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INFORME DE SEGUIMIENTO A LOS MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA
PRIMER SEMESTRE 2024.
La oficina de Control evidencié que la unidad cuenta con la pagina web www.unidadsolidaria.gov.co, en la cual

se realizan constantes publicaciones de notas y noticias, manteniendo asi informada y actualizada a la
ciudadania con las novedades del sector, https://www.unidadsolidaria.gov.co/prensa/noticias.

Rendicién de cuentas durante la vigencia 2024

Durante el primer semestre se evidencio el desarrollo de dos ejercicios de rendicion de cuentas, los cuales se
han realizado utilizando medios digitales como; Acciones de didlogo implementadas por la entidad para la
rendicién de cuentas:

ACCIONES DE DIALOGO

Consultas a la ciudadania.

Se evidencié que se llevaron a cabo dos ejercicios, los cuales se componen de 2 consultas a la ciudadania,
asi:

* “Encuesta de interés: Planeacion 2024” que estuvo disponible hasta el 20 de enero de 2024, y obtuvo 4
respuestas de la ciudania. Se realizo la convocatoria a través de todos los medios disponibles por parte de la
Unidad Solidaria.

* “Encuesta de satisfaccion de atencion al ciudadano” que estuvo disponible hasta el 20 de enero en la pagina
web con la participacion de 3 personas. Se realiz6 la convocatoria a través de todos los medios disponibles
por parte de la Unidad Solidaria.

+ Con el objetivo de conformar El Sistema de Educacion para la Asociatividad Solidaria (SEAS), se realizé la
encuesta de participacion de la resolucion del SEAS, que estuvo disponible hasta el 8 de agosto y cont6 con
la participacion de 14 personas.

* En Barrancabermeja se realiz6 el lanzamiento del Sistema de Educacién para la Asociatividad Solidaria
(SEAS), que conto con la participacion del mas de mil asistentes.

REDES SOCIALES
La Unidad cuenta con redes sociales las cuales han mantenido una constante gestién 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:

Ynu TUhe La unidad cuenta con el canal “Colombia si es solidaria, de la cual se
evidencio6 que en el primer semestre de 2024 se publicaron:

» Videos: 408 grabaciones
» Envivos: 6 en vivos

Segundo semestre 2023 5.472
Primer semestre 2024 6.133
Aumento de suscriptores 661
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OFacebook: La Unidad cuenta con la red social Facebook “Unidad Administrativa especial de
Organizaciones Solidarias”, del cual se evidencio en el primer semestre de 2024 realizaron 595 publicaciones,

siendo asi la red social de la Unidad Solidaria con méas publicaciones y contando con las opiniones y
comentarios de la ciudadania.

SEGUIDORES
Segundo semestre 2023 31.864
Primer semestre 2024 34.299
Aumento de seguidores 2.435

X La Unidad cuenta con la red social de X “USOLIDARIACQO?”, del cual en el 2024 se evidencio la
siguiente informacion:

SEGUIDORES
Segundo semestre 2023 21.622
Primer semestre 2024 22.229
Aumento de seguidores 607

| O'l
Instagram: La Unidad cuenta con la red social de Instagram “@USOLIDARIACQO”, del cual se
evidencio en el 2024 la siguiente informacién:

SEGUIDORES
Segundo semestre 2023 4.045
Primer semestre 2024 6.002
Aumento de seguidores 1957

La Unidad Solidaria, en aras de fortalecer la cultura asociativa solidaria realiz6 la creacion de un espacio en
las diferentes redes sociales llamado “Asi vamos”. Se evidencio que, durante el primer trimestre se realiz6 la
publicacion de 31 capitulos:
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https://twitter.com/UsolidariaCo
https://www.facebook.com/USolidariaCo/?ref=embed page
https://www.instagram.com/usolidariaco/

COMITE NACIONAL DE IMPULSO

La Unidad Solidaria en aras de brindar un espacio de didlogo y discusién para el sector solidario, de cara la
realizacion del evento ECOOVIDA 2024, que se realizara en el marco de la COP26, del 22 al 26 de octubre en
la ciudad de Cali, y que contiene una agenda académica, recorridos para impulsar el ecoturismo, y diferentes
espacios de didlogo entre el Gobierno Nacional y la ciudadania.

El comité estd conformado por todos los sectores especialmente a los gremios de sector solidario, a aportar
desde su experiencia, experticia y capacidades en la organizacion y desarrollo, tanto de los foros, como de los
circuitos turisticos que se llevardn a cabo en Valle del Cauca, Cauca y Narifio.

Cada paso hacia #ECOOVIDA2024 relne a los actores del sector solidario que, mostraran los alcances e
importancia de consolidar una verdadera asociatividad comunitaria, ejemplificada en el trabajo de todos los
colectivos e instituciones que colaboran para el Encuentro.

