION:

Canales de atencion Julio Agosto Septie Octubre | Noviem Diciem Total
Chat Consola X X X X 0 0 0
Correo Electrénico 72 68 57 75 77 46 395
Correo Postal 2 33 1 3 1 3 43
Eggg';‘”o web 0 0 0 0 0 0 0
Presencial 15 17 8 11 8 13 72
Redes sociales 6 5 4 8 6 1 30
Teléfono Celular 33 14 36 35 29 21 168
Teléfono fijo 35 20 16 12 28 31 142
WhatsApp 29 29 25 23 43 40 189
total 192 186 147 167 192 155 1.039

En el segundo semestre de 2023, se evidencié que los canales de atencion mas utilizados

fueron:

Correo electronico: con 395 peticiones que corresponden al 38% del total de las peticiones

recibidas.
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Atencion mediante aplicativo WhatsApp con 189 peticiones que corresponden al 18%.
Teléfono celular con 168 peticiones que equivalen al 16% de las peticiones recibidas.

Los canales de atencién: chat consola, correo postal, formulario web, redes sociales,
teléfono fijo y atencion presencial, tuvieron una participacion menor al 10%.

Los canales de atencion menos utilizados por la ciudadania durante el segundo semestre
de 2023 fueron, chat consola, formulario web PQRSD. El cual contd con 0 solicitudes.

>

Atencion telefénica: Brindada a través del PBX 6013275252, linea gratuita nacional
018000122020 y linea celular: 322 844 45 59, del cual se recibieron 142 solicitudes
por este medio.

WhatsApp: La oficina de atencién al ciudadano brinda respuesta a las PQRSD
recibidas a través del aplicativo WhatsApp, del cual se recibieron 189 peticiones.

Correo postal: La Unidad cuenta con atencion de recepcion presencial de
correspondencia, alli hubo atencion para radicacion de correspondencia en un horario
de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm. Por este canal se recibieron O peticiones.

Atencién personalizada: La oficina de atencién al ciudadano realiza atencion
personalizada a las solicitudes de los ciudadanos en el domicilio de la entidad ubicado
en la Carrera 10 No. 15-22, en la ciudad de Bogota D.C., en horario de atencion de
lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., se reportaron 72 atenciones personalizadas.

Correo electronico: mediante el correo atencionalciudadano@unidadsolidaria.gov.co
se recibieron 395 solicitudes durante el segundo semestre de la vigencia 2023, siendo
el canal mas utilizado por los ciudadanos.

® UNIDAD Formulario de Peticiones, Quejas,
e toioama Reclamos y sollcitudes de informacion

» Aplicativo PORDS: se recibieron 0 visitas en
el link de peticiones, quejas y reclamos de la
Unidad, dispuesto en la pagina web de la
Unidad http://sitios.unidadsolidaria.gov.co/PQRS/

Se evidencié que durante el primer y segundo semestre no se han venido reportando
PQRSD, en el chat consola, ni en el formulario PQRSD.
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TEMAS DE CONSULTA

Con base en los reportes del area de Atencién al Ciudadano, se verificd que los temas de
mayor consulta por parte de la ciudadania, durante el segundo semestre de 2023 fueron:

Temas de consulta Julio | Agosto | Septie | Octubre | Noviem | Diciem | Total
Acreditacion 35 29 43 52 31 24 214
Archivo histérico 0 2 0 3 1 2 8
Asamblea 55 4 0 0 10 18 87
Certificaciones procesos de formacion 0 1 0 0 1 0 2
Cert!ﬂcad_os ge mformquon laboral - ex 5 1 1 0 0 5 12
funcionarios * no pensional

Certlf_|cados de informacion laboral - 3 2 1 > 6 0 14
Pensional

Creacion 10 13 14 7 22 10 76
Desarrollo 1 1 0 1 2 0 5
Estadisticas sector solidario 0 0 1 0 2 0 3
Estado de procesos contractuales 3 1 5 2 1 0 12
Formacion para el sector solidario 9 13 4 5 9 15 55
Fortalecimiento 6 8 10 6 8 2 40
Generalidades del sector solidario 4 0 0 0 0 0 4
Herramientas o Investigaciones 0 0 0 0 1 1 2
Informacioén Institucional 24 27 42 59 28 21 201
Integracion 1 1 1 1 2 0 6
Normatividad del sector solidario 2 5 2 0 5 6 20
Otro 8 11 12 11 21 12 75
Pasos para cc_)nst_|tU|r una organizacion 0 0 0 0 0 0 0
del sector solidario

