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1. INTRODUCCION.

ST DR UNGRD

En atencién a lo dispuesto por la Ley 1474 de 2011 del CONGRESO DE LA
REPUBLICA DE COLOMBIA "Por 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.”"y la Ley 1755 de 2015 del CONGRESO
DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA, “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. La Oficina de Control Interno de
la Unidad Nacional para la Gestidén del Riesgo de Desastres presenta el informe
semestral de seguimiento a la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD), correspondiente al segundo semestre de 2025.

El presente informe se desarrolla en el marco de los principios de transparencia,
eficiencia, participacion ciudadana, mejora continua y fortalecimiento del Sistema
de Control Interno, con el propdsito de evaluar la gestion institucional frente a la
atencion oportuna de los requerimientos ciudadanos, la trazabilidad de la
informacion registrada en el sistema PQRSD y la aplicacion de controles asociados
al proceso adelantado por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano en el
marco de los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion y la
normatividad vigente aplicable.

La gestion de las PQRSD constituye una herramienta clave para fortalecer la
relacion entre la ciudadania y la UNGRD, permitiendo identificar riesgos
institucionales, oportunidades de mejora y aspectos relevantes para la atencion al
ciudadano, asi como contribuir a la prevencion de actos de corrupcion,
especialmente considerando el caracter misional de la Entidad en la coordinacion
del Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres (SNGRD).

En desarrollo del seguimiento realizado, la Oficina de Control Interno identifico
avances relacionados con el fortalecimiento documental y operativo del proceso, asi
como aspectos susceptibles de mejora asociados a la consistencia, trazabilidad y
estandarizaciéon de la informacién registrada y reportada durante el periodo
evaluado.

En este sentido, el presente informe se emite con enfoque preventivo, objetivo e
independiente, en el marco de las funciones propias de la Oficina de Control Interno,
y tiene como finalidad aportar elementos de analisis y mejora continua que
contribuyan al fortalecimiento de la gestion institucional, la transparencia, la calidad
de la informacioén y la adecuada atencion de los requerimientos presentados por la
ciudadania.
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2. OBJETIVOS.

ST DR UNGRD

2.1 Objetivo general.

Verificar el grado de cumplimiento de la Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo
de Desastres (UNGRD) respecto de las disposiciones normativas y procedimentales
que regulan la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) recibidas y tramitadas durante el periodo comprendido entre
el 1° de julio y el 31 de diciembre de 2025, conforme a lo establecido en la Ley 1755
de 2015, la Ley 1474 de 2011, los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion (MIPG) y el Sistema de Control Interno, mediante la evaluacion de la
oportunidad en la atencion, la trazabilidad de la informacion registrada y la
aplicacion de controles asociados al proceso de atencion al ciudadano.

2.2 Objetivos especificos.

1. Evaluar la oportunidad en los tiempos de respuesta frente a las PQRSD
recibidas y gestionadas por la UNGRD, de conformidad con los términos
establecidos en la normatividad vigente aplicable.

2. Verificar la consistencia, trazabilidad y confiabilidad de la informacion
registrada y reportada en el sistema institucional PQRSD durante el periodo
evaluado.

3. Verificar la calidad y el cumplimiento de los criterios establecidos para las
respuestas de fondo emitidas frente a las PQRSD tramitadas por la UNGRD,
mediante el analisis de una muestra aleatoria.

4. Revisar la aplicacion de controles, procedimientos, lineamientos e
indicadores implementados para la gestion y seguimiento de las PQRSD.

5. Emitir observaciones, conclusiones y recomendaciones orientadas al
fortalecimiento y la mejora continua del proceso de atencién al ciudadano en
la UNGRD.

3. ALCANCE.

El presente seguimiento comprende la gestion adelantada por la Unidad Nacional
para la Gestion del Riesgo de Desastres (UNGRD) frente a las PQRSD recibidas y
tramitadas durante el periodo comprendido entre el 1.° de julio y el 31 de diciembre
de 2025.
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La verificacién se desarrollara con base en los lineamientos establecidos en la Ley
1474 de 2011, “Por 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”, la Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula
el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, los lineamientos
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), el Sistema de Control Interno
y demas lineamientos internos aplicables a la gestion de las PQRSD en la UNGRD.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

El seguimiento incluira el andlisis de la informacion reportada por el GRC, la
validacion y cruce de los registros contenidos en las bases de datos suministradas
y la informacion registrada en el sistema institucional PQRSD, asi como la revisiéon
de procedimientos, indicadores, riesgos, controles y demas soportes asociados al
proceso de atencién al ciudadano.

En lo relacionado con el cumplimiento de los términos de respuesta, se evaluara la
totalidad de las PQRSD recibidas y tramitadas durante el periodo objeto de
seguimiento. En cuanto a las respuestas de fondo, el andlisis se realizara mediante
una muestra aleatoria equivalente al 0,5 % del total de PQRSD tramitadas, con el
fin de verificar aspectos relacionados con la trazabilidad documental, coherencia de
las respuestas emitidas, soportes de gestion y cumplimiento de los criterios
establecidos en la normatividad vigente aplicable.

4. METODOLOGIA.

Para la elaboracién del presente informe de seguimiento a la gestion de las PQRSD,
correspondiente al periodo comprendido entre el 1.° de julio y el 31 de diciembre de
2025, se tuvo en cuenta la informacion solicitada por la Oficina de Control Interno y
suministrada por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano, asi como la
informacion consultada directamente en el sistema institucional PQRSD.

Como herramientas de analisis se utilizaron el sistema institucional PQRSD, la
pagina web de la Entidad, el Sistema Integrado de Planeaciéon y Gestion (SIPLAG),
los informes trimestrales de seguimiento a PQRSD, indicadores de gestion,
procedimientos, lineamientos, mapas de riesgos y demas soportes documentales
asociados al proceso de atencién al ciudadano. Adicionalmente, para verificar el
cumplimiento de los lineamientos establecidos en la Ley 1755 de 2015, se aplico la
lista de chequeo FR-1400-OCI-29_01, conforme a los criterios definidos en dicha
norma.
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Las conclusiones estadisticas se obtuvieron a partir del analisis total de las PQRSD
recibidas y tramitadas durante el periodo evaluado, tomando como base la
informacion contenida en el archivo denominado “REPORTE PQRSD || SEMESTRE
2025 Ajustado”, remitido por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano, la cual
fue validada y contrastada frente a la descarga realizada directamente del sistema
institucional PQRSD denominada “20260415 RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD”,
evidenciandose coincidencia frente al universo de 4.463 registros correspondientes
al segundo semestre de 2025.

ST DR UNGRD

El analisis se desarroll6 mediante técnicas cuantitativas y cualitativas, abordando
variables relacionadas con tiempos de respuesta, tipos de solicitud mas recurrentes,
cumplimiento de términos legales, mecanismos de monitoreo y control, solicitudes
vencidas, actuaciones adelantadas frente a casos con vencimiento de términos,
revision de PQRSD corregidas, solicitudes con desistimiento, traslados por
competencia, capacitaciones, acciones de mejora y demas aspectos asociados a la
gestion adelantada por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano.

En cuanto a la verificacion de respuestas de fondo, se selecciond una muestra
aleatoria equivalente al 0,5 % del total de PQRSD recibidas y tramitadas durante el
periodo evaluado, correspondiente a 23 casos, seleccionados teniendo en cuenta
el volumen de solicitudes gestionadas por la Entidad y criterios de representatividad
relacionados con solicitudes vencidas con respuesta y solicitudes atendidas dentro
del término legal.

Asi mismo, se verificd el cumplimiento de las disposiciones establecidas en la Ley
1755 de 2015 y demas lineamientos aplicables, en relacién con la atencion oportuna
y adecuada de los requerimientos ciudadanos, la trazabilidad de la informacién
registrada y la aplicacién de controles asociados al proceso.

El proceso de Evaluacion y Seguimiento tiene la responsabilidad de emitir el
presente informe con base en la informacién analizada y verificada durante el
ejercicio de seguimiento, mientras que el proceso auditado es responsable de la
veracidad, calidad, integridad y oportunidad de la informacion suministrada.

En conjunto, la metodologia aplicada busca garantizar la objetividad del analisis y
aportar elementos orientados al fortalecimiento institucional, la transparencia, la
mejora continua y la consolidacion del Sistema de Control Interno en la gestion de
atencion al ciudadano.
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5. MARCO LEGAL.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

e ARTICULO 23, CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA: “Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El
legislador podréa reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales.” Sirve como fundamento
constitucional del mecanismo PQRSD.

e ARTICULO 74, CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA: “Todas las
personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los

casos que establezca la ley.” Sirve como fundamento constitucional del
mecanismo PQRSD.

e LEY 190 DE 1995- CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA: “Por
la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la
corrupcion administrativa.”

e LEY 962 DE 2005- CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA: “Por
la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y Entidades del Estado y
de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.”

e LEY 1437 DE 2011- CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA: “Por
la cual se expide el Cdodigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.”

e LEY 1474 DE 2011- CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA: "Por
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.”
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e LEY 1712 DE 2014- CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA: “por
medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.”

e LEY 1755 de 2015- CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA: “Por
medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”

o DECRETO 1081 DE 2015- DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA
PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA: "Por medio del cual se expide el
Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica."

e DECRETO 1083 DE 2015- EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE
COLOMBIA: “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
del Sector de Funcién Publica.”

e DECRETO 1166 DE 2016- MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO:
"Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del
Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente".

e DECRETO 124 DE 2016- EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE
COLOMBIA: “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”.

e DECRETO 648 DE 2017- EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE
COLOMBIA Y EL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION
PUBLICA: “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de 2015,
Reglamentario Unico del Sector de la Funcién Publica”

e DECRETO 1499 DE 2017- EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE
COLOMBIA: “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado
con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de
2015.” actualizacion Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.
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e RESOLUCION 0295 DEL 21 DE MARZO DE 2018- UNIDAD NACIONAL
PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES: “por la cual se
actualiza las politicas en materia de Administracion de Riesgos de la Unidad
Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres.”

e LEY 1952 DE 2019- CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA: “Por
medio de la cual se expide el Codigo General Disciplinario, se derogan la Ley
734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de 2011, relacionadas
con el derecho disciplinario.” Establece Ilos deberes, prohibiciones,
incompatibilidades, impedimentos y régimen disciplinario aplicable a los
servidores publicos y particulares que ejercen funciones publicas, asi como
las faltas disciplinarias derivadas del incumplimiento de los deberes
funcionales en el gjercicio de la gestion publica’.

e LEY 2080 DE 2021- CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA: “Por
medio de la cual se reforma el codigo de procedimiento administrativo y de
lo contencioso administrativo -ley 1437 de 2011- y se dictan otras
disposiciones en materia de descongestion en los procesos que se tramitan
ante la jurisdiccion.”

6. VERIFICACION DE ANTECEDENTES.

En cumplimiento de lo establecido en la Ley 1755 de 2015, la Ley 1474 de 2011, la
Ley 1712 de 2014, el Decreto 1081 de 2015 y los lineamientos contenidos en el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), la Oficina de Control Interno
realizd la verificacion de antecedentes relacionados con la gestion de PQRSD,
correspondiente al periodo comprendido entre el 1.° de julio y el 31 de diciembre de
2025.