TESTIMONIOS DE EXPERIENCIAS EXITOSAS

Adicionalmente se evidencié que la Unidad Solidaria cuenta con un espacio llamado “experiencias exitosas”,
donde se tomaron testimonios de diferentes dirigentes e integrantes de las organizaciones de economia
solidaria. Se evidencio, dentro del canal de YouTube la publicacion de 50 videos durante el primer semestre:
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REPORTE SUMINISTRADO POR LA OFICNA DE SERVICIO AL CIUDADANO

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 sancion 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 primer semestre de 2024 se
registré un total de 1.528 peticiones. Estas peticiones tuvieron un tiempo de respuesta promedio de 2,28 dias
desde la recepcion de la misma, de la siguiente manera:

MES NUMERO DE TIEMPO PROMEDIO DE
PETICIONES RESPUESTA
ENERO 210 4,10%
FEBRERO 242 1,99%
MARZO 256 0,87%
ABRIL 282 2,17%
MAYO 266 2,47%
JUNIO 272 2,05%
TOTAL 1.528 2,28%

Se evidencio la elaboracion y publicacién de los informes del primer y segundo trimestre de atencién al
ciudadano, en la pagina web de la Unidad en el siguiente link:
https://www.unidadsolidaria.gov.co/Atenci%C3%B3n-al-ciudadano/Mecanismos-de-
participaci%C3%B3n/resultados-de-mediciones-satisfacci%C3%B3n-ciudadana/Informe-consolidado-2024
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| |
| INFORME SEGUNDO TRIMESTRE

SERVICIO AL
CIUDADANO ‘

2024

SERVICIO AL
CIUDADANO ©

Unidad Administrativa Especial

UNIDAD
o SOLIDARIA

Canales de atencion

de Organizaciones Solidarias

CANALES DE ATENCION:

Correo Electrénico 80 98 73 138 126 137 652
Correo Postal 2 12 0 0 2 18
Chat consola 2 1 0 4 26 31 64
E%rlgn[;gano web 0 0 4 0 0 0 4
Presencial 31 14 20 23 19 25 132
Redes sociales 10 0 23 0 18 13 64
Teléfono Celular 15 52 34 34 42 35 212
Teléfono fijo 20 0 21 0 2 0 43
WhatsApp 50 75 69 83 33 29 339
TOTAL 210 242 256 282 266 272 1.528

Se evidencié que en el primer semestre de la vigencia 2024 el mes con mayor niumero de peticiones fue el
mes d abril alcanzando un total de 282 peticiones.

En el primer semestre de 2024, se evidencio que los canales de atencion mas utilizados fueron:

Correo electrénico con 652 peticiones que corresponden al 42% del total de las peticiones recibidas, a su
vez se evidencid que el incremento de la vigencia 2023 a 2024 fue de un 65%.
Aplicativo WhatsApp con 339 peticiones que corresponden al 22%.
Canal teléfono celular con 212 peticiones que equivalen al 14% de las peticiones recibidas.

Los canales de atencion: chat consola, correo postal, formulario web, redes sociales, teléfono fijo y atencidn
presencial, presentaron una participacién porcentual menor al 10%.

» Atencion telefénica: Brindada a través del PBX 6013275252, linea gratuita nacional 018000122020 y

linea celular: 322 844 45 59, del cual se recibieron 43 solicitudes por este medio.
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WhatsApp: La oficina de atencidn al ciudadano brinda respuesta a las PQRSD recibidas a través del
aplicativo WhatsApp, del cual se recibieron 339 peticiones.

Correo postal: La Unidad cuenta con atencién de recepcion presencial de correspondencia, alli hubo
atencién para radicacién de correspondencia en un horario de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm.
Por este canal se recibieron 18 peticiones.

Atencion personalizada: La oficina de atencién al ciudadano realiza atencién 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 132 atenciones personalizadas.

Correo electrénico: mediante el correo atencionalciudadano@unidadsolidaria.gov.co se recibieron 652
solicitudes durante el primer semestre de la vigencia 2024, siendo el canal mas utilizado por los
ciudadanos.

Aplicativo PORDS: se recibieron 4 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/PORS/

En el reporte suministrado por la Oficina de Servicio al Ciudadano, se evidencioé que en el tema de consulta

formulario web, en el mes de marzo allegaron 4 consultas,

Se evidencié que el link en la pagina web del link: http:/sitios.unidadsolidaria.gov.co/PORS/ se encuentra

habilitado y funcionando.