_Planes,_ programas o proyectos 18 31 5 8 22 26 110
institucionales

Presuntas irregularidades 1 2 2 0 0 0 5
Promocioén 0 1 1 2 4 1 9
Proteccion 0 1 0 0 0 0 1
Tramites otras entidades 7 32 3 8 16 12 78
Total 192 186 147 167 192 155 1.039

De la anterior informacion se evidencié, que para el segundo semestre de 2023, el principal
tema de consulta fue la Acreditacion con un total de 214, seguido de informacién institucional
con un total de 201 consultas y por ultimo Planes, programas o proyectos institucionales
para un total de 110 consultas.

En el primer y segundo semestre 2023 la consulta del tema que obtuvo una diferencia

representativa fue Acreditacion pasando de 97 a 214 consultas presentando un aumento del
221%.
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TIPO DE PQRSD

CONCEPTO Julio |Agosto | Septie | Octubre | Noviem | Diciem | Total
Denuncia 1 2 3 1 0 0 7
Denuncia por actos de corrupcion 0 0 0 0 0 0 0
Derecho de peticion 1 10 1 12 12 4 40
Peticion de Consulta 2 3 1 3 3 1 13
Peticion de documentos 12 8 10 12 5 10 57
Peticion de informacion 170 133 127 91 135 108 764
Peticion de interés general 3 28 3 2 1 3 40
Queja 1 0 0 0 0 0 1
Reclamo 1 2 1 0 2 2
Sugerencia 0 0 0 1 3 3 7
Tramite 0 0 1 45 31 24 101
Tutela 1 0 0 0 0 0 1
Total 192 186 147 167 192 155 1.039

Se evidencié que el tipo de PQRSD mas solicitado por la ciudadania es la peticion de
informacion, con un total de 764 solicitudes.

Peticiones de entes de control: Se evidenciaron los siguientes:

Despacho Presidencial
1. Remitida el 12 de julio de 2023. El profesional de la oficina de atencion al ciudadano
remitié solicitud a la Direccion de Investigacion y Planeacion a la Dra. Gloria Medina,
Registrado con fecha de respuesta: 01 de agosto 2023.

Consejeria Presidencial para las Regiones:
1. Remitida el 12 de julio de 2023. El profesional de la oficina de atencién al ciudadano
remitié solicitud a la Direccion de Desarrollo de las Organizaciones Solidarias a la
Dra. Inéride Alvarez, Registrado con fecha de respuesta: 31 de octubre 2023 (80
dias).

Consejeria Presidencial Para L Juventud - Colombia Joven
1. Remitida el 22 de noviembre de 2023. El profesional de la oficina de atencion al
ciudadano remitio solicitud a la Direccion de Desarrollo de las Organizaciones
Solidarias a la Dra. Inéride Alvarez, Registrado con fecha de respuesta: 27 de
noviembre de 2023.

De la Contraloria General de la Republica:
1. Remitida el 14 de agosto de 2023. El profesional de la oficina de atencion al
ciudadano remitio solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: 15 de agosto de 2023.
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Remitida el 13 de septiembre de 2023. El profesional de la oficina de atencion al
ciudadano remitié solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: 02 de octubre de 2023.

Remitida el 03 de octubre de 2023. El profesional de la oficina de atencién al
ciudadano remitio solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: 18 de octubre de 2023.

Remitida el 03 de octubre de 2023. El profesional de la oficina de atencién al
ciudadano remitié solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: 13 de octubre de 2023.

Remitida el 20 de octubre de 2023. El profesional de la oficina de atencién al
ciudadano remitio solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: 25 de octubre de 2023.

Remitida el 31 de octubre de 2023. El profesional de la oficina de atencion al
ciudadano remitié solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: 02 de noviembre de 2023.

. Remitida el 10 de noviembre de 2023. El profesional de la oficina de atencion al

ciudadano remitio solicitud a la Subdireccién Nacional, al Dr. Ronal Alfonso Torres,
Registrado con fecha de respuesta: 17 de noviembre de 2023.

Remitida el 11 de diciembre de 2023. El profesional de la oficina de atencion al
ciudadano dio respuesta a la solicitud via telefénica

De la Contraloria Delegada para el sector trabajo

1.