Para el desarrollo de esta verificacion se consultaron, entre otros, los siguientes
insumos y documentos de soporte: mapa institucional de riesgos y oportunidades,
informes trimestrales de seguimiento a las PQRSD publicados en la pagina web
institucional, bases de datos del sistema PQRSD, indicadores de gestion,
procedimientos asociados al proceso de atencion al ciudadano, asi como los
seguimientos, observaciones y recomendaciones registradas en los informes
elaborados por la Oficina de Control Interno correspondientes al segundo semestre
de 2024 y primer semestre de 2025.
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De acuerdo con la informacion verificada en los informes historicos de seguimiento
publicados en la pagina institucional de la Entidad,
https://portal.gestiondelriesgo.gov.co/Paginas/Informes-Control-Interno.aspx se
evidencié que desde vigencias anteriores se ha mantenido identificado el Riesgo 1D
99,100 y 101, ver numeral 9. Riesgos identificados.

ST DR UNGRD

Asi mismo, se evidencié que en ejercicios de seguimiento anteriores la Oficina de
Control Interno realizé observaciones relacionadas con oportunidad en la atencién
de las PQRSD, trazabilidad de las respuestas, consistencia de la informacion
registrada y aplicacion de controles asociados al proceso de atencion al ciudadano,
aspectos que constituyen elementos relevantes para el presente ejercicio de
seguimiento.

En atencion a lo anterior, durante el periodo evaluado se identificaron acciones
adelantadas por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano orientadas al
fortalecimiento documental y operativo del proceso, relacionadas con actualizacion
de procedimientos, implementacion de controles, ajustes al sistema institucional
PQRSD, seguimiento a indicadores, validacion de expedientes y desarrollo de
actividades de capacitacién y mejora continua.

No obstante, la verificacion realizada permitié evidenciar la necesidad de continuar
fortaleciendo aspectos relacionados con la estandarizacion, consistencia,
trazabilidad y confiabilidad de la informacion registrada y reportada en el sistema
institucional PQRSD, asi como la consolidacion de mecanismos de control y
seguimiento orientados al fortalecimiento del proceso de atencion al ciudadano y
del Sistema de Control Interno institucional.

7. DESARROLLO DEL INFORME.

La Oficina de Control Interno de la Unidad Nacional para la Gestiéon del Riesgo de
Desastres, en cumplimiento de las funciones establecidas en el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011 y los lineamientos definidos en la Guia para el Fortalecimiento del
Sistema de Control Interno del Departamento Administrativo de la Funcion Publica
(DAFP), adelantd el seguimiento a la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) correspondientes al periodo comprendido entre
el 1.° de julio y el 31 de diciembre de 2025, con el propdsito de verificar la
oportunidad en la atencion de los requerimientos ciudadanos, la calidad de las
respuestas emitidas, la trazabilidad de la informacion registrada y la aplicacién de
controles asociados al proceso de atencion al ciudadano.
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Asi mismo, se verifico la aplicacion de mecanismos de seguimiento, monitoreo,
control de tiempos de respuesta, gestion de riesgos y controles operativos
asociados al proceso, conforme a los lineamientos establecidos en la Ley 1755 de
2015, la Politica de Servicio al Ciudadano, la Dimensién de Gestion con Valores
para Resultados del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) y demas
disposiciones aplicables en materia de atencion al ciudadano.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

El seguimiento se desarroll6 mediante la revision de la informacion solicitada por la
OCl y suministrada por el GRC, utilizando como herramientas de analisis el sistema
institucional PQRSD, la pagina web de la Entidad, el Sistema Integrado de
Planeaciéon y Gestiéon (SIPLAG), informes trimestrales de seguimiento, indicadores
de gestién, procedimientos, mapas de riesgos, controles y demas soportes
documentales asociados al proceso de atencion al ciudadano.

Adicionalmente, para verificar el cumplimiento de los lineamientos establecidos en
la Ley 1755 de 2015, se aplico la lista de chequeo FR-1400-OCI-29_01, con el
propésito de identificar fortalezas, oportunidades de mejora, aspectos relevantes de
seguimiento y posibles riesgos asociados a la atencion de los requerimientos
ciudadanos.

A continuacidn, se presentan los resultados obtenidos en desarrollo del seguimiento
realizado, abordando aspectos relacionados con canales de atencion,
comportamiento estadistico de las PQRSD, tiempos de respuesta, trazabilidad de
la informacion, informes trimestrales, mecanismos de control, riesgos asociados al
proceso y verificacion de respuestas de fondo.

7.1. CANALES DE ATENCION.

Al 31 de diciembre del afio 2025, la UNGRD contaba con los siguientes canales
habilitados para la recepcién y atencion de PQRSD:
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Tabla No.1.
MECANISMO HORARIO ATENCION
Ubicada en la Av. Calle 26 N° 92 32
1. Atencion Edificio Gold 4 Piso 1 Bogota DC en
Presencial jornada continua de 8:00 a.m. a 5:00
p.m. de Lunes a Viernes.

Horario de Atencion: Lunes
a Viernes 8:00 a.m. a 5:00
p.m.

1. Sistema PQRSD:
https ://portal.gestiondelriesgo.gov.co/Pa|Disponible para consultas
ginas/PQRSD2.aspx de informacion en Linea de
2. Atencion lunes a

Virtual 2. Chat Institucional: ChatBot viernes 8:00 a.m. a 5:00
p-m. y buzdn de mensajes
3. Correo: 24 horas.
contactenos@gestiondelriesgo.gov.co

Este canal se encuentra
disponible de manera
gratuita

para usuarios en todo el
territorio nacional de lunes
a viernes de 8:00 a.m. a
6:00 p.

3. Atencion Linea Gratuita de Atencion al Usuario
Telefonica 0180001 13200.

Fuente: resumen del Informe Relacionamiento con el Ciudadano cuarto trimestre 2025.

Los anteriores canales corresponden a los medios institucionales habilitados por la
Entidad para la recepcion, radicacion y gestion de las PQRSD, a través de los cuales
los ciudadanos pueden presentar solicitudes relacionadas con la prestacion de los
servicios, actuaciones y competencias a cargo de la UNGRD.

7.2 PQRSD RADICADAS DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DEL 2025.

Durante el segundo semestre del afio 2025 se registraron en el sistema institucional
PQRSD un total de 4.463 PQRSD, correspondientes a los requerimientos
ciudadanos registrados y tramitados por la Unidad Nacional para la Gestion del
Riesgo de Desastres entre el 1.° de julio y el 31 de diciembre de 2025, como se
observa a continuacion:

Tabla No. 2. PQRSD radicadas durante el segundo semestre de 2025.

11l SEMESTRE 2025
PERIODO RADICACION
JULIO o002
AGOSTO 763
SEPTIENMBRE 736
OCTUBRE 748
NOVIENMBRE 703
DICIENMBRE 521
TOTAL a4.4a463

Fuente: 20260415 _RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD
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De acuerdo con el analisis realizado por la OCI, el comportamiento de las PQRSD
durante el periodo evaluado present6 variaciones mensuales asociadas al volumen
de requerimientos registrados y gestionados por la Entidad, evidenciandose una
mayor concentracion de solicitudes durante el mes de julio, con 992 registros,
mientras que para los meses siguientes se presentaron variaciones moderadas y
en diciembre se presentd el menor volumen de radicaciones del semestre con 521
registros, comportamiento que puede estar asociado a la dinamica operativa y
administrativa propia del cierre de vigencia.

Grafica N° 1. Comportamiento mensual de las PQRSD - Segundo semestre 2025.

= JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE
DICIEMBRE

Ahora bien, la informacién contenida en la base denominada “REPORTE PQRSD II
SEMESTRE 2025 Ajustado”, remitida por el GRC, fue validada y contrastada por la
Oficina de Control Interno frente a la informacion descargada directamente del
sistema institucional PQRSD denominada
“20260415_RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD”, evidencidandose coincidencia
frente al universo total de 4.463 registros correspondientes al periodo evaluado.

Asi mismo, la OCI verificd los informes trimestrales de seguimiento a PQRSD
publicados por el GRC en la pagina web institucional, evidenciandose que las cifras
reportadas en dichos informes corresponden a “requerimientos gestionados”,
criterio que difiere del universo total de registros contenidos en el sistema
institucional PQRSD y la base consolidada validada para el presente seguimiento.
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Frente a lo anterior, el GRC informé que para efectos de consolidacién estadistica
se excluyen determinados registros asociados, entre otros, a solicitudes anuladas
por duplicidad y remisiones, considerando unicamente las solicitudes “gestionadas”
por el proceso.

Sistema Nacional de Gestién del Riesgo de Desastres

No obstante, durante la revision realizada por la OCI se evidencié que los
procedimientos y lineamientos aportados por el proceso no establecen de manera
expresa los criterios metodologicos utilizados para la clasificacion, exclusion,
consolidacion y reporte de las PQRSD consideradas como “gestionadas”, ni definen
claramente el tratamiento aplicable a registros anulados, duplicados o remitidos por
competencia.

En este sentido, si bien se evidenciaron ajustes y validaciones sobre la informacién
suministrada para el presente seguimiento, la OCI considera pertinente fortalecer la
documentacion y estandarizacién de los criterios metodologicos aplicados para la
consolidacion y publicacion de informacion estadistica del proceso PQRSD, con el
fin de garantizar mayor claridad, consistencia, trazabilidad y confiabilidad en los
reportes generados por la Entidad.

7.3 PQRSD RADICADAS POR CANAL DE ATENCION.

A continuacion, se presenta la cantidad de PQRSD radicadas durante el periodo
comprendido entre 01 de julio y 31 de diciembre del 2025, discriminadas por canal
de atencion habilitado por la UNGRD, cabe resaltar que la OCI realiz6 el analisis de
los registros contenidos en la base denominada “REPORTE PQRSD Il SEMESTRE
2025 Ajustado” entregado por el GRC, validada frente a la informacion descargada
directamente del sistema institucional PQRSD
“20260415_RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD”

Tabla No. 3. PQRSD radicadas por canal de atencién — Segundo semestre 2025.
CANAL DE SOLICITUD

PERIODO CHAT CHATBOT ECLCE)(?TR:SNI 0 CORRESPONDENCIA (;-:II.’\SIE)?JO Ao'l'llzill\(l:(lsll\lgNDE \;;:EI NA WHATSAPP TOTAL
JULIO 275 2 280 EE 7| o 992
AGOSTO 217 213 12] 250 6] 65 763
SEPTIEMBRE| 67 290 3| 329 | s 736
OCTUBRE 30 82 231 6| 347 1| = 748
NOVIEMBRE 1 172 242 15| 235 NE 703
DICIEMBRE 155 166 4| 157 3] 35 1| 52
TOTAL 590 411 1.422 43  1.652 22 322 1 4463

Fuente: 20260415 _RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD
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De acuerdo con la informacioén analizada en la Tabla N.° 3, se evidenci6 que durante
el segundo semestre de 2025 la Entidad recibié requerimientos ciudadanos a través
de los diferentes canales institucionales habilitados para la atencién al ciudadano,
observandose una mayor participacion de la linea 018000, correo electronico y chat,
canales que concentraron el mayor numero de PQRSD registradas durante el
periodo evaluado.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

El canal con mayor participacion correspondi6 a la linea 018000 con 1.652 registros,
equivalente al 37 % del total de PQRSD radicadas durante el segundo semestre de
2025, seguido del correo electronico con 1.422 registros, correspondiente al 32%, y
el canal chat con 590 solicitudes registradas, equivalente al 13% del total de
requerimientos radicados durante el periodo evaluado. Por su parte, los canales
pagina web, chatbot, correspondencia, oficina de atencion y WhatsApp presentaron
una participacion menor dentro del total de solicitudes registradas por la Entidad.