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 primer semestre de 2024 fueron:

Acreditacion 34 24 22 22 14 19 135
Archivo histérico 1 3 2 5 0 3 14
Asamblea 1 1 0 9

Certlflc_a,aones procesos de 3 0 0 0 0 0 3

formacioén

Certlflca<_jos d_e |nformaC|or_1 laboral 5 5 7 4 3 3 24
- ex funcionarios * no pensional
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Certificados de informacién laboral

- Pensional 0 3 0 3 3 0 9
Creacion 20 13 16 12 6 6 73
Desarrollo 0 0 0 0 0 0 0
Estadisticas sector solidario 0 1 0 1 0 1 3
Estado de procesos contractuales 3 2 0 0 0 0 5
Formacion para el sector solidario 16 20 5 6 10 30 87
Fortalecimiento 10 7 1 12 8 3 41
Generalidades del sector solidario 5 2 0 0 6 2 15
Herramientas o Investigaciones 0 0 0 1 1 1 3
Informacién Institucional 22 26 97 106 138 142 531
Integracion 0 0 0 0 1 0 1
Normatividad del sector solidario 5 1 4 1 0 1 12
Otro 13 31 16 10 26 20 116
Pasos para constituir una

organizacion del sector solidario 2 0 1 0 0 3
Planes, programas o proyectos

institucionales 38 34 21 46 22 9 176
Presuntas irregularidades 0 0 3 5 2 0 10
Promocion 0 1 0 4 11 6 22
Proteccién 0 0 1 0 0 0 1
Tramites otras entidades 35 69 48 42 15 26 235
Total 210 242 256 282 266 272 1528

De la anterior informacién se evidenci6, que, para el primer semestre de 2024, el principal tema fue la
informacion institucional con un total de 531, seguido de tramites otras entidades con un total de 235 consultas
y por Ultimo Planes, programas o proyectos institucionales para un total de 176 consultas.

En el primer semestre 2024 y el segundo semestre 2023 la consulta del tema que obtuvo una diferencia
representativa en consultas fue informacion institucional pasando de 201 a 531 contando asi con un aumento
del 164%.

TIPO DE PORSD

Tipo de PQRDS | |

Denuncia 0 1 0 4 0 0 5
Egrr:ﬂg(éligr?or actos de 0 0 0 0 0 0 0
Derecho de peticién 9 4 7 21 13 3 57
Peticion de Consulta 0 0 1 0 0 0 1
Peticion de documentos 10 8 9 13 20 5 65
Peticion de informacidn 152 125 189 174 180 206 | 1.026
Peticion de interés general 2 73 31 44 33 39 222
Queja 3 0 2 1 3 1 10
Reclamo 0 4 0 4 0 0 8
Sugerencia 3 2 0 0 0 0 5
Tramite 31 25 17 21 17 17 128
Tutela 0 0 0 0 0 1 1
Total 210 242 256 282 266 272 1.528
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Se evidencié que el tipo de PQRSD, mas solicitado por la ciudadania es la peticién de informacién, con un
total de 1.026 solicitudes.

Peticiones de entes de control: Se evidenciaron los siguientes:
De la Contraloria General de la Republica:

RADICADO 202429020SC0377: Peticion de informacion remitida el 29 de febrero de 2024. El profesional de
la oficina de atencion al ciudadano da respuesta al peticionario en la misma fecha.

RADICADO 202403060SC0495: Peticién de Informacion remitida el 6 de marzo de 2024. El profesional de la
oficina de atencion al ciudadano da respuesta al peticionario en la misma fecha.

RADICADO 202403220SC0635: Peticiéon de Informacién remitida el 22 de marzo de 2024. El profesional de
la oficina de atencion al ciudadano remitié solicitud a la Direccién Nacional, al Dr. José Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: 03 de abril de 2024.

RADICADO 202404050SC0745: Peticion de Informacién remitida el 05 de abril de 2024. El profesional de la
oficina de atencién al ciudadano remitié solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dra. Gloria Inés Lache,
Registrado con fecha de respuesta: 18 de abril de 2024

RADICADO 202405070SC1002: Peticién de documentos remitida el 06 de mayo de 2024. El profesional de
la oficina de atencién al ciudadano remitié solicitud Direccién Nacional, al Dr. Mauricio Rodriguez. Registrado
con fecha de respuesta 10 de mayo de 2024

RADICADO 202405100SC1034: Peticién de documentos remitida el 10 de mayo de 2024. El profesional de
la oficina de atencién al ciudadano remitié solicitud Direccién Nacional, al Dr. Jose Luis Pastrana. Registrado
con fecha de respuesta 10 de mayo de 2024

RADICADO 202406060SC1293: Peticién de Informacién remitida el 6 de junio de 2024. El profesional de la
oficina de atencion al ciudadano da respuesta al peticionario en la misma fecha.

RADICADO 202406130SC1342: Peticion de informacion remitida el 13 de junio de 2024. El profesional de la
oficina de atencion al ciudadano remitié solicitud a la Direccidn de Desarrollo de las Organizaciones Solidarias,
a la Dra. Laura Restrepo. Registrado con fecha de respuesta: 19 de junio de 2024.

RADICADO 202406180SC1382: Peticion de documentos remitida el 18 de junio de 2024. El profesional de la
oficina de atencion al ciudadano remitié solicitud Direcciébn Nacional, al Dr. Mauricio Rodriguez Amaya.
Registrado con fecha de respuesta 25 de junio de 2024.