Remitida el 27 de julio de 2023. El profesional de la oficina de atencion al ciudadano
remitio solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana, Registrado
con fecha de respuesta: 03 de agosto de 2023.

De Procuraduria General de la Nacion:

1.

Remitida el 03 de agosto de 2023. El profesional de la oficina de atencion al
ciudadano remitié solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: 15 de agosto de 2023

Remitida el 06 de septiembre de 2023. El profesional de la oficina de atencion al
ciudadano remitié solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: 19 de septiembre de 2023

Remitida el 06 de septiembre de 2023. El profesional de la oficina de atencion al
ciudadano remitié solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: 19 de septiembre de 2023

De Procuraduria Delegada para la economia y la hacienda publica:

1.

Remitida el 06 de julio de 2023. El profesional de la oficina de atencion al ciudadano
remitié solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana, Registrado
con fecha de respuesta: 13 de julio de 2023.
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Procuraduria Delegada Preventiva Y De Control De Gestion 2

1. Remitida el 06 de julio de 2023. El profesional de la oficina de atencién al ciudadano
remitié solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana, Registrado
con fecha de respuesta: 13 de julio de 2023.

2. Remitida el 07 de septiembre de 2023. El profesional de la oficina de atencion al
ciudadano remitio solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: en tramite.

3. Remitida el 07 de septiembre de 2023. El profesional de la oficina de atencion al
ciudadano remitio solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: 19 de septiembre.

Procuraduria Regional de Narifio
1. Remitida el 05 septiembre de 2023. El profesional de la oficina de atenciéon al
ciudadano remitié solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: 06 de septiembre de 2023.

2. Remitida el 05 septiembre de 2023. El profesional de la oficina de atencién al
ciudadano remitié solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: 08 de septiembre de 2023.

Procuraduria Regional de Instruccién Guaviare
1. Remitida el 23 octubre de 2023. El profesional de la oficina de atencion al ciudadano
remitié solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana, Registrado
con fecha de respuesta: 25 de octubre de 2023.

Congreso de la Republica:

1. Remitida el 02 de agosto de 2023. El profesional de la oficina de atencion al
ciudadano remitio solicitud a Direccion de Desarrollo de las Organizaciones
Solidarias, a la Dra Inéride Alvarez Registrado con fecha de respuesta: 13 de
septiembre de 2023. Teniendo en cuenta el manual de protocolo de respuesta a las
PQRSD, una solicitud proveniente de miembros del Congreso de la Republica, la
respuesta debe emitirse en los 5 dias habiles, sin embargo, se puede evidenciar que
se dio respuesta a los 31 dias habiles.

Congresistas Bancada Solidaria
1. Remitida el 19 de octubre de 2023. El profesional de la oficina de atencién al
ciudadano remitié solicitud a Direccion de Desarrollo de las Organizaciones
Solidarias, a la Dra. Inéride Alvarez Registrado con fecha de respuesta: se traslado6 a
DIP

Camara de representantes
1. Remitida el 11 septiembre de 2023. El profesional de la oficina de atencién al
ciudadano remitio solicitud a la Direccion nacional, al Dr. Mauricio Rodriguez,
Registrado con fecha de respuesta: 22 de septiembre de 2023.
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Céamara de Representantes y miembro del partido Dignidad y Compromiso

1. Remitida el 03 de octubre de 2023. El profesional de la oficina de atenciéon al
ciudadano remitio solicitud a la Direccion de Desarrollo de las Organizaciones
Solidarias, a la Dra. Inéride Alvarez, Registrado con fecha de respuesta: 18 de
diciembre de 2023. Teniendo en cuenta el manual de protocolo de respuesta a las
PQRSD, una solicitud proveniente de miembros del Congreso de la Republica, la
respuesta debe emitirse en los 5 dias habiles, sin embargo, se puede evidenciar que
se dio respuesta a los 55 dias habiles.

Representante a la Camara por Casanare
1. Remitida el 17 de noviembre de 2023. El profesional de la oficina de atencion al
ciudadano remitio solicitud a la Direccion de Desarrollo de las Organizaciones
Solidarias, a la Dra. Inéride Alvarez, Registrado con fecha de respuesta: 22 de
diciembre de 2023, se pudo evidenciar que se dio respuesta a los 26 dias

Senado de la Republica:

1. Remitida el 09 octubre de 2023. El profesional de la oficina de atencion al ciudadano
remitié solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dr. José Luis Pastrana, Registrado
con fecha de respuesta: 13 de octubre de 2023.