Asi mismo, se evidencidé que los canales virtuales y electrénicos continuan
representando un mecanismo relevante para la interaccion entre la ciudadania y la
UNGRD, situaciéon que evidencia la necesidad de mantener mecanismos de
seguimiento, control y trazabilidad sobre la informacién gestionada a través de
dichos canales, especialmente frente a tiempos de respuesta, clasificaciéon de
solicitudes y registro oportuno de actuaciones en el sistema institucional PQRSD.

Ahora bien, durante la revision efectuada por la OCI se observé que la informacion
registrada en el sistema institucional PQRSD diferencia los canales “Chat” y
“Chatbot” como mecanismos independientes de recepcion de solicitudes; no
obstante, en los procedimientos, lineamientos e informes trimestrales revisados no
se evidencio definicidbn expresa frente a las diferencias funcionales, operativas y
metodoldgicas aplicables a cada uno de estos canales, ni los criterios utilizados para
su clasificacidén y consolidacion estadistica.

De igual manera, se evidencié el registro de un requerimiento asociado al canal
“WhatsApp”; sin embargo, durante la revision realizada no se identifico referencia
expresa frente a dicho canal en los procedimientos, lineamientos e informes
trimestrales aportados para el presente seguimiento, aspecto relevante para efectos
de trazabilidad y claridad sobre los canales institucionales habilitados para la
recepcion y gestion de PQRSD.

En este sentido, la OCI considera pertinente fortalecer la documentacién y
estandarizacion relacionada con los canales institucionales habilitados para la
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recepcion de PQRSD, asi como los criterios de clasificacion y reporte de la
informacion registrada en el sistema institucional PQRSD, con el fin de garantizar
mayor claridad, consistencia, trazabilidad y confiabilidad en la informacion reportada
por el proceso.

TR DR A UNGRD

7.4 PQRSD RADICADAS SEGUN SU TIPOLOGIA.

A continuacion, se presenta la cantidad de PQRSD radicadas durante el periodo
comprendido entre el 1.° de julio y el 31 de diciembre de 2025, discriminadas segun
su tipologia, con base en la informacion contenida en la base denominada
‘REPORTE PQRSD Il SEMESTRE 2025 Ajustado”, validada por la Oficina de
Control Interno frente a la informacion descargada directamente del sistema
institucional PQRSD “20260415_RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD”.

Tabla No. 4. PQRSD radicadas segun su tipologia — Segundo semestre 2025.

TIPOLOGIA TOTAL POR TIPOLOGIA

CONSULTA DE INFORMACION 2.602
DENUNCIA 31
DERECHO DE PETICION 424
DERECHO DE PETICION TECNICO 2
FELICITACIONES 4
NOTIFICACIONES 1
OTRO 5
RECURSO DE QUEJA 8
RECURSO DE REPOSICION 1
SOLICITUD 1.360
SUGERENCIAS 22
TRASLADO POR COMPETENCIA 3

TOTAL SEMESTRE 4.463
Fuente: 20260415 _RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.

De acuerdo con la informacién analizada en la Tabla N.° 4, se evidencié que la
tipologia con mayor participacion durante el segundo semestre de 2025
correspondié a las Consultas de Informacion, con un total de 2.602 registros
equivalentes al 58,3 % del total de PQRSD radicadas durante el periodo evaluado,
seguida de las Solicitudes con 1.360 registros correspondientes al 30,5 % y los
Derechos de Peticidbn con 424 registros equivalentes al 9,5 % del total de
requerimientos registrados por la Entidad.
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Las tres tipologias anteriormente mencionadas concentraron en conjunto 4.386
registros, equivalentes al 98,3 % del total de PQRSD registradas durante el segundo
semestre de 2025, evidenciando que la interaccion de la ciudadania con la UNGRD
estuvo orientada principalmente a requerimientos relacionados con consultas de
informacion, gestion de solicitudes y ejercicio del derecho fundamental de peticién.

ST DR UNGRD

Por su parte, las demas tipologias registradas en el sistema institucional PQRSD
presentaron una participacion significativamente menor dentro del universo total
evaluado, entre ellas denuncias con 31 registros equivalentes al 0,7 %, sugerencias
con 22 registros correspondientes al 0,5 %, recursos de queja con 8 registros
equivalentes al 0,2 %, felicitaciones con 4 registros, traslados por competencia con
3 registros, derechos de peticidon técnico con 2 registros y notificaciones y recursos
de reposicion con 1 registro respectivamente.

De acuerdo con la informacién analizada, la OCI evidencié que la clasificacion de
las PQRSD registrada en el sistema institucional constituye un insumo relevante
para el seguimiento estadistico, monitoreo de tendencias y analisis de la gestion
adelantada por la Entidad frente a la atencion de requerimientos presentados por la
ciudadania.

En este sentido, la OCI considera importante continuar fortaleciendo los
mecanismos de validacion y control asociados al registro y clasificacion de las
tipologias registradas en el sistema institucional PQRSD, con el fin de garantizar la
trazabilidad, consistencia y confiabilidad de la informacién utilizada para efectos de
seguimiento, monitoreo y control institucional.

7.5 PQRSD RADICADAS DURANTE EL SEMESTRE Y QUE SE VENCIERON.

A continuacion, se presenta la cantidad de PQRSD radicadas durante el periodo
comprendido entre el 1.° de julio y el 31 de diciembre de 2025 que registraron
vencimiento en los términos de respuesta establecidos en la Ley 1755 de 2015, con
base en la informacién contenida en la base denominada “REPORTE PQRSD Il
SEMESTRE 2025 Ajustado”, validada por la OCI frente a la informacion descargada
directamente del sistema institucional PQRSD
“20260415 RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD".
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Tabla No. 5. PQRSD radicadas durante el segundo semestre de 2025 y vencidas.
PERIODO EN TIEMPO VENCIDO TOTAL RADICACION

Sistema Nacional de Gestién del Riesgo de Desastres

JULIO 962 30 992
AGOSTO 744 19 763
SEPTIEMBRE 716 20 736
OCTUBRE 737 11 748
NOVIEMBRE 682 21 703
DICIEMBRE 493 28 521

TOTAL RADICACION 4.334 129 4.463
Fuente: 20260415 _RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.

De acuerdo con la informacion analizada en la Tabla N.° 5, durante el segundo
semestre de 2025 se registraron 4.463 PQRSD, de las cuales 4.334 fueron
atendidas dentro de los términos establecidos, equivalentes al 97,11 % del total de
requerimientos registrados durante el periodo evaluado, mientras que 129
solicitudes se registraron como vencidas, correspondientes al 2,89 % del total
semestral. En particular, los meses con mayor numero de vencimientos
correspondieron a julio con 30 casos y diciembre con 28 casos, mientras que
octubre presentd el menor numero de solicitudes vencidas con 11 registros.

De acuerdo con el analisis realizado por la OCI, aunque el porcentaje de solicitudes
vencidas frente al universo total de PQRSD registradas durante el segundo
semestre de 2025 no representa una proporcion elevada, continian presentandose
casos de atenciéon fuera de los términos legalmente establecidos, situacién que
afecta el cumplimiento de los principios de oportunidad y eficiencia administrativa
previstos en la Ley 1755 de 2015 y el articulo 209 de la Constitucion Politica,
generando riesgos relacionados con la atencion oportuna y seguimiento de los
requerimientos presentados por la ciudadania.

Asi mismo, durante la revisidn realizada se evidencid6 que el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano adelanta actividades de seguimiento frente a
solicitudes proximas a vencer y requerimientos vencidos; no obstante, la OCI
considera importante continuar fortaleciendo los mecanismos de control y monitoreo
relacionados con tiempos de respuesta y trazabilidad de actuaciones, con el fin de
fortalecer la atencién oportuna de los requerimientos presentados por la ciudadania.

7.6 TRAMITE FRENTE A LAS PQRSD VENCIDAS.

Durante el periodo comprendido entre el 1.° de julio y el 31 de diciembre de 2025,
la Oficina de Control Interno realiz6 verificacion al tramite adelantado frente a las
PQRSD registradas como vencidas en el sistema institucional PQRSD, con base en
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la informacion contenida en la base denominada “REPORTE PQRSD Il SEMESTRE
2025 Ajustado”, validada frente a la informacion descargada directamente del
sistema institucional PQRSD “20260415 RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD”.

TR DR A UNGRD

Tabla No. 6. Tramite frente a las PQRSD vencidas.

PENDIENTE RESPUESTA TOTAL

PERIODO CERRADA EN TRAMITE AREA CONSULTADA VENCIDOS

JULIO 29 O 1 30
AGOSTO 17 [0) 2 19
SEPTIEMBRE 16 O 4 20
OCTUBRE 11 O o 11
NOVIEMBRE 19 [0) 2 21
DICIEMBRE 26 1 1 28

Fuente: 20260415 _RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.

De acuerdo con la informacién analizada en la tabla N.° 6, del total de 129 solicitudes
vencidas identificadas durante el periodo evaluado, 118 requerimientos fueron
registrados en estado “CERRADA”, equivalentes al 91,47 % del total de solicitudes
vencidas; asi mismo, 10 registros permanecian en estado “PENDIENTE
RESPUESTA AREA CONSULTADA”, correspondientes al 7,75 %, y 1 solicitud
continuaba en estado “EN TRAMITE”, equivalente al 0,78 % del total de
requerimientos vencidos.

La anterior informacion evidencia que, aunque la mayoria de solicitudes vencidas
fueron posteriormente cerradas en el sistema institucional PQRSD, al cierre del
periodo evaluado persistian requerimientos pendientes de finalizacion, situacion
que afecta la trazabilidad y seguimiento de las actuaciones adelantadas frente a las
solicitudes ciudadanas registradas fuera del término legal.

Asi mismo, durante la revision realizada por la OCI se evidencid que contindan
utilizandose los estados “EN TRAMITE” y “PENDIENTE RESPUESTA AREA
CONSULTADA” para clasificar solicitudes que permanecen sin cierre definitivo en
el sistema institucional PQRSD. Frente a este aspecto, el Grupo de Relacionamiento
con el Ciudadano precis6 mediante comunicacion interna 20261E01244 del 13 de
febrero de 2026 que el estado “EN TRAMITE” corresponde a tickets de primer nivel
remitidos a otras dependencias para ser respondidos, mientras que “PENDIENTE
RESPUESTA AREA CONSULTADA” corresponde a tickets remitidos a
dependencias para solicitar insumos y/o respuesta al requerimiento ciudadano.
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No obstante, la OCI considera importante continuar fortaleciendo los mecanismos
de seguimiento y control relacionados con solicitudes vencidas, tiempos de
respuesta y trazabilidad de actuaciones registradas en el sistema institucional
PQRSD, con el fin de fortalecer la atencion oportuna de los requerimientos
presentados por la ciudadania.

TR DR A UNGRD

7.7 CONSISTENCIA Y TRAZABILIDAD DE LA INFORMACION REGISTRADA EN
EL SISTEMA PQRSD.

Con el propdsito de verificar la consistencia, trazabilidad y calidad de la informacién
registrada en el sistema institucional PQRSD, la OCI realizé validacion de los
registros contenidos en la base denominada
“20260415 RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD?”, especificamente sobre los campos
relacionados con fechas de solicitud, fechas de registro y trazabilidad de la
informacion registrada durante el segundo semestre de 2025.

Como resultado de la revision efectuada, la OCI identifico registros en los cuales la
fecha de solicitud registrada en el sistema institucional PQRSD es posterior a la
fecha de registro del requerimiento, situaciéon que no resulta coherente frente a la
l6gica operativa del proceso, teniendo en cuenta que la fecha de solicitud
corresponde al momento en que el ciudadano presenta efectivamente el
requerimiento y la fecha de registro corresponde al momento en que la informacion
es incorporada al sistema institucional PQRSD, segun lo indicado por el GRC en
consultas efectuadas previamente por la OCI.