RADICADO 202406270SC1477: Peticion de documentos remitida el 27 de junio de 2024. El profesional de la
oficina de atencién al ciudadano remitié solicitud Oficina Asesora Juridica, al Dra. Gloria Inés Lache. En tramite

De la Contraloria seccional Villavicencio:

RADICADO 202412020SC0265: Derecho de Peticién remitida el 12 de febrero de 2024. El profesional de la
oficina de atencién al ciudadano remitid solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dra. Gloria Inés Lache,
Registrado con fecha de respuesta: 12 de febrero de 2024.

De la Procuraduria Delegada Segunda para la Vigilancia Preventiva de la Funcién Publica:

RADICADO 202403010SC0472: Peticion de informacion remitida el 01 de marzo de 2024. El profesional de
la oficina de atencion al ciudadano remitié solicitud a la Subdireccion Nacional, al Dr. Jose Luis Pastrana,
Registrado con fecha de respuesta: 05 de marzo de 2024.
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De la Procuraduria General de la Nacién

RADICADO 202405080SC1022: Peticién de informacion remitida el 08 de mayo de 2024. El profesional de la
oficina de atencion al ciudadano da respuesta al peticionario. Registrado con fecha de respuesta: 10 de mayo
de 2024.

RADICADO 202405220SC1152: Queja remitida el 22 de mayo de 2024. El profesional de la oficina de
atencién al ciudadano remitié la solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dra. Gloria Inés Lache. Registrado
con fecha de respuesta: 17 de junio de 2024.

RADICADO 202405310SC1233: Peticion de documentos el 31 de mayo de 2024. El profesional de la oficina
de atencidn al ciudadano remitid la solicitud a la Subdireccién Nacional, al Dr. José Luis Pastrana. Registrado
con fecha de respuesta: 06 de junio de 2024.

RADICADO 202406130SC1327: Peticion de informacién el 13 de junio de 2024. El profesional de la oficina
de atencién al ciudadano remitid la solicitud a la Direccion Nacional, al Dr. Mauricio Rodriguez Amaya.
Registrado con fecha de respuesta: 20 de junio de 2024.

RADICADO 202406140SC1365: Peticion de informacién remitida el 14 de junio de 2024. El profesional de la
oficina de atencién al ciudadano da respuesta al peticionario. Registrado con fecha de respuesta: 14 de junio
de 2024.

RADICADO 202406070SC1302: Peticion de informacién remitida el 07 de junio de 2024. El profesional de la
oficina de atencidn al ciudadano da respuesta al peticionario. Registrado con fecha de respuesta: 17 de junio
de 2024.

RADICADO 202406270SC1470: Peticion de informacién remitida el 27 de junio de 2024. El profesional de la
oficina de atencidn al ciudadano da respuesta al peticionario. Registrado con fecha de respuesta: 27 de junio
de 2024.

Congreso de la Republica:

RADICADO 202402020SC0221: Peticion de informacion remitida el 02 de febrero de 2024 por parte del
profesional de la oficina de atencion al ciudadano a la Oficina Asesora Juridica, Dra. Gloria Inés Lache,
registrado con fecha de respuesta 11 de marzo de 2024. Se evidencié que la peticiébn corresponde a
informacion de redes sociales y una vez recibida por la oficina asesora juridica ésta solicita al coordinador del
grupo de conectividad y prensa por medio de correo electrénico del 29 de febrero de 2024 el insumo para dar
respuesta a la peticion, sin embargo la informacion por parte del grupo de conectividad y prensa es allegada a
la oficina asesora juridica el dia 11 de marzo y este mismo dia se da respuesta al peticionario. Por lo anterior,
se evidencia un presunto incumplimiento del articulo 258 de la ley 5 de 1992 que expresa: “ARTICULO 258.
Solicitud de informes por los Congresistas. Los Senadores y Representantes pueden solicitar cualquier informe
a los funcionarios autorizados para expedirlo, en ejercicio del control que corresponde adelantar al Congreso.
En los cinco (5) dias siguientes debera procederse a su cumplimiento”. Asi mismo, se evidencia un presunto
incumplimiento del literal c) del articulo 5 del Manual Protocolo Y Reglamento De Servicio Al Ciudadano de
unidad solidaria.

RADICADO 202403070SC0500: Peticion de informacion remitida el 07 de marzo de 2024. El profesional de
la oficina de atencion al ciudadano remiti6é solicitud a la Oficina Asesora Juridica, al Dra. Gloria Inés Lache,
Registrado con fecha de respuesta: 27 de marzo de 2024.

Consejeria Presidencial para las Regiones:

RADICADO 202403010SC458: Peticion de informacion remitida el 01 de marzo de 2024. El profesional de la
oficina de atencién al ciudadano remitid solicitud a la Direccion de Desarrollo de las Organizaciones Solidarias,
al Dra. Inéride Alvarez Suescun, Registrado con fecha de respuesta: 01 de marzo de 2024.
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RADICADO 202403260SC0640: Peticiéon de informacion remitida el 26 de marzo de 2024. El profesional de
la oficina de atencion al ciudadano remiti6 solicitud a la Direccién de Desarrollo de las Organizaciones
Solidarias, al Dr. John Jairo Rojas Millan, Registrado con fecha de respuesta: 04 de abril de 2024.