2. Remitida el 14 de noviembre de 2023. El profesional de la oficina de atencién al
ciudadano remiti6 solicitud a la Direccién Nacional, al Dr. Mauricio Rodriguez Amaya,
Registrado con fecha de respuesta: 14 de noviembre de 2023.

3. Remitida el 20 de diciembre de 2023. El profesional de la oficina de atencién al
ciudadano remitio solicitud a la Direccion Nacional, al Dr. Mauricio Rodriguez Amaya,
Registrado con fecha de respuesta: 27 de diciembre de 2023.

Defensoria del pueblo:

1. Remitida el 26 de diciembre 2023. El profesional de la oficina de atencion al
ciudadano remitio solicitud a la Direccion de Desarrollo de las Organizaciones
Solidarias, Dra. Inéride Alvarez, Registrado con fecha de respuesta: en tramite

Peticiones respondidas por fuera de los plazos

Se evidencio que, de conformidad con la Ley 2207 de 2022, por medio de la cual se modifico
el Decreto Legislativo 491 de 2020, se derogé los articulos 5 “Ampliacién de términos para
atender las peticiones” y 6 “Suspension de términos de las actuaciones administrativas o
jurisdiccionales en sede administrativa”, por lo tanto, a partir de la expedicion de la Ley 2207,

los términos vuelven a ser los establecidos en el Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, el cual expresa:
“Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15)
dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.
Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su cargo
deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcién.
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PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad
debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos
de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del
doble del inicialmente previsto.”

Sin embargo, la Unidad, en pro de controlar y mejorar el nivel de oportunidad de respuesta a las PQRDS ha establecido
en el numeral 9 del Manual y protocolo de atencién al ciudadano, el reglamento interno de atencién a peticiones “PQRDS”
el cual, en el articulo 5 establece los términos para resolver las peticiones asi:

“Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes a su recepcion en la Entidad. Estaran sometidas a término especial la resolucién de las siguientes
peticiones:

a) Derecho de Peticion: se resuelve dentro de los 10 dias habiles siguientes a la recepcion

b) Peticién de interés general: se resuelve dentro de los 15 dias habiles siguientes a la recepcién

c) Peticién de Informacidn: se resuelven dentro de los 15 dias habiles siguientes a la recepcion. Cuando la peticion de
informacién proviene de otra Entidad publica dentro de los 10 dias habiles siguientes a la recepcién, de miembros del
Congreso o el Defensor del pueblo dentro de los 5 dias habiles siguientes a la recepcion

d) Peticion de Documentacion: se resuelven dentro de los 10 dias habiles siguientes a la recepcion

e) Peticion de Consultas: se resuelven dentro de los 30 dias habiles siguientes a la recepcion

f) Reclamo: se resuelven dentro de los 15 dias h&biles siguientes a la recepcién

a) Queja: se resuelven dentro de los 10 dias habiles siguientes a la recepcion

h) Denuncia: se resuelven dentro de los 10 dias habiles siguientes a la recepcion

i) Denuncia por actos de corrupcion: se resuelven dentro de los 15 dias habiles siguientes a la recepcion

j) Sugerencia: se resuelve dentro de los 15 dias habiles siguientes a la recepcion

Paragrafo. Imposibilidad de resolver dentro del término establecido. Cuando excepcionalmente no sea posible resolver la
peticién dentro del término establecido en el presente articulo, la Entidad informaré de inmediato, y en todo caso antes del
vencimiento del término sefialado para ello, de tal circunstancia al peticionario, expresando: los motivos de la demoray el
plazo razonable en que se resolverd o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.

A continuacion, se relacionan las PQRDS que, de conformidad con el reporte del grupo de
atencioén al ciudadano, se respondieron por fuera de los plazos establecidos en el articulo 4
del Manual y protocolo de atencion al ciudadano:

Dias habiles en

Radicado Fecha Rad. Tipo de solicitud Area encargada Tipo de persona Fecha respuesta resolver
Oscasen | 04072023 informacion  Crganizaciones Slidarss Juridica 030812024 21
oscasar | 12072023 informacion " Grganizaciones Solidaios Juridica 1610812023 2
Oscasa | 12072023 informacion " Grganizaciones Slidaios Juridica 311102023 80
é()szgggé; 17/07/2023 ;:;Lcri?;?oi Subdireccion Nacional Natural 31/08/2023 21
20250121 | 2110712023 peticion de Oficina Asesora Juridica Natural 141092023 40
2023072 | 2si0772023 peticion de Oficina Asesora Juridica Jurfdica 06/09/2023 31
éoszgg;g; 27/07/2023 Derecho de Peticion Direcciér;giég\é?g;igacién y Juridica 24/08/2023 21
osczres | omE | ” Organizacones Salidrias raturl 110812023 25
éoszgg?gé 02/08/2023 iiigrcr;éanci(i’; Oficina asesora Juridica Juridica 12/09/2023 30
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oscame | 0208023 nformacio ” OrguninacionesSaides Jurdica 13/09/2023 a1
oscorey | 08022 nformacio ” OrganinacionesSaidies Jurdica 01092022 21
Oscaras | 08082023 | P aones olcras Jurdica 15/09/2023 a1
Oscaras | 08082023 | P aiones olcrias Jurdica 15/09/2023 a1
Oscarer | 20BN aiones Solcrias Juridica 1510912023 a1
Oscaras | 2070808 | P aciones oldaras Juridica 1510912023 a1
Oscares | 20730808 | P aiones Solcrias Juridica 1510912023 a1
Oscason | 2070808 | P aciones Solcrias Juridica 1510912023 a1
Osczsor | 20E0os | atione Sttt Juridica 1510912023 a1
Oscaan | 2070808 | acione Soidaris Juridica 1510912023 a1
Oscaan | 20B008 | e atione St Juridica 1510912023 29
Oscat | 20E0808 | atione St Juridica 1510912023 29
Oscatt | 20B0os | e acione Sl duridica 1510912023 29
Oscaaty | 20B0808 | acione St duridica 1510912023 29
Oscaats | 20B0808 | acione St duridica 1510912023 29
Oscaata | 20B0808 | acione St duridica 1510912023 29
Oscaats | 20008 | e atione Sl Juridica 1510912023 20
Oscaats | 2020808 | e acione Sl Juridica 0610912023 20
Oscaaty | 20008 | atione St Juridica 1510912023 20
Oscosta | 20008 | PO one Saldaras sridic 151092023 2
Oscaats | 202008 | O atione S duridica 15/09/2023 20
Oscaszo | 20008 | atione St duridica 15/09/2023 20
Oscanpr | 20m0os | e atione St duridica 15/09/2023 20
Oscasze | 20008 | ationes St duridica 15/09/2023 20
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Oscanzs | 2023008108 informacion D Organizaciones Solcaras Juridica 10/1012023 4
Oucosme | 2023imBim | e e D izaciones Soligaies Juridica 1510912023 28
Oucosmy | 20zsimBimy | e e D izaciones Soligaies Juridica 6100/2023 2
Oucosms | 2023imBimy | e e D ivaciones Sligaies Juridica 6100/2023 2
Oscosme | 207380y | e e D ivaciones Soligaies Juridica 6109/2023 2
Oscoso | 207380 | e e D ivaciones Sliaies Juridica 6109/2023 2
osc2ear | 2023108109 Peﬁdggnif;nterés Diéerzii,? n de Desarrollo de las Juridica 10/10/2023 21
oscasze | 2073008110 informacion D Organizaciones Solichras Juridica 11/1012023 a5
Oscagar | 2073008110 informacion e nencion Jurdica 1510912023 27
20230810 2023/08/10 Derecho de Peticion Oficina Asesora Juridica Natural 14/09/2023 26
0SC2841