Imagen No. 1. Aclaraciéon del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano frente a
los conceptos “fecha de solicitud” y “fecha de registro”

1. "Por medio del presente, solicitamos amablemente su aclaracion sobre la diferencia entre la "fecha de registro” y Ia "fecha de solicitud”. Necesitamos entender a qué se
refiere cada una y cual de estas dos fechas se utiliza para comenzar a contar el tiempo de tramite.”

R/ La fecha de solicitud corresponde al dia en que el ciudadano envia su requerimiento a traves de cualquiera de los canales de atencion disponibles; |a fecha de registro corresponde
al dia en que se realizo el registro del requerimiento en el sistema PQRSD para asignacion automatica de nimero de ticket. Lo anterior, teniendo en cuenta que los canales virtuales
funcionan 24 horas

En ese sentido, el tiempo de tramite se cuenta a partir de la fecha de solicitud

Fuente: Respuesta GRC — consultas OCI.

Durante la validacion realizada por la OCI se identificaron 63 registros que
presentan inconsistencias en la secuencia cronolégica de la informacién registrada
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en el sistema institucional PQRSD, situacion que evidencia oportunidades de
mejora relacionadas con la consistencia, trazabilidad, confiabilidad y calidad de la
informacion utilizada por la Entidad para efectos de seguimiento, monitoreo y
control.
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Imagen No. 2. Registros identificados con inconsistencias entre fecha de registro y
fecha de solicitud en el sistema institucional PQRSD.

Bt S @ S g 0 S

ESTADO TICKETS

GRUPO DE CONTRATACION
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BOGOTADLC.
BOGOTADC.
BOGOTAD.C.
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1811202025 16:44:30
171202025 17:06:28
171202025 15:37:23
1541202025 14:46:28
261112025 14:37:56
26111#2025 14:23:42
26111#2025 12:29:26
241112025 16:24:28
2411112025 11.53.57
2111112025 12:07:51
1841112025 17:37.07
1841112025 11:43:26
141112025 10:45:33
141112025 10:36:03
1311102025 18:34:37
1211112025 14:00.04
141112025 12:03:15
06#11#2025 16:35:13
05¢11#2025 10:27.55
29110¢2025 15:19:28
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17810/2025 15:01:18
14110/2025 14:16:13
141002025 12:15:22
02410¢2025 11:14:41
0111072025 16:50:23
2410912025 16:48:21

Fuente: 20260415 _RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.
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31#12¢2025 0:00:00
2211242025 0:00:00
2211242025 0:00:00
261242025 0:00:00
261242025 0:00:00
2611202025 0:00:00
281112025 0:00:00
25M11#2025 0:00:00
26111/2025 0:00:00
20#11/2025 0:00:00
20411/2025 0:00:00
17#11#2025 0:00:00
2811112025 0:00:00
051202025 0:00:00
10#12¢2025 0:00:00
19#11#2025 0:00:00
13#11#2025 0:00:00
07¢11/2025 0:00:00
07¢11/2025 0:00:00
2741042025 0:00:00
2211002025 0:00:00
1641042025 0:00:00
2241002025 0:00:00
0311042025 0:00:00
02#10¢/2025 0:00:00
25109/2025 0:00:00

CORREOQ

"CORFEO
'CORREO
CORREO

CORREO

CORREQ
CORRED
' CORRED
CORREQ
' CORRED

' CORRED
' CORRED
' CORRED
' CORRED
CORRED

CORFEO

PAGINAWEE

CORREO

PAGINAWEE

CORREO

' CORREQ
CORREO
CORREQ

CORFEO

CORREQ
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Frente a este aspecto, el GRC indico mediante comunicacién interna 2026/E01244

del

13 de febrero de 2026 que las inconsistencias relacionadas con el

diligenciamiento y cargue de informacion obedecieron al factor humano, precisando
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que durante el periodo evaluado tanto la lider del proceso como los contratistas
responsables de los canales de atencion se encontraban en periodo de induccion.

TR DR A UNGRD

En este sentido, la OCI considera importante continuar fortaleciendo los controles
asociados al registro y validacion de informacion en el sistema institucional PQRSD,
en atencion a los principios de calidad, organizacion y confiabilidad de la informacién
publica previstos en la Ley 1712 de 2014 y los principios de eficiencia y celeridad
administrativa establecidos en el articulo 209 de la Constitucion Politica.

7.8 DISTRIBUCION POR NIVEL Y DEPENDENCIA DE LAS PQRSD RADICADAS
DURANTE EL SEMESTRE.

Durante el periodo comprendido entre el 1.° de julio y el 31 de diciembre de 2025,
se identifico el ingreso de 4.463 PQRSD, de las cuales 4.297 equivalentes al 96,28
% correspondieron a requerimientos de primer nivel, es decir, gestionados
directamente por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano, mientras que 166
requerimientos equivalentes al 3,72 % correspondieron a solicitudes de segundo
nivel trasladadas a las diferentes dependencias de la Entidad para su respectiva
atencion y respuesta, Esta informacion se detalla en la Tabla No. 7.

Tabla No. 7. Distribucién por nivel y dependencia de las PQRSD radicadas durante el
segundo semestre de 2025.

NIVEL AREA ASIGNADA EN TIEMPO VENCIDO  TOTAL
DIRECCION GENERAL 1 1
GRUPO DE APOYO ADMINISTRATIVO 2 3 5
GRUPO DE APOYO FINANCIERO Y CONTABLE 1 3 4
GRUPO DE CONTRATACION 3 16 19
GRUPO DE COOPERACION INTERNACIONAL 2 2
GRUPO DE TALENTO HUMANO 6 2
SEGUNDONIVEL  {GRUPO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 4 4
OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION 5 5 10
OFICINA ASESORA JURIDICA 2 2
SUBDIRECCION DE REDUCCION DEL RIESGO 14 2% 38
SUBDIRECCION DE CONOCIMIENTO DEL RIESGO 1 8 9
SUBDIRECCION DE MANEJO DE DESASTRES 1 24 35
SUBDIRECCION GENERAL 7 2 29
PRIMER NIVEL  |GRUPO DE RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO 4278 19| 4297
TOTAL 4.334 129 4463

Fuente: 20260415 _RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.
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De acuerdo con la informacién analizada, el Grupo de Relacionamiento con el
Ciudadano concentré el mayor volumen de requerimientos asignados durante el
segundo semestre de 2025 con un total de 4.297 solicitudes correspondientes al
primer nivel de atencion ciudadana, de las cuales 4.278 fueron atendidas dentro de
los términos establecidos segun la Ley 1755 de 2015 y 19 registraron vencimiento,
equivalente al 0,44 % respecto del total asignado al area.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

Frente a los requerimientos de segundo nivel, se evidencioé que las dependencias
con mayor numero de solicitudes asignadas correspondieron a la Subdireccion de
Reduccién del Riesgo con 38 requerimientos, seguida de la Subdireccién de Manejo
de Desastres con 35 y la Subdireccion General con 29 solicitudes asignadas.

Asi mismo, durante el periodo evaluado se evidencio que algunas dependencias de
segundo nivel presentaron porcentajes representativos de requerimientos vencidos
frente al total de solicitudes asignadas. Entre ellas se encuentra el Grupo de
Contratacion con 16 solicitudes vencidas de un total de 19 requerimientos
asignados, equivalente al 84,21 %; la Subdireccion General con 22 vencimientos de
29 solicitudes asignadas, correspondientes al 75,86 %; la Subdirecciéon de Manejo
de Desastres con 24 solicitudes vencidas de un total de 35 requerimientos
asignados, equivalente al 68,57 %; y la Subdireccion de Reduccion del Riesgo con
24 vencimientos de 38 requerimientos, equivalentes al 63,16 %.

De igual manera, se identificaron dependencias con bajo volumen de solicitudes
asignadas, pero con niveles representativos de vencimiento frente a su carga
operativa, como es el caso de la Subdireccion de conocimiento del Riesgo que
presentd 8 solicitudes vencidas de 9 requerimientos asignados, equivalentes al
88,89%, la OAPI, con 5 solicitudes vencidas de 10 requerimientos asignados,
equivalentes al 50 %; el GAA con 3 vencimientos de 5 solicitudes asignadas,
correspondientes al 60 %; el GAFC con 3 vencimientos de 4 solicitudes asignadas,
equivalentes al 75% y la Direccidn General, que registro 1 requerimiento vencido de
1 solicitud asignada durante el periodo evaluado.

Por otra parte, se evidenciaron dependencias que registraron atencién total dentro
de los términos establecidos, como es el caso del Grupo de Tecnologias de la
Informacién y el Grupo de Cooperacion Internacional, las cuales no presentaron
solicitudes vencidas durante el segundo semestre de 2025.

De acuerdo con el analisis realizado por la OCI, aunque el porcentaje general de
vencimientos frente al universo total de PQRSD registradas durante el periodo
evaluado no representa una proporcion elevada, persisten diferencias significativas
en los niveles de cumplimiento entre las dependencias de segundo nivel,
especialmente frente a requerimientos trasladados para gestion y respuesta,
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situacion que evidencia oportunidades de mejora relacionadas con seguimiento y
control de tiempos de respuesta en algunas areas de la Entidad.

Sistema Nacional de Gestién del Riesgo de Desastres

En este sentido, la OCI considera importante continuar fortaleciendo los
mecanismos de seguimiento y control relacionados con requerimientos de segundo
nivel, tiempos de respuesta y trazabilidad de actuaciones registradas en el sistema
institucional PQRSD, con el fin de fortalecer la atencién oportuna de los
requerimientos presentados por la ciudadania.

7.9 PQRSD TRASLADADAS POR COMPETENCIA DURANTE EL SEMESTRE.

Durante el periodo comprendido entre el 1.° de julio y el 31 de diciembre de 2025,
la Oficina de Control Interno realizé verificacion a las PQRSD trasladadas por
competencia, conforme a la informacion contenida en la base denominada
“20260415 RPORTE_PQRSD_SIST _UNGRD?”, tomando como criterio de analisis
los registros identificados en la columna “Observaciones” y aquellos clasificados en
el campo “Tipo de Solicitud” como “Traslado por competencia”, con base en la fecha
de solicitud registrada en el sistema institucional PQRSD.

Tabla No. 8. QRSD trasladadas por competencia durante el segundo semestre de
2025.

TOTAL
PERIODO TRASLADOS RADICACION
JULIO 2 992
AGOSTO 0) 763
SEPTIEMBRE 6 736
OCTUBRE 8 748
NOVIEMBRE 30 703
DICIEMBRE 26 521
TOTAL 72 4.463

Fuente: 20260415 _RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.

De acuerdo con el analisis realizado por la OCI, durante el segundo semestre de
2025 se identificaron 72 registros asociados a traslados por competencia, de los
cuales 69 fueron evidenciados mediante la revision del campo “Observaciones” de
la base de datos y 3 registros adicionales se encontraron clasificados directamente
bajo la tipologia “Traslado por competencia” en el campo “Tipo de Solicitud” del
sistema institucional PQRSD.
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Asi mismo, la OCI evidencio diferencias entre la cantidad de traslados identificados
en la base de datos validada y la informacion reportada por el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano en los informes trimestrales publicados durante
el segundo semestre de 2025, en los cuales se reportaron 447 traslados por
competencia para el tercer trimestre y 409 para el cuarto trimestre de la vigencia
2025, correspondientes a un total semestral de 856 registros.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

Frente a los traslados por competencia, el GRC indic6 mediante comunicacion
interna 20261E01244 del 13 de febrero de 2026 que son registrados en el campo de
“Observaciones” de la base de datos utilizada por el proceso para efectos de
seguimiento y trazabilidad.