Fiscalia General de la Nacion:
RADICADO 202412020SC0268: Peticion de informacion remitida el 12 de febrero de 2024. El profesional de
la oficina de atencion al ciudadano da respuesta al peticionario el dia fecha 16 de febrero de 2024.

Senado de la Republica:

RADICADO 202429020SC0382: Peticion de informacion remitida el 29 de febrero de 2024. El profesional de
la oficina de atencion al ciudadano remitié solicitud a la Direccién Nacional, al Dr. Mauricio Rodriguez,
Registrado con fecha de respuesta: 01 de marzo de 2024.

RADICADO 202405100SC1035: Peticion de informacion remitida el 10 de mayo de 2024. El profesional de la
oficina de atencion al ciudadano remitié solicitud a la Direccién Nacional, al Dr. Mauricio Rodriguez, Registrado
con fecha de respuesta: 14 de mayo de 2024.

Camara de Representantes

RADICADO 202404080SC0768: Peticion de informacion remitida el 09 de abril de 2024. El profesional de la
oficina de atencion al ciudadano remitio solicitud a la Direccidn de Desarrollo de las Organizaciones Solidarias,
al Dr. John Jairo Rojas Millan, Registrado con fecha de respuesta: 15 de abril de 2024.

Cémara de Representantes la Comisidn Accidental de Medios Independientes

RADICADO 202406060SC1290: Peticion de informacion remitida el 06 de junio de 2024. El profesional de la
oficina de atencion al ciudadano remitié solicitud a la Direccién Nacional, al Dr. Mauricio Rodriguez, Registrado
con fecha de respuesta: 19 de junio de 2024

De la Presidencia de la Republica:
RADICADO 202404160SC0819: Derecho de peticion remitida el 15 de abril de 2024. El profesional de la
oficina de atencion al ciudadano da respuesta al peticionario el dia fecha: 16 de abril de 2024.

RADICADO 202405080SC1013: Peticidn de informacién remitida el 08 de mayo de 2024. El profesional de la
oficina de atencion al ciudadano remitié solicitud a la Direccién Nacional, al Dr. Mauricio Rodriguez. Registrado
con fecha de respuesta: 08 de mayo de 2024.

RADICADO 202405200SC1114: Peticion de informacion remitida el 20 de mayo de 2024. El profesional de la
oficina de atencion al ciudadano remitié solicitud a la Direccién Nacional, al Dr. Mauricio Rodriguez. Registrado
con fecha de respuesta: 05 de junio de 2024.

RADICADO 202405210SC1140: Peticidn de informacién remitida el 21 de mayo de 2024. El profesional de la
oficina de atencién al ciudadano remitio solicitud a la Direccién de Desarrollo de las Organizaciones Solidarias,
a la Dra. Laura Restrepo. Registrado con fecha de respuesta: 31 de mayo de 2024.

RADICADO 202406130SC1327: Peticion de informacién remitida el 13 de junio de 2024. El profesional de la
oficina de atencion al ciudadano remitié solicitud a la Direccién Nacional, al Dr. Mauricio Rodriguez. Registrado
con fecha de respuesta: 20 de junio de 2024.

RADICADO 202406140SC1365: Peticion de informacion remitida el 14 de junio de 2024. El profesional de la
oficina de atencion al ciudadano da respuesta al peticionario el dia fecha: 14 de junio de 2024.

Peticiones respondidas por fuera de los plazos

Se evidencié que, de conformidad con la Ley 2207 de 2022, por medio de la cual se modific el Decreto
Legislativo 491 de 2020, se derogé los articulos 5 “Ampliaciéon de términos para atender las peticiones” y 6
“Suspensioén de términos de las actuaciones administrativas o jurisdiccionales en sede administrativa”, por lo
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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 sancion disciplinaria, toda
peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término
especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes
a su recepcioén. 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 administraciéon 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.”

Sin embargo, la Unidad, en pro de controlar y mejorar el nivel de oportunidad de respuesta a las PQRDS
cuenta con un Manual Protocolo y Reglamento de Servicio al Ciudadano, bajo cddigo CODIGO: UAEOS-MN-
GEO-001 - VERSION: 13 - FECHA: 2/Ago/2022.

El cual en el numeral 9 en el item “reglamento interno de atencién a peticiones “PQRDS” en el articulo 5
establece los términos para resolver las peticiones asi:

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 hébiles siguientes a su recepcion en la Entidad.
Estaran sometidas a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

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

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

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

d) Peticién de Documentacion: se resuelven dentro de los 10 dias habiles siguientes a la recepcién

e) Peticién de Consultas: se resuelven dentro de los 30 dias habiles siguientes a la recepcién

f) Reclamo: se resuelven dentro de los 15 dias habiles siguientes a la recepcion

q) 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 peticion dentro del término establecido en el presente articulo, la Entidad informara de inmediato, y
en todo caso antes del vencimiento del término sefialado para ello, de tal circunstancia al peticionario,
expresando: los motivos de la demora y el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.”