Osczess | 202300810 informacion e nencion Juridica 1810912023 25
ey | 202308110 peticion de Direccion te Investigacian y Juridica 25/09/2023 30
OScoggo | 2023008110 informacion " Organizaciones Soligatias Natural 11/1012023 a2
20230810 | 2023108110 peticion de Oficina Asesora Juridica Juridica 2011012023 47
OSconge | 2023008110 informacion " Organizaciones Soligatias Juridica 12/1012023 4
Oscaaos | 2023008124 informacion " Organizaciones Soligatias Juridica 30/1012023 4
éoszgggig 2023/08/25 Reclamo Direccion Nacional Natural 10/10/2023 33
OScooge | 2023008125 informacion " Organizaciones Soligatias Natural 12/1012023 34
Oscaszr | 2073008125 informacion " Organizaciones Soligatias Juridica 10/1012023 32
OSCaszs | 2073008128 informacien  Organizaciones Solidarizs duridica 231102023 a
OScaoaz | 202810829 informacion D Organizaciones Solcaras Juridica 711112023 52
OSCaoay | 202810829 informacion D Organizaciones Solcaras Juridica 1711012023 %
OSCaodg | 2028108129 informacion D Organizaciones Solcaras Naturl 1711012023 %
OSCaoa1 | 2028108130 informacion D Organizaciones Solcaras Juridica 1711012023 %
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OScoogs | 2023009106 iformacitn D organizationes Solidaras Juridica 711112023 4
ey | 2023100108 peticion de Direccion de Investigacin y Juridica 5/10/2023 22
20%23(2)382 2023/09/06 Denuncia Oficina Asesora Juridica Juridica 21/11/2023 55
Zo(gzggggg 2023/09/07 Denuncia Oficina Asesora Juridica Juridica 21/11/2023 54
m | e | g | OlenostoReh | | v
oscava | 207309114 iformacitn D Organizationes Solidaras Juridica 17/10/2023 2
20230921 | 2023100121 peticion de Oficina Asesora Juridica natural 2011012023 22
20230920 | 2023100121 peticion de Oficina Asesora Juridica Natural 2011012023 22
oscally | 2023010003 petioion e Diéerzzr?;:;giiagg'i'ga?ieas'as Juridica 18/12/2023 55
éoszgégtz)g 2023/10/05 if\?gr%éalli?’)i Sub Direccién Nacional Natural 30/11/2023 41
e | 202310110 Trémite Bieccionte Investgacion y Natural 30/11/2023 38
n | weeo | g | Chengoder® | wee | mwo | a
20230008 | 202310118 Trémite Direccion de Investigacin y Juridica 21/11/2023 2
e weens | o | Cnengodent | wee | mumm |
| v | puema | vgmbecemiaie | e | wwwo | s
| e | s | Opmvmvmmbri | e | e |
20230050 | 202310124 peticion de Direccion de Investigacin y Juridica 20/12/2023 37
| o | pues | ommatemen | ww | wew | o
s | s | pns | Cpoevmnhes | e | wmw | s
| e | e | Cpmmstemiat | e | aww |
s | s | pens | Opoevmhes | e | wewm |
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20()82(133%;8&73 2023/11/07 Derecho de peticion Sub Direccion Nacional Juridica 22/12/2023 38
2023100 | 20231007 peticion de Sub Direccion Nacional Juridica 1411212023 28
20082(133%%82 2023/11/08 Derecho de peticion Sub Direccion Nacional Juridica Tramite
Oscas | 20231109 iformacitn D organizationes Solidaras Juridica 18/12/2023 2
oscazzy | 202302 Tramite D organizationes Solidarig Juridica Tramite
Oscasas | 2023116 iformacitn D Organizationes Solidaras Natural 18/12/2023 23
oscasp | 202317 iformatit D organizationes Solidhrias. Natural 2211212023 2
oscasg | 202317 iformatit D organizaciones Solidhras Juridica 30/01/2024 53
OSCases | 202311120 iformacitn D oraanizaciones Sollgales - Juridica Tramite
OSCasey | 202311720 iformacitn D oraanizaciones Sollgales - Juridica Tramite
coscise| iz | peende Diecién deDesarrollode s Juridica Tramite
s o | g | Opmetmmeiie | e | o
20281122 1 2023710022 peticion de Sub Direccién Nacional Juridica 29/12/2023 28
éoszéé?l,ég 2023/11/23 Sugerencia Direccién Nacional Juridica 21/12/2023 21
OScasee | 202811123 information D Oraanizaciones Salidarias Juridica Tramite
éoszgéigg 2023/11/24 ii?grcr:g::%% Direccion Nacional Juridica Tramite
OScaus | 20231130 iformacion D Sraanizaciones Sollgarlas Natural Tramite
OScasgs | 202301201 iformacion D Sraanizaciones Sollgarlas Natural Tramite
20231208 | 2023n2018 peticion de Sub Direcci6n Nacional Natural Tramite
OScangn | 2028112119 iformatitn > Organizationes Solidaris Jurdica Tramite
éoszcséggg 2023/12/20 ;;Ct:]cr;:’e':]fo‘*s Sub Direccion Nacional Juridica Tramite
OScangy | 2028112120 iformatitn DI aneadian Y Naturl Tramite
Oscamer | 2021 | e e e e Soligaras Naturl Tramite
éoszgéégé 2023/12/21 Iiigrcr;]"anci?] Oficina Asesora Juridica natural Tramite
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Oscasey | 202312022 nformacion P anaacion durdica Tramite
Zo(ggéégg 2023/12/22 ; ::Lcééem?;s Oficina Asesora Juridica Natural Tramite
S| oo | TS| e | e | T
oscaee | 202312021 nformacion ” Organizaciones Solcrias Natural Tramite
zo(gzgéégg 2023/12/27 clij::iucrLéem?;s Oficina Asesora Juridica Natural Tramite
Zo(gzgéégg 2023/12/28 clij::iucrLéemgfs Oficina Asesora Juridica Natural Tramite
Oscaes | 202312028 nformacion P anaacion duridica Tramite
20231228 | 202312128 peticion de Sub Direccién Nacional Natural Tramite