En este sentido, teniendo en cuenta las diferencias evidenciadas entre la cantidad
de traslados por competencia identificados por la OCI en la base validada y la
informacion reportada por el GRC en los informes trimestrales publicados durante
el segundo semestre de 2025, la OCI considera importante que el proceso precise
y documente los criterios metodoldgicos utilizados para la consolidacion y reporte
estadistico de este tipo de requerimientos, con el fin de fortalecer la trazabilidad,
consistencia y confiabilidad de la informacién registrada en el sistema institucional
PQRSD.

7.10 REVISION RESPUESTAS DE FONDO.

Con el propdsito de verificar la calidad, suficiencia, oportunidad y coherencia de las
respuestas emitidas frente a los requerimientos ciudadanos radicados durante el
segundo semestre de 2025, la Oficina de Control Interno realizé revisién de fondo a
una muestra selectiva de PQRSD registradas en el sistema institucional PQRSD

Teniendo en cuenta que durante el periodo comprendido entre el 1.° de julio y el 31
de diciembre de 2025 se radicaron un total de 4.463 requerimientos, la OCI
selecciond una muestra equivalente al 0,5 % del universo total, correspondiente a
23 PQRSD, las cuales fueron analizadas con el fin de verificar aspectos
relacionados con el tipo de solicitud presentada por el ciudadano, tiempos de
respuesta, congruencia de la respuesta emitida, trazabilidad de la gestion
adelantada y cumplimiento de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

Para efectos del presente seguimiento, la OCI tom6 como referencia los términos
establecidos en la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
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Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, en su articulo 14, como se
observa en la siguiente tabla:

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

Tabla No. 9. Términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 para la atencion de
derechos de peticion.

2 TERMINOS PARA RESPONDER
TIPO DE PETICION Ley 1755 de 2015
Derecho de peticidn en interés general 30 dias habiles
Derecho de peticidn en interés particular 15 dias habiles
Peticion de copias de documentos y de informacion. 15 dias habiles
Queja 15 dias habiles
Reclamo 10 dias habiles
Sugerencia 10 dias habiles
Felicitacion 10 dias habiles
Denuncia 30 dias habiles

Fuente: Ley 1755 de 2015

Asi mismo, la OCI tomd como referencia los tiempos de atencién definidos por la
UNGRD para la gestion de las diferentes tipologias de PQRSD registradas en el
sistema institucional, asi:

¢ Solicitud de documentos y / o Informacién: Diez (10) dias habiles
e Solicitud de Copias de documentos: Diez (10) dias habiles
e Traslados por Competencia: Cinco (5) dias habiles.

e Entes de Control: Cinco (5) dias habiles.

o Defensoria del Pueblo: Cinco (5) dias habiles.

e Periodistas: Atencién Prioritaria.

e Consultas de Informacién Técnica: Treinta (30) dias habiles.
¢ Quejas: Quince (15) dias habiles.

¢ Reclamos: Quince (15) dias habiles.

e Sugerencias y Felicitaciones: Treinta (30) dias habiles

e Derechos de Peticion: Quince (15) dias habiles.

La muestra seleccionada estuvo conformada por 22 requerimientos atendidos
dentro de los términos establecidos y 1 requerimiento atendido fuera del término
legal, seleccionados aleatoriamente para efectos de validacion y andlisis por parte
de la OCI.
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7.10.1 Analisis muestra PQRSD atendida fuera del término legal.

Sistema Nacional de Gestién del Riesgo de Desastres

A continuacion, se presenta la muestra No. 1, correspondiente al requerimiento
seleccionado dentro de las PQRSD atendidas fuera del término legal:

Tabla No. 10. Muestra PQRSD atendida fuera del término legal revisada por la OCI.

TIEMPO
TRANSCURRIDO
No.TICKET ~ FECHAREGISTRO FECHASOLICITUD SOLCITUD RADICADO SOLCTUD F.VENCIMENTO  F.CIERRE DEENggﬁgﬁﬁgAY

CIERRE

CANAL TPO

GRC-2025-133191| 0300712025 14:29:09| 0107120250000 |  CORREO

, ELECTRONCO
Fuente: 20260415_RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.

2025ER13715 | DENUNCIA | 24/0720250:00:00 (03/12/20250:0000{  -15

Con base en la informacion registrada en la tabla anterior, se presentan las
siguientes conclusiones por ticket:

e GRC-2025-133191: Este requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Denuncia”, recibido a través de correo electrénico el 01/07/2025 y radicado
en el sistema institucional PQRSD el 03/07/2025. De acuerdo con los
términos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, este tipo de
requerimiento debia ser atendido dentro de los treinta (30) dias habiles
siguientes a su recepcion; no obstante, la respuesta fue registrada con fecha
de cierre del 03/12/2025, evidenciandose un tiempo transcurrido de 155 dias
calendario entre la fecha de solicitud y la fecha de cierre registrada en el
sistema institucional PQRSD, superando los términos legalmente
establecidos para su atencion.

Asi mismo, durante la validacion realizada por la OCI se evidencio que el sistema
institucional PQRSD cuenta con soportes documentales asociados a la gestion
adelantada frente al requerimiento analizado, incluyendo el correo electronico de la
denuncia y la comunicacion de respuesta emitida mediante radicado No.
2025EE21231, permitiendo trazabilidad sobre las actuaciones registradas en el
sistema.

De acuerdo con la revision realizada a la muestra seleccionada, la OCI evidencié
oportunidades de mejora relacionadas principalmente con el control y seguimiento
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de tiempos de respuesta frente a los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015,
especialmente en los casos atendidos fuera del término legal.
VER ANEXO 1 “20251231_ANEXO1_PQRSD”

7.10.2 Revision muestra PQRSD atendidas dentro del término legal.

A continuacidn, se presenta la muestra No. 2, correspondiente a los 22
requerimientos analizados de PQRSD gestionadas dentro de los términos
establecidos:

Tabla No. 11. Muestra PQRSD atendidas dentro del término legal revisadas por la OCI.
TIEMPO

CANAL TRANSCURRIDO
No. TICKET ~ FECHAREGISTRO FECHA SOLICITUD I RADICADO  TIPO SOLICITUD ~ F. VENCIMIENTO F. CIERRE B ey et
CIERRE

GRC-2025-137475 | 23/12/2025 10:45:05 | 23/12/2025 0:00:00 | LINEA 018000 NA CONSULTADE | 23/01/2026 0:00:00 | 23/12/2025 0:00:00
INFORMACION 0

GRC-2025-137292 | 15/12/2025 9:11:00 | 15/12/2025 0:00:00 | PAGINA WEB | 2025ER26742 | DERECHO DE | 06/01/2026 0:00:00 | 05/01/2026 0:00:00
PETICION 21
GRC-2025-137182 | 06/12/2025 16:19:28 | 06/12/2025 0:00:00 | PAGINA WEB NA 0TRO 31/12/2025 0:00:00 | 12/12/2025 0:00:00 6

GRC-2025-137003 | 27/11/202511:31:52 | 12/11/20250:00:00 [ CORREQ |2025ER24243 [  SOLICITUD | 19/12/2025 0:00:00 | 02/12/2025 0:00:00
ELECTRONICO 20

GRC-2025-136614 | 17/11/2025 22:13:25 | 17/111/2025 0:00:00 | PAGINA WEB NA RECURSODE | 09/12/2025 0:00:00 | 20/11/2025 0:00:00
QUEJA 3

GRC-2025-136612 | 15/11/2025 16:53:57 | 15/11/2025 0:00:00 | PAGINA WEB NA DERECHODE | 01/12/2025 0:00:00 | 19/11/2025 0:00:00

PETICION

TECNICO -4

GRC-2025-136342 | 01/11/2025 23:53:29 | 01/11/2025 0:00:00 | PAGINA WEB NA TRASLADO POR | 25/11/2025 0:00:00 | 04/11/2025 0:00:00
COMPETENCIA 3

GRC-2025-136221 | 271012025 12:46:28 | 2711012025 0:00:00 | CORREQ NA SUGERENCIAS | 19/11/2025 0:00:00 | 31/10/2025 0:00:00
ELECTRONICO 4

GRC-2025-136656 | 18/11/2025 15:00:55 | 18/11/2025 0:00:00 | LINEA 018000 NA CONSULTADE | 18/11/2025 0:00:00 | 18/11/2025 0:00:00
INFORMACION 0
GRC-2025-136535 | 12/11/2025 0:04:46 | 12/11/2025 0:00:00 | PAGINA WEB NIA 0TRO 12/11/2025 0:00:00 | 12/11/2025 0:00:00 0

GRC-2025-135857 | 1011012025 9:53:15 | 10/10/20250:00:00 [ CORREQ NA SUGERENCIAS | 03/11/2025 0:00:00 | 10/10/2025 0:00:00
ELECTRONICO 0

GRC-2025-135493 | 26/00/2025 9:17:44 | 26/09/2025 0:00:00 | PAGINA WEB NA TRASLADO POR | 20/10/2025 0:00:00 | 29/09/2025 0:00:00
COMPETENCIA 3
GRC-2025-135203 | 12/09/2025 16:31:28 | 12/09/2025 0:00:00 | PAGINA WEB NA FELICITACIONES | 031102025 0:00:00 | 16/09/2025 0:00:00 -4

GRC-2025-134908 | 02/00/2025 9:45:48 | 02/09/20250:00:00 | PAGINA WEB NA RECURSODE | 23/09/2025 0:00:00 | 04/09/2025 0:00:00
QUEJA 2

GRC-2025-134771 | 26/08/2025 17:55:49 | 26/08/2025 0:00:00 | PAGINA WEB [ 2025ER17904 | DERECHO DE | 16/09/2025 0:00:00 | 15/09/2025 0:00:00
PETICION -20
GRC-2025-134480 | 16/08/2025 19:03:49 | 16/08/2025 0:00:00 | PAGINA WEB NA DENUNCIA | 09/09/2025 0:00:00 | 21/08/2025 0:00:00 5
GRC-2025-134308 | 12/08/2025 8:46:49 | 12/08/2025 0:00:00 | PAGINA WEB NA DENUNCIA | 03/09/2025 0:00:00 | 13/08/2025 0:00:00 1
GRC-2025-134882 | 01/09/2025 12:26:26 | 01/09/2025 0:00:00 | PAGINA WEB NA SOLICITUD | 01/09/2025 0:00:00 | 01/09/2025 0:00:00 0

GRC-2025-134174 | 05/08/2025 11:51:25 | 04/08/20250:00:00 | CORREQ [2025ER16079 | DENUNCIA | 27/08/2025 0:00:00 | 15/08/2025 0:00:00
ELECTRONICO 11

GRC-2025-134300 | 11/08/2025 15:56:51 | 11/08/2025 0:00:00 | PAGINA WEB NA RECURSODE | 11/08/2025 0:00:00 | 11/08/2025 0:00:00
REPOSICION 0
GRC-2025-133240 | 04/07/2025 10:19:01 | 04/07/2025 0:00:00 | PAGINA WEB NA SOLICITUD | 25/07/2025 0:00:00 | 07/07/2025 0:00:00 3
GRC-2025-133543 | 14/07/2025 12:42:19 | 14/07/2025 0:00:00 | PAGINA WEB N/A NOTIFICACIONES | 14/07/2025 0:00:00 | 14/07/2025 0:00:00 0

Fuente: 20260415 _RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.