A continuacién, se relacionan las PQRDS que, de conformidad con el reporte del grupo de atencién al
ciudadano, se respondieron por fuera de los plazos establecidos en el articulo 5 Manual Protocolo y
Reglamento de Servicio al Ciudadano:
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ENERO
Radicado Fecha Tipo de Tipo de Area encargada Fecha Dias héabiles
Solicitud. persona solicitud 9 respuesta en resolver
202401310 - Peticion de Direccién de Desarrollo de las
SC0207 15/12/2023 Juridica informacién Organizaciones Solidarias 22/01/2024 21
FEBRERO
Radicado Fecha Tipo de Tipo de Area encargada Fecha Dias héabiles
Solicitud. persona solicitud 9 respuesta en resolver
202402020 | g510012004 | Juridica | - eticion de Oficina Asesora Juridica 11/03/2024 27
SC0221 Informacion
202409020 - Peticion de Direccién de Desarrollo de las
SC0263 09/02/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 13/03/2024 24
202412020 12/02/2024 Juridica peticion .d,e Grupo de Atencién al Ciudadano 06/03/2024 18
SC0270 Informacion
202413020 12/02/2024 Juridica peticion .d,e Subdireccion Nacional 07/03/2024 17
SC0279 Informacion
202420020 20/02/2024 Juridica _ Pet’|C|0n de Dlre(:(:lo_n de_ Desarrol_lo d_e las 04/04/2024 33
SC0329 interés general Organizaciones Solidarias
2052(4:132320 11/02/2024 Natural Reclamo Grupo de Atencién al Ciudadano 20/03/2024 28
202429020 02/02/2024 Juridica peticion .d,e Grupo de Atencién al Ciudadano 04/03/2024 22
SC0436 Informacion
202429020 01/02/2024 Natural peticion .d,e Grupo de Atencién al Ciudadano 01/03/2024 22
SC0437 Informacion
MARZO
. Fecha Tipo de Tipo de < Fecha Dias habiles
Radicado o o Area encargada
Solicitud. persona solicitud respuesta en resolver
202403010 01/03/2024 Natural Peticion de Subdireccion Nacional 03/04/2024 21
SC451 documentos
202403010 Peticion de Direccién de Desarrollo de las
SC0464 04/08/2024 Natural Informacion Organizaciones Solidarias 03/04/2024 23
202403010 Peticion de Direccién de Desarrollo de las
SC0466 04/08/2024 Natural Informacion Organizaciones Solidarias 05/04/2024 25
202403050 04/03/2024 Juridica peticion .d,e Subdireccion Nacional 11/04/2024 26
SC0472 Informacion
202403070 | 7/032024 | Natural Peticion de Subdireccion Nacional 15/04/2024 25
SC0501 documentos
202403120 o Peticion de Direccién de Desarrollo de las
SC0528 12/03/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 11/04/2024 23
202403120 | 151032024 | Natural Peticion de Subdireccion Nacional 3/04/2024 13
SC0543 documentos
ABRIL
n Fecha Tipo de Tipo de A Fecha Dias héabiles
RenlEzee Solicitud. persona solicitud AR ETEETECE respuesta en resolver
202404080 - Peticion de Direccién de Desarrollo de las
SC0750 08/04/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 05/06/2024 34
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202404110 | 191000004 | Juridica | Derechode Subdireccion Nacional 15/05/2024 23

SC0783 peticion
202404110 Peticion de Direccién de Desarrollo de las

SC0792 11/04/2024 Natural Informacion Organizaciones Solidarias 14/05/2024 24
202404120 | 1516041004 | Juridica Reclamo Direccion de Investigacion e 10/05/2024 21

SCO0796 Investigacion
202404170 17/04/2024 Juridica Reclamo Subdireccién Nacional 15/05/2024 19

SC0848
202404180 - Peticion de Direccién de Desarrollo de las

SC0850 18/04/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 05/06/2024 29
202404180 - Peticion de Direccién de Desarrollo de las

SC0852 18/04/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 05/06/2024 35
202404180 18/04/2024 Natural Peticion .d,e Direccién Nacional 17/05/2024 22

SC0853 Informacion
202404220 Peticion de Direccién de Desarrollo de las

SC0922 22/04/2024 Natural Informacion Organizaciones Solidarias 22/05/2024 23
202404220 22/04/2024 Juridica Peticion .d,e Subdireccién Nacional 29/05/2024 24

SC0927 Informacion
202404240 - Peticion de Direccién de Desarrollo de las

SC0933 23/04/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 26/06/2024 46
202404240 - Peticion de Direccién de Desarrollo de las

SC0934 23/04/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 30/05/2024 28
202404300 30/04/2024 Natural Dere_ch(? de Subdireccién Nacional 13/06/2024 29