NUMERO TOTAL DE NUMERO DE NUMERO DE
SOLICITUDES SOLICITUDES POR SOLICITUDES EN
FUERA DEL TIEMPO TRAMITE
Julio 192 08 0
Agosto 186 49 0
Septi 147 07 01
Octub 167 10 02
Novi 192 11 11
Dicie 155 0 15
TOTAL 1.039 85 29

Se evidencié que, de las 1.039 peticiones allegadas durante el segundo semestre de 2023,
un total de 85 peticiones fueron respondidas por fuera del plazo establecido en el articulo 4
del Manual y protocolo de atencién al ciudadano, mediante el cual se establece los términos
para resolver peticiones en la Unidad. A su vez se evidenci6é en las matrices suministradas
por la oficina de servicio al ciudadano, que, total de 29 peticiones aun registran en estado
de tramite.

Se evidencio seguimiento por parte del funcionario de atencién al ciudadano a las solicitudes
gue son trasladadas internamente cuya respuesta depende de las diferentes areas de la
Unidad.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

Se evidencié que las matrices remitidas por la oficina de servicio al ciudadano,
presentan inconsistencias como:

> Matriz del mes de julio 2023, remitida a la oficina de control interno en el mes
de noviembre para la realizacion de la auditoria del proceso de Servicio al Ciudadano,
se encontraba con cada una de las PQRSD cerradas, sin embargo, la matriz del
mismo mes julio de 2023, remitida en el mes de marzo 2024, para el informe de
seguimiento de mecanismos de participacion ciudadana, contiene varias PQRSD, en
tramite.

> La profesional de la oficina de servicio al ciudadano manifiesta que, hubo
algunos problemas con las matrices, ya que se desconfiguraron y no se sabe el por
qué. De tal manera la OSC, suministré una matriz de consolidado 2023, para realizar
la verificacion, aunque se siguen encontrado diferencias entre una matriz y otra.

Se evidencio que durante el primer y segundo semestre de 2023 no se han venido
reportando peticiones en el aplicativo PQRSD de la pagina de la unidad en el link:
chat consola, por lo tanto se recomienda adelantar las acciones necesarias con el fin
de dar uso al aplicativo o definir su funcionalidad.

Se evidencio que las peticiones adelantadas por entidades publicas con Radicados
202307120SC2632, 202308020S12779, 202310030SC3115, 202311170SC3340,
202312260SC3601, no fueron respondidas dentro de los términos, debido a que
todos los radicados mencionados fueron resueltos posterior a los 15 dias definidos

en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 que expresa: “ARTICULO 14. Términos para resolver
las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda
peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término
especial la resolucién de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales,
que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega
de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su
cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara

respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.

Asi mismo, se incumple el manual protocolo y reglamento de servicio al ciudadano que expresa:

“Articulo 5. Términos para resolver las peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda
peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion en la Entidad ”.

Por lo anterior, se recomienda dar traslado de todas las peticiones respondidas por fuera de
los términos a la oficina de control interno disciplinario de la Unidad, para que este adelante
la investigacion preliminar del caso.
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e No se evidencid publicacion en la pagina web de la Unidad del periédico edicion 004
2023.

e No se evidencio informe de servicio al ciudadano cuarto trimestre 2023.

e Se evidencio un total de 29 PQRSD en estado de tramite.

HOLGEF“L'B’QTO ENDOZA'PEDRAZA

Profesional Especializado
Encargado de las funciones de Jefe Oficina de Control Interno

Proyect6: Ana Maria Ospina Sanchez — contratista OCI QG%@
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