Avenida calle 26 No. 92 - 32, Piso 2 - Edificio Gold 4, Bogota - Colombia

Linea gratuita de atencién: 01 8000 113 200

PBX: (57) 601 552 9696

www.gestiondelriesgo.gov.co




couoven g UNGRD
VIDA

del Riesgo de Desastres

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

Con base en la informacion registrada en la tabla anterior, se presentan las
siguientes conclusiones por ticket:

1. GRC-2025-137475: El requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Consulta de Informacién”, recibido a través de la linea 018000 y gestionado
por el GRC. Revisada la informacion registrada en el sistema institucional
PQRSD, la OCI evidencio que la solicitud fue atendida dentro del término
establecido para este tipo de requerimientos. Asi mismo, se verificd que la
respuesta emitida guarda relacion con lo solicitado por la ciudadana, quien
requeria validacion de un numero de radicado, y que la orientacion
suministrada fue clara frente a los canales de contacto disponibles para
ampliar la informacién requerida. En consecuencia, se evidencio respuesta
de fondo, trazabilidad de la gestion y registro de la actuacion dentro del
sistema institucional PQRSD.

2. GRC-2025-137292: El requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Derecho de Peticidn”, recibido mediante pagina web el 15/12/2025, elevado
a segundo nivel gestionado por el GTH, con radicado 2025ER26742.
Revisada la informacion registrada en el sistema institucional PQRSD vy los
soportes asociados al ticket, la OCI evidencio que la respuesta fue emitida
dentro de los términos establecidos para este tipo de requerimientos y guarda
relacion con la solicitud presentada por el ciudadano, suministrando
informacion frente a la visita realizada por el Director Carrillo a China,
incluyendo soportes documentales y anexos asociados a la gestion
adelantada. Asi mismo, se evidencié que la respuesta emitida contiene
pronunciamiento de fondo frente a los puntos requeridos por el ciudadano,
asi como trazabilidad documental y registro de las actuaciones adelantadas
dentro del sistema institucional PQRSD

3. GRC-2025-137182: El requerimiento fue registrado bajo la tipologia “Otro”,
recibido mediante pagina web el 08/12/2025 y gestionado por el GRC.
Revisada la informacion registrada en el sistema institucional PQRSD vy los
soportes asociados al ticket, la OCI evidencié que la solicitud corresponde a
una denuncia relacionada con presuntas afectaciones reportadas por el
ciudadano en el municipio de Medellin. Asi mismo, se observé que la Entidad
emitid respuesta dentro de los términos establecidos para este tipo de
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requerimientos, informando la falta de competencia de la UNGRD frente a los
hechos expuestos y efectuando remision de la solicitud a la Alcaldia de
Medellin. En consecuencia, se evidencio respuesta de fondo frente a la
solicitud presentada, trazabilidad documental, soporte de remision y registro
de las actuaciones adelantadas dentro del sistema institucional PQRSD.

ST DR UNGRD

4. GRC-2025-137003: EI requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Solicitud” y gestionado por el GRC. Durante la revision realizada por la OCI
se evidenciaron diferencias entre las fechas registradas en el sistema
institucional PQRSD y la informacién contenida en la base de datos
descargada, toda vez que la solicitud del ciudadano corresponde al
12/11/2025, el registro del ticket en el sistema refleja fecha del 27/11/2025,
la comunicacion de remisibn a la Fiduciaria La Previsora S.A.
FIDUPREVISORA se encuentra fechada el 02/12/2025 y el mddulo de
respuesta del sistema registra fecha de cierre del 02/01/2026.

Asi mismo, se evidencio gestion frente al requerimiento mediante remision
por competencia y existencia de soporte documental asociado al tramite
adelantado; no obstante, las diferencias identificadas entre las fechas
registradas evidencian oportunidades de mejora relacionadas con
consistencia, trazabilidad y confiabilidad de la informacion registrada en el
sistema institucional PQRSD.

5. GRC-2025-136614: El requerimiento fue registrado bajo la tipologia “Recurso
de Queja”, recibido mediante pagina web el 17/11/2025 y gestionado por el
GRC. Revisada la informacion registrada en el sistema institucional PQRSD
y los soportes asociados al ticket, la OCI evidencié que la respuesta fue
emitida dentro del término establecido, toda vez que el cierre se registro el
20/11/2025. La respuesta guarda relacion con lo solicitado por la ciudadana,
quien requeria modificacion de informacion en el RUD respecto del estado
de su vivienda, y se le informé la competencia de las entidades territoriales
frente al registro y actualizacion de dicha informacién. Asi mismo, se
evidencié remision a la Alcaldia Municipal de Paratebueno y al Consejo
Departamental para la Gestion del Riesgo de Desastres de Cundinamarca,
conforme al articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, observandose respuesta de
fondo, trazabilidad documental, soporte de remision y registro de las
actuaciones adelantadas dentro del sistema institucional PQRSD.
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6. GRC-2025-136612: EIl requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Derecho de Peticion Técnico”, recibido mediante pagina web el 15/11/2025
y gestionado por el GRC. Revisada la informacion registrada en el sistema
institucional PQRSD y los soportes asociados al ticket, la OCI evidencié que
la respuesta fue emitida dentro del término establecido, registrandose cierre
el 19/11/2025. Asi mismo, se observo que la respuesta guarda relacion con
la solicitud presentada por el ciudadano, relacionada con recomendaciones
frente a mecanismos de prevencion y alertas ante desastres, evidenciandose
respuesta de fondo, trazabilidad de la gestion y registro de las actuaciones
adelantadas dentro del sistema institucional PQRSD.

7. GRC-2025-136342: El requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Traslado por Competencia”, recibido mediante pagina web el 01/11/2025 y
gestionado por el GRC. Revisada la informacion registrada en el sistema
institucional PQRSD y los soportes asociados al ticket, la OCI evidencié que
la respuesta fue emitida dentro del término establecido, registrandose cierre
el 04/11/2025. Asi mismo, se observd que la solicitud presentada por el
ciudadano estaba relacionada con capacitaciones en manejo de extintores,
primeros auxilios, seguridad industrial y otros apoyos para estudiantes, frente
a lo cual la Entidad informé falta de competencia y efectu6é remision a la
Alcaldia Municipal de Neiva, conforme al articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.
En consecuencia, se evidencio respuesta de fondo, soporte documental de
remision, trazabilidad de la gestidn y registro de las actuaciones adelantadas
dentro del sistema institucional PQRSD.

8. GRC-2025-136221: EI requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Sugerencias”, recibido mediante correo electronico el 27/10/2025 vy
gestionado por el GRC. Revisada la informacion registrada en el sistema
institucional PQRSD y los soportes asociados al ticket, la OCI evidencié que
la respuesta fue emitida dentro del término establecido, registrandose cierre
el 31/10/2025. Asi mismo, se observd que la solicitud presentada por el
ciudadano correspondia a una propuesta publicitaria y que la Entidad efectud
gestion y respuesta frente al requerimiento presentado, evidenciandose
respuesta de fondo, trazabilidad de la gestion y registro de las actuaciones
adelantadas dentro del sistema institucional PQRSD.
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9. GRC-2025-136656: EI| requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Consulta de Informacion”, recibido a través de la linea 018000 el 18/11/2025
y gestionado por el GRC. Revisada la informacion registrada en el sistema
institucional PQRSD, la OCI evidencié que la respuesta fue emitida dentro
del término establecido, registrandose gestion el mismo dia de radicacion del
requerimiento. Asi mismo, se observd que la solicitud presentada por la
ciudadana estaba relacionada con informacién sobre legalizacion y
facturacion del servicio de vacunas COVID-19, frente a lo cual la Entidad
orientd a la peticionaria sobre los correos institucionales disponibles para
radicar, notificar la incidencia y solicitar mayor informacién. En consecuencia,
se evidencio respuesta de fondo, trazabilidad de la gestion y registro de la
actuacion dentro del sistema institucional PQRSD.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

10. GRC-2025-136535: El requerimiento fue registrado bajo la tipologia “Otro”,
recibido mediante pagina web el 12/11/2025 y gestionado por el GRC.
Revisada la informacion registrada en el sistema institucional PQRSD, la OCI
evidencio que la solicitud corresponde a un derecho de peticion relacionado
con la devolucion de dinero consignado por error al Fondo Nacional de
Calamidades. Asi mismo, se observo que el ticket fue cerrado el mismo dia
de su registro, bajo la observacion “se anula ticket por duplicidad se gestiona
con ticket GRC-2025-137003", por lo cual la gestion de fondo se encuentra
asociada al ticket GRC-2025-137003, previamente revisado por la OCI. En
este sentido, se evidencié trazabilidad entre ambos registros y cierre dentro
del término establecido; no obstante, la atencion material del requerimiento
debe verificarse en el ticket principal sefalado por la Entidad.

11.GRC-2025-135857: EIl requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Sugerencias”, recibido mediante correo electronico el 10/10/2025 vy
gestionado por el GRC. Revisada la informacién registrada en el sistema
institucional PQRSD vy el soporte de respuesta asociado al ticket, la OCI
evidencié que la respuesta fue emitida dentro del término establecido,
registrandose cierre el mismo dia de radicacion del requerimiento. Asi mismo,
se observd que la solicitud correspondia a una oferta de servicios
especializados en auditoria, seguridad y gestion de riesgos en tecnologias
de informacion, frente a lo cual la Entidad informé que las recomendaciones
y/o sugerencias serian remitidas a las areas misionales competentes. En
consecuencia, se evidencidé respuesta relacionada con la solicitud,
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trazabilidad de la gestion y registro de la actuacion dentro del sistema
institucional PQRSD.

ST DR UNGRD

12.GRC-2025-135493: EIl requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Traslado por Competencia”, recibido mediante pagina web el 26/09/2025 y
gestionado por el GRC. Revisada la informacion registrada en el sistema
institucional PQRSD y los soportes asociados al ticket, la OCI evidencié que
la respuesta fue emitida dentro del término establecido, registrandose cierre
el 29/09/2025. Asi mismo, se observd que la solicitud presentada por la
ciudadana estaba relacionada con la entrega de ayudas econdmicas en un
municipio diferente al de su lugar de radicacién, frente a lo cual la Entidad
verificd la informacién registrada en el Registro Unico Nacional de
Damnificados — RUD y suministro respuesta informando el estado del
beneficio econdmico asociado. En consecuencia, se evidencid congruencia
entre la solicitud presentada y la respuesta emitida, trazabilidad de la gestidn
y registro de la actuacion dentro del sistema institucional PQRSD.

13.GRC-2025-135203: EI requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Felicitaciones”, recibido mediante pagina web el 12/09/2025 y gestionado
por el GRC. Revisada la informacion registrada en el sistema institucional
PQRSD vy los soportes asociados al ticket, la OCI evidencié que la respuesta
fue emitida dentro del término establecido, registrandose cierre el
16/09/2025. Asi mismo, se observdé que la solicitud presentada por la
ciudadana correspondia a una manifestacion de agradecimiento por las
ayudas recibidas con ocasién de la inundacion generada por el
desbordamiento del rio Caunapi, frente a lo cual la Entidad emitio respuesta
agradeciendo el reconocimiento efectuado por la peticionaria. En
consecuencia, se evidencid congruencia entre la solicitud presentada y la
respuesta emitida, asi como trazabilidad de la gestidn y registro de la
actuacion dentro del sistema institucional PQRSD.