SC0978 peticion

MAYO
Radicado Fgc_ha Tipo de Tipo de Area encargada Fecha Dias habiles
Solicitud. persona solicitud respuesta en resolver

202405020 - Peticion de Direccién de Desarrollo de las

SC0990 02/05/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 21/06/2024 87
202405030 - Peticion de Direccién de Desarrollo de las

SC0992 083/05/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 05/06/2024 24
202405080 - Peticion de Direccién de Desarrollo de las

SC1011 07/05/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 20/06/2024 33
202405080 - Peticion de Direccién de Desarrollo de las

SC1017 08/05/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 20/06/2024 82
202405090 Peticion de Direccién de Desarrollo de las

SC1027 09/05/2024 Natural Informacion Organizaciones Solidarias 04/07/2024 41
202405100 | 16052004 | Juridica | Peticionde Subdireccion Nacional 24/06/2024 28

SC1033 documentos
202405200 ) Peticién de Direccién de Desarrollo de las

SC1120 20/05/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 24/06/2024 26
202405200 - Peticion de Direccién de Desarrollo de las

SC1124 20/05/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 24/06/2024 26
202405210 - Peticion de Direccién de Desarrollo de las

SC1141 21/05/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 24/06/2024 25
202405210 - Peticion de Direccién de Desarrollo de las

SC1142 21/05/2024 Juridica Informacion Organizaciones Solidarias 20/06/2024 23
202405220 22/05/2024 Natural _ Pet’|C|on de Dlreccm_n de_ Desarrol_lo d_e las 24/06/2024 24

SC1149 interés general Organizaciones Solidarias
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202405280 | 550512024 | Natural | Fetcionde Subdireccion Nacional 19/06/2024 15
SC1191 documentos
HChies | 28052024 | Jurdica | ECERE | D ciones Solidarias | 1610712024 %
HChzzs | 2052024 | durdica | Gl aciones Solidarias | 2010612024 1o
JUNIO
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TOTAL PQRSD RESPONDIDAS FUERA DE LOS TIEMPOS: 54

En entrevistas con los grupos de trabajo se evidenciaron casos donde las PQRDS se han direccionando a
dependencias que no corresponde, aumentando los tiempos de respuesta a la ciudadania debido a la
reasignacion de las PQRDS. Asi mismo, se evidencié que en algunas solicitudes la columna “Tipo de solicitud”
no se esta catalogando de manera adecuada la peticién de los ciudadanos, toda vez que se realizd la
verificacion y se evidenciaron invitaciones a la unidad catalogadas como peticion de informacion.

Se evidencio que, el total de las PQRSD, que se encuentran fuera de los tiempos corresponden a las

siguientes dependencias:

DEPENDENCIA PQRSD FUERA DE LOS TIEMPOS DE RESPUESTA
Direccion de Desarrollo de las Organizaciones Solidarias 36 PQRSD
Oficina Asesora Juridica 1 PQRSD
Grupo de Atencion al Ciudadano 4 PQRSD
Subdireccién Nacional 11PQRSD
Direccion de Investigacion y Planeacion 1 PQRSD
Direccion Nacional 1 PQRSD
TOTAL 54 - PQRSD

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

Unidad Admini.;trativa Especial
de Organizaciones Solidarias

VERSION 13 - CODIGO FO-GDO-17 - FECHA EDICION 18/06/2024

, NUMERO DE NUMERO DE
S Choee SOLICITUDES POR SOLICITUDES EN
FUERA DEL TIEMPO TRAMITE
ENERO 210 1 0
FEBRERO 242 8 0
MARZO 256 7 0
ABRIL 282 13 0
MAYO 266 16 0
JUNIO 272 9 12
TOTAL 1528 54 12

Teniendo en cuenta la informacién suministrada por la oficina de servicio al ciudadano el cual contiene las
matrices de los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo y junio de 2024, y que son diligenciadas de manera
mensual en el formato REPORTE DE SOLICITUDES DE ATENCION AL CIUDADANO V7, se evidenci6 que,
de las 1.528 peticiones allegadas durante el primer semestre de 2024, un total de 55 peticiones que
corresponden a un 3.6% fueron respondidas por fuera del plazo establecido, por lo cual se evidencia un
presunto incumplimiento del 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 sancidn disciplinaria,
toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a
término especial la resolucion 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 peticién 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”.

Igualmente, se evidencié en las matrices suministradas por la oficina de servicio al ciudadano que 12 peticiones
aun registran en la columna “ESTADOQ” estado de tramite. Cabe resaltar que, en las matrices de febrero, marzo,
abril, 7 PQRSD, tienen una observacion que expresa: “por confirmar fecha de cierre”, sin embargo, su casilla
se encuentra en estado “CERRADQO”.