14. GRC-2025-134908: El requerimiento fue registrado bajo la tipologia “Recurso
de Queja”, recibido mediante pagina web el 02/09/2025 y gestionado por el
GRC. Revisada la informacion registrada en el sistema institucional PQRSD
y los soportes asociados al ticket, la OCI evidencié que la respuesta fue
emitida dentro del término establecido, registrandose cierre el 04/09/2025.
Asi mismo, se observo que la solicitud presentada por la ciudadana estaba
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relacionada con presuntas inconformidades frente a una obra de
pavimentacion ejecutada en el municipio de Chinacota (Norte de Santander),
respecto de la cual la Entidad informé no contar con informacion relacionada
con la intervencion mencionada y comunico la remision de la solicitud a la
Alcaldia Municipal de Chinacota, por ser la entidad competente para atender
el requerimiento. En consecuencia, se evidencid congruencia entre la
solicitud presentada y la respuesta emitida, soporte de remision, trazabilidad
de la gestion y registro de la actuacion dentro del sistema institucional
PQRSD.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

15.GRC-2025-134771: El requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“‘Derecho de Peticion”, recibido mediante pagina web el 26/08/2025.
Revisada la informacion registrada en el sistema institucional PQRSD, la OCI
evidencio que la solicitud correspondia a un requerimiento de informacion
relacionado con tabla salarial, emolumentos, planta de personal, niveles,
grados, cargos vacantes y personal vinculado a la Entidad. Asi mismo, se
observo que la gestidon fue adelantada mediante segundo nivel por el Grupo
de Talento Humano, registrandose en el sistema institucional PQRSD la
respuesta remitida al ciudadano mediante correo electrénico y asociada al
radicado 2025ER17904 y archivada en la ruta
Z.10_TRD_GRCI2_TRDV3 2024 2025/PTEBORRADOR/2025/1600_17_D
ERECHOS_PETICION, con fecha de cierre del 15/09/2025. No obstante,
aunque el sistema registra la ruta documental y referencia del radicado
asociado a la respuesta, no se evidencio dentro del ticket soporte visible de
la comunicacion efectivamente remitida al peticionario, situacion que limita la
validacion integral de la respuesta de fondo directamente desde el sistema
institucional PQRSD. En consecuencia, se evidencié trazabilidad parcial de
la gestion y registro de las actuaciones adelantadas dentro del sistema
institucional PQRSD.

16.GRC-2025-134480: El requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Denuncia”, recibido mediante pagina web el 16/08/2025 y gestionado por el
GRC. Revisada la informacion registrada en el sistema institucional PQRSD
y los soportes asociados al ticket, la OCI evidencié que la solicitud
presentada por la Mesa por la Defensa de los Rios San Carlos, Calderas y
Tafetanes estaba relacionada con presuntos riesgos ambientales y sociales
derivados de la operacion del embalse Calderas en el municipio de San
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Carlos (Antioquia). Asi mismo, se observo que la Entidad emitidé respuesta
dentro del término establecido, registrandose cierre el 21/08/2025,
informando el marco de competencias de la UNGRD frente a la gestion del
riesgo de desastres y comunicando la remision de la solicitud a la Alcaldia
Municipal de San Carlos y al Consejo Departamental de Gestion del Riesgo
de Desastres de Antioquia — CDGRD, por ser las instancias competentes
para atender el requerimiento. En consecuencia, se evidencié congruencia
entre la solicitud presentada y la respuesta emitida, soporte de remision,
trazabilidad de la gestion y registro de las actuaciones adelantadas dentro
del sistema institucional PQRSD.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

17.GRC-2025-134308: EI requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Denuncia”, recibido mediante pagina web el 12/08/2025 y gestionado por el
Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano. Revisada la informacién
registrada en el sistema institucional PQRSD y los soportes asociados al
ticket, la OCI evidencié que la solicitud presentada por el ciudadano estaba
relacionada con presuntas demoras en la ejecucion de obras de mitigacion
frente a inundaciones en el sector de Apiay, municipio de Villavicencio (Meta).
Asi mismo, se observo que la Entidad emitié respuesta dentro del término
establecido, registrandose cierre el 13/08/2025, informando el marco de
competencias de la UNGRD frente a la gestion del riesgo de desastres y
comunicando la remision de la solicitud a la Alcaldia Municipal de
Villavicencio y al Consejo Municipal de Gestidén del Riesgo de Desastres —
CMGRD, por ser las instancias competentes para atender el requerimiento.
En consecuencia, se evidencié congruencia entre la solicitud presentada y la
respuesta emitida, soporte de remision, trazabilidad de la gestion y registro
de las actuaciones adelantadas dentro del sistema institucional PQRSD.

18.GRC-2025-134882: EIl requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Solicitud”, recibido mediante pagina web el 01/09/2025 y gestionado por el
GRC. Revisada la informacion registrada en el sistema institucional PQRSD,
la OCI evidencid que la solicitud correspondia a un requerimiento de
informacion relacionado con antecedentes de inundaciones, medidas
implementadas, estudios técnicos y caracterizacion de amenaza vy
vulnerabilidad en el corregimiento El Carmelo, municipio de Tadé (Choco).
Asi mismo, se observo que el ticket fue cerrado el mismo dia de su registro,
bajo la observacion “Se anula Ticket por duplicidad se gestiona respuesta
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con ticket GRC-2025-134894”, por lo cual la gestion de fondo debe verificarse
en el ticket principal sefialado por la Entidad. En este sentido, se evidencio
trazabilidad entre ambos registros y cierre dentro del término establecido; no
obstante, la atencién material del requerimiento debe validarse en el ticket
GRC-2025-134894.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

19.GRC-2025-134174: El requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Denuncia”, recibido mediante correo electrénico, con fecha de solicitud del
04/08/2025, fecha de registro del 05/08/2025, radicado No. 2025ER16079 y
gestionado por el GRC. Revisada la informacién registrada en el sistema
institucional PQRSD y los soportes asociados al ticket, la OCI evidencio que
la respuesta fue emitida dentro del término establecido, registrandose cierre
el 15/08/2025. Asi mismo, se observo que la solicitud presentada estaba
relacionada con una denuncia frente a presuntas irregularidades en el
municipio de Melgar (Tolima), frente a lo cual la Entidad informé al
peticionario que, por no ser de competencia de la UNGRD, la comunicacion
fue remitida a la Alcaldia Municipal de Melgar y a la Contraloria General de
la Republica, conforme al articulo 21 de la Ley 1755 de 2015. En
consecuencia, se evidencié respuesta de fondo, soporte de remision,
trazabilidad de la gestion y registro de las actuaciones adelantadas dentro
del sistema institucional PQRSD.

20.GRC-2025-134300: El requerimiento fue registrado bajo la tipologia “Recurso
de Reposicion”, recibido mediante pagina web el 11/08/2025. Revisada la
informacion registrada en el sistema institucional PQRSD y el documento
adjunto, la OCI evidencié que la solicitud correspondia a un recurso de
reposicion presentado frente a la Resolucion No. 0846 de 2024, relacionado
con reconocimiento de valores por vacunacion. Asi mismo, se observo que
el ticket fue cerrado el mismo dia de su registro, indicando en la observacion
del sistema que el requerimiento fue remitido a correspondencia para radicar
y asignar, toda vez que no correspondia a una PQRSD competencia del
GRC. En consecuencia, se evidencié gestion oportuna y trazabilidad del
tramite dentro del sistema PQRSD; no obstante, frente a este tipo de
actuaciones administrativas, la OCI no tiene alcance para validar respuesta
de fondo dentro del médulo PQRSD, debido a que la atencion material y
decision del recurso se surte mediante el tramite formal de correspondencia
y radicacion institucional correspondiente.

Avenida calle 26 No. 92 - 32, Piso 2 - Edificio Gold 4, Bogota - Colombia
Linea gratuita de atencién: 01 8000 113 200

PBX: (57) 601 552 9696

www.gestiondelriesgo.gov.co



Unidad Nacional para la Gestion

UNGRD
POTENCIA DE LA
V| D A del Riesgo de Desastres

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

21.GRC-2025-133240: El requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Solicitud”, recibido mediante pagina web el 04/07/2025, mediante el cual el
peticionario solicité usuario y contrasefia para acceder al proceso de registro
como proveedor de la UNGRD. Revisada la informacién contenida en el
sistema institucional PQRSD vy el soporte de respuesta adjunto, la OCI
evidencié que el GRC gestiond la solicitud en primer nivel y emitioé respuesta
mediante correo electrénico el 07/07/2025, orientando al ciudadano sobre el
proceso de inscripcion y registro de proveedores, indicando que una vez
validada la inscripcion se asignarian usuario y contraseia para continuar con
el tramite. Asi mismo, se suministro enlace institucional para actualizacion y
validacion de informacién. En consecuencia, se observo coherencia entre la
solicitud presentada y la respuesta emitida, evidenciandose atencién dentro
de los términos establecidos y cierre del requerimiento en el sistema PQRSD.

22.GRC-2025-133543: El requerimiento fue registrado bajo la tipologia
“Notificaciones”, recibido mediante pagina web el 14/07/2025, presentado por
la Alcaldia Municipal de Choachi — Cundinamarca, mediante el cual se remitio
convocatoria dirigida al Director de la UNGRD para participar en sesion
extraordinaria del Consejo Municipal de Gestion del Riesgo, relacionada con
la situacién de riesgo en la via Choachi — Fobmeque — Ubaque y otros temas
asociados a gestion del riesgo en el municipio. Revisadas las columnas “Area
asignada” y “Observaciones” del sistema PQRSD, la OCI evidenci6 que el
Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano registré la novedad: “Se remite
a correspondencia para favor radicar y asignar. Lo anterior, teniendo en
cuenta que por no tratarse de un PQRSD no es competencia del Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano”. En consecuencia, se observo que el
requerimiento fue trasladado al proceso de correspondencia para su
respectiva radicacidon y asignacion interna, conforme a la naturaleza de la
comunicacion recibida. Asi mismo, considerando que en el sistema se indicé
expresamente que el tramite no correspondia a una PQRSD, la OCI precisa
que no tiene alcance para evaluar respuesta de fondo dentro del presente
seguimiento, toda vez que el caso habria sido gestionado mediante el
procedimiento de correspondencia institucional y no bajo el tramite ordinario
de PQRSD.
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De acuerdo con la revision efectuada sobre la muestra seleccionada de veintidos
(22) PQRSD atendidas dentro del término legal, la Oficina de Control Interno
evidencid, en términos generales, cumplimiento frente a los tiempos de atencién
establecidos en la Ley 1755 de 2015 y demas criterios adoptados por la Entidad
para la gestion y control de PQRSD en el sistema institucional. Asi mismo, se
observo que la mayoria de los requerimientos fueron gestionados y cerrados dentro
de los términos asociados a la tipologia de solicitud registrada, evidenciandose
ademas que las respuestas emitidas guardaban relacion con lo solicitado por los
ciudadanos y contaban con trazabilidad basica de la gestion adelantada por el
Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano — GRC y/o las dependencias
involucradas en segundo nivel.

No obstante, durante la validacion efectuada por la Oficina de Control Interno se
identificaron situaciones que evidencian oportunidades de mejora relacionadas con
la calidad, consistencia, completitud y trazabilidad de la informacion registrada en el
sistema institucional PQRSD, especialmente frente a soportes documentales,
consistencia cronoldgica de registros y validacion integral de las respuestas
emitidas.