Se evidenciaron fechas de registro de peticiones con formato diferente al utilizado por el SGDEA, generando
confusion en los términos de la columna “tiempo de respuesta” del formato CODIGO: FO-SC-04 de los cuales
se presentan entre otras las siguientes:

» Fecha de solicitud diferente a la fecha de radicado, algunos ejemplos:

FECHA DE SOLICITUD | FECHA DE RADICADO
09/01/2024 202401150SC0033
09/01/2024 202401150SC0034
10/01/2024 202401150SC0037
16/01/2024 202401190SC0081
15/12/2023 202401310SC0207
07/02/2024 202408020SC0254
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» Fecha de radicado invertido ya que se ha manejado el formato afio/mes/dia y en los siguientes casos
se muestra como afo/dia/mes:

FECHA DE SOLICITUD | FECHA DE RADICADO
09/02/2024 202409020SC0263
12/02/2024 202412020SC0270
11/02/2024 202429020SC0435
26/02/2024 202426020SC0360

» Fecha de solicitud diferente a la fecha de radicado y a su vez radicado invertido:

FECHA DE SOLICITUD FECHA DE RADICADO
11/02/2024 202429020SC0435
01/02/2024 202429020SC0437

Se evidencid en las matrices reportadas por la oficina de atencion 87 peticiones respondidas por fuera de los
plazos establecidos, sin embargo, en marco del proceso auditor se realizé6 seguimiento a las 87 peticiones y
se identific6 que 33 de estas estaban respondidas por parte de los responsables dentro de los términos y las
respuestas copiadas a la oficina de atencidén al ciudadano. Por lo anterior, se recomienda que la oficina de
atencién al ciudadano realice permanente seguimiento a los correos de respuesta de las peticiones, con el fin
de mantener actualizada la matriz “REPORTE DE SOLICITUDES DE ATENCION AL CIUDADANO V7.

Se evidencié que durante el primer semestre 2024, se manejo formato de encuesta de satisfaccion de atencion
al ciudadano, el cual se le enviaba link a correo electrénico registrado o WhatsApp, para la respectiva
calificacion del ciudadano referente a la atencion brinda.

Encuesta de satisfaccion de atencion al
ciudadano

Queremos conocer su opiNion sobre la atencion recibidn o través de nuestros canales

CANAL DE WHATSAPP

Para la Unidad Solidaria es importante conocer su opinion frente la atencién que recibié, porque nos ayuda a
mejorar la calidad de nuestro servicio. Por favor aylidenos contestando la encuesta que se encuentra en el
siguiente enlace:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScHIWTWGC4pPgaJtdmt gNnmstaj8DFYtaxPcXeqCLKf-

kijQ/viewform

CORREO ELECTRONICO
Por favor ayadenos contestando la encuesta que se encuentra en el siguiente enlace:
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

Se evidenci6 un total de 7 PQRSD en espera de fecha de cierre, se sugiere diligenciar las fechas de
respuesta y proceder al cierre definitivo de la peticion.

Se evidenci6 en las matrices reportadas por la oficina de atencion 87 peticiones respondidas por fuera
de los plazos establecidos, sin embargo, en marco del proceso auditor se realizd seguimiento a las 87
peticiones y se identifico que 33 de estas estaban respondidas por parte de los responsables dentro
de los términos y las respuestas copiadas a la oficina de atencion al ciudadano. Por lo anterior, se
recomienda que la oficina de atencion al ciudadano realice permanente seguimiento a los correos de
respuesta de las peticiones, con el fin de mantener actualizada la matriz “REPORTE DE
SOLICITUDES DE ATENCION AL CIUDADANO V7.

Se evidenci6 que de las 1.528 peticiones allegadas durante el primer semestre de 2024, un total de 55
peticiones que corresponden a un 3.6% fueron respondidas por fuera del plazo establecido, por lo

cual se evidencia un presunto incumplimiento del 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 sancién
disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcién. Estara sometida a término
especial la resolucion de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones de documentos y de informacién 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 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 recepciéon. 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 dard respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”. Por lo anterior,
se recomienda dara traslado de las peticiones respondida por fuera de los términos a la oficina de
control interno disciplinario de la Unidad.

Se evidencié que la formulacién de la columna “Tiempo de respuesta” del formato “REPORTE DE
SOLICITUDES DE ATENCION AL CIUDADANO V77, no tiene en cuenta los dias feriados por tal razon
el calculo de los dias de respuesta no coinciden con los dias habiles reales, se recomienda revisar la
formulacion de la columna “Tiempo de respuesta”, con el fin de incluir los dias feriados en el calendario.
En entrevistas con los grupos de trabajo se evidenciaron casos donde las PQRDS se han
direccionando a dependencias que no corresponde, aumentando los tiempos de respuesta a la
ciudadania debido a la reasignacion de las PQRDS. Asi mismo, se evidencié que en algunas
solicitudes la columna “Tipo de solicitud” no se esta catalogando de manera adecuada la peticién de
los ciudadanos, toda vez que se realizd la verificacion y se evidenciaron invitaciones a la unidad
catalogadas como peticién de informacion. Se recomienda a la oficina de atencién al ciudadano
verificar el tipo de peticion antes de catalogarla, con el fin de determinar si se requieren términos o no
para la respuesta.
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