Entre las situaciones identificadas se destacan diferencias entre fechas registradas
en el sistema institucional PQRSD vy las evidencias documentales asociadas al
tramite, como se evidencié en el ticket GRC-2025-137003, situacion que puede
afectar la confiabilidad, integridad y trazabilidad de la informacion utilizada para
seguimiento, control y reporte institucional. Asi mismo, se evidenciaron casos en los
cuales el sistema institucional PQRSD registra rutas documentales, radicados o
referencias de gestion; sin embargo, no incorpora dentro del mismo ticket la
totalidad de los soportes que permitan verificar integralmente la respuesta
efectivamente remitida al ciudadano directamente desde el aplicativo, como se
observo en el ticket GRC-2025-134771, limitando la validaciéon completa de la
gestion adelantada y la trazabilidad documental del requerimiento.

De igual manera, la OCI evidencid registros asociados a actuaciones
administrativas, recursos, convocatorias y otros tramites institucionales que, por su
naturaleza, no correspondian propiamente a solicitudes PQRSD, sino a tramites que
debian surtirse mediante el proceso de correspondencia oficial de la Entidad, como
se observo en los tickets GRC-2025-134300 y GRC-2025-133543. Frente a estos
casos, el GRC realizé remision a correspondencia para radicacion y asignacion
conforme a la competencia correspondiente, observandose la necesidad de
continuar fortaleciendo la trazabilidad y claridad del registro de este tipo de
actuaciones dentro del sistema institucional PQRSD.

Avenida calle 26 No. 92 - 32, Piso 2 - Edificio Gold 4, Bogota - Colombia
Linea gratuita de atencién: 01 8000 113 200

PBX: (57) 601 552 9696

www.gestiondelriesgo.gov.co



couoven g UNGRD
VIDA

del Riesgo de Desastres

En consecuencia, la Oficina de Control Interno considera importante fortalecer los
mecanismos de control asociados al registro, clasificacion, trazabilidad,
consistencia documental y completitud de la informacion incorporada en el sistema
institucional PQRSD, con el fin de garantizar mayor confiabilidad, integridad,
verificabilidad y trazabilidad de la gestidon adelantada, fortaleciendo asi los procesos
de seguimiento, control institucional y atencion a la ciudadania.

VER ANEXO 2 “20251231_ANEXO2_PQRSD”

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

8. CONTROLES ESTABLECIDOS.

El Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano cuenta con una estructura de
controles conformado por caracterizacion del proceso, procedimientos y protocolos
de atencidn, como se observa a continuacion:

1. CARACTERIZACION (FR-1300-SIPG-54-03): Se evidencia que este formato
esta desactualizado, su ultima version data del 29/08/2022, lo que puede
generar debilidad del control establecido por la misma Entidad.

2. PROCEDIMIENTO ATENCION PRESENCIAL (PR-1607-RC-02-01): Gltima
actualizacion del procedimiento el 30/07/2025 se realizé Emision inicial del
documento bajo el cédigo PR-1607-RC ya que anteriormente este
documento tuvo el codigo PR-1600-SC-01; se actualiza contenido y cédigo
para el proceso de Relacionamiento con el Ciudadano.

3. PROCEDIMIENTO ATENCION VIRTUAL (PR-1607-RC-03-01): Ultima
actualizacion del procedimiento el 30/07/2025 se realizé Emision inicial del
documento bajo el codigo PR-1607-RC ya que anteriormente este
documento tuvo el codigo PR-1600-SC-02, se actualiza contenido y cédigo
bajo el proceso del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano.

4. PROCEDIMIENTO ATENCION TELEFONICA (PR-1600-SC-03): ultima
actualizacion del procedimiento el 30/07/2025 se realizé Emision inicial del
documento bajo el cédigo PR-1607-RC ya que anteriormente este
documento tuvo el codigo PR-1600-SC-03, se actualiza contenido y codigo
bajo el proceso del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano.
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Ademas, el proceso cuenta con protocolos de atencidon de primer nivel:

1.

PT-1600-SC-11-07 Protocolo de servicio al ciudadano: Ultima
actualizacion 22/11/2022.

. PT-1607-RC-02-01 Protocolo para atencion de primer nivel

conocimiento del riesgo: ultima actualizacion 21/08/2024.

. PT-1607-RC-04_1 Protocolo Para Atenciéon De Primer Nivel En Manejo

De Desastres: ultima actualizacion 21/08/2024. Genera error en la web no
permite visualizacion.

PT-1607-RC-03 Protocolo para atencion de primer nivel oficina asesora
de planeacion e informacion: ultima actualizacidon 21/08/2024.

PT-1607-RC-05_1 Protocolo Para Atencion De Primer Nivel En
Cooperacion Internacional: ultima actualizacion 21/08/2024. Genera error
en la web no permite visualizacion.

PT-1607-RC-06_1 Protocolo Para Atencion De Primer Nivel Gestion
Juridica: ultima actualizacion 21/08/2024. Genera error en la web no permite
visualizacion.

. PT-1607-RC-09_1 Protocolo Para Atencion De Primer Nivel Museo Del

Saber En Gestidon Del Riesgo: ultima actualizacion 21/08/2024. Genera
error en la web no permite visualizacion.

. PT-1607-RC-10_1 Protocolo Para Atenciéon De Primer Nivel En El Grupo

De Talento Humano: ultima actualizacion 21/08/2024. Genera error en la
web n no permite visualizacion.

. PT-1600-RC-07-07_7 Protocolo para atencién de primer nivel en

reduccion del riesgo: ultima actualizacién 21/08/2024. No esta publicado en
la web.

No obstante, durante la validacién efectuada por la OCl en la plataforma
NeoGestion, persisten situaciones previamente observadas en seguimientos
anteriores relacionadas con la desactualizacién del formato de caracterizacion del
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proceso (FR-1300-SIPG-54-03), la falta de actualizacion del Protocolo de Servicio
al Ciudadano (PT-1600-SC-11-07), asi como debilidades de accesibilidad y
disponibilidad documental frente a varios protocolos de atencion de primer nivel,
algunos de los cuales continuan presentando errores de visualizacion web y otro no
se encuentra publicado institucionalmente.

Mediante comunicacion interna No. 20261E01244 del 13 de febrero de 2026, el
Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano inform¢é a la Oficina de Control Interno
que la caracterizacion y documentacion general del proceso se encontraban “en
proceso de actualizacion”, asi como que las situaciones relacionadas con
visualizacion y descarga documental correspondian al funcionamiento de la
plataforma NeoGestion.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

En consecuencia, la OCI evidencia que las situaciones previamente observadas
continuan presentandose al corte del presente seguimiento, lo que puede afectar la
disponibilidad, trazabilidad, acceso y consulta de la documentacion asociada al
proceso de atencion al ciudadano, asi como los lineamientos relacionados con
transparencia, gestion documental y servicio al ciudadano establecidos en el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG y en la Ley 1712 de 2014.

9. RIESGOS IDENTIFICADOS.

De acuerdo con la informacion recopilada y el analisis documental, estadistico y
operativo realizado al proceso de atencidn de PQRSD durante el periodo
comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2025, la Oficina de Control
Interno identificd los siguientes riesgos asociados a la gestion adelantada por el
Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano (GRC).

Inicialmente, se consultdé el Mapa Institucional de Riesgos y Oportunidades 2025,
donde se observan los riesgos propios del GRC, como se observa en la siguiente
ilustracion:
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MAPA INSTITUCIONAL DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

ID. 2025

Incumplimiento en los plazos establecidos para la emisidn de respuesta a los requerimientos de los ciudadanos por parte de la entidad,
DEBIDO A:
1. Retraso en la entrega de respuestas a las consultas de Segundo Nivel remitidas desde la Oficina de Atencién al Ciudadano a los
diferentes procesos.
2. Represamiento de requerimientos y/o picos de atencién derivados de la operatividad propia de la gestién.
3. Falta de informacién actualizada para atencién de consultas de primer nivel. Asi mismo, cuando la entidad genera informacién
institucional relevante que puede ser de interés para la comunidad, la Oficina de Atencidn al Ciudadano no es informada al respecto.
4. Incumplimiento del Procedimiento establecido para atenciéon de consultas de segundo nivel por parte de las dependencias
consultadas (remiten la respuesta directamente al ciudadano y se pierde la trazabilidad de la gestion), lo que PUEDE OCASIONAR

99 acciones disciplinarias para funcionarios, acciones legales contra la entidad por parte de los ciudadanos, afectacion de la imagen y
credibilidad de la entidad.
5. Falta de personal asignado y/o que no cumpla con el perfil requerido para desempefiarse en la Oficina de Atencion al Ciudadano, lo
que puede ocasionar reprocesos y disminucion en la capacidad de respuesta de la entidad frente a los picos de atencion que se
presenten.
6. Incumplimiento en los Procedimientos para gestion de respuestas por parte de los miembros del equipo de trabajo de la oficina de
atencion al ciudadano.
Este riesgo se comparte con todos los procesos de la UNGRD para que en caso de materializase se haga responsable al proceso que no
cumplio con los tiempos de respuesta a los requerimientos de los ciudadanos.
Pérdida de informacién y/o inconsistencias en la trazabilidad de la gestidn y respuesta emitida en la plataforma PQRSD.
DEBIDO A:
1. Las dependencias cuando responden consultas de Segundo Nivel no entregan la respuesta a la Oficina de Atencién al Ciudadano sino
directamente al ciudadano generando inconsistencias en el cierre de los requerimientos y afectando la trazabilidad.

100 |2. Errores u omisiones en el diligencimiento de la informacion en el Sistema PQRSD por parte del equipo de trabajo de la Oficina de
Atencion al Ciudadano.
3. Fallas en la herramienta PQRSD al momento del cargue y/o reporte de la informacién.
Lo anterior PUEDE OCASIONAR pérdida de trazabilidad dificultando las consultas para entes de control, otras dreas de la entidad y
usuarios lo que podria generar acciones legales contra la entidad y/o sanciones.
Falla general del Sistema PQRSD DEBIDO A:
1. Falta de actualizacidon y/o mantenimiento.

101 2. Falla en los servidores que soportan la operacion del sistema.
3. Falla en el suministro de internet.
LO QUE PUEDE OCASIONAR colapso en la operacion de los canales de atencion al ciudadano generando afectaciones en la imagen
institucional y/o sanciones econdmicas por acciones legales contra la entidad.
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e Riesgos asociados al sistema de informaciéon PQRSD: Durante el
seguimiento realizado se evidenciaron inconsistencias en registros del
sistema, diferencias entre reportes y debilidades de trazabilidad documental
en algunos requerimientos gestionados a través del sistema institucional
PQRSD, situacién que podria afectar la calidad y confiabilidad de la
informacion institucional.

e Riesgos asociados al cumplimiento de términos legales: Durante el

periodo evaluado se identificaron 129 solicitudes vencidas, de las cuales 11
permanecian en estados “EN TRAMITE” y “PENDIENTE RESPUESTA
AREA CONSULTADA” al cierre del seguimiento, evidenciandose debilidades
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en el control y seguimiento de tiempos de respuesta frente a algunos
requerimientos ciudadanos.

ST DR UNGRD

e Riesgos asociados a diferencias en la clasificaciéon y consolidaciéon de
informacién PQRSD: Durante el seguimiento realizado se evidenciaron
diferencias en la clasificaciéon de solicitudes, traslados por competencia y
registros anulados, asi como ausencia de criterios metodoldgicos
documentados para la consolidacién y reporte de informacién estadistica del
proceso PQRSD.

* Riesgos asociados a debilidades en la trazabilidad documental de las
respuestas: Durante la revision realizada se identificaron casos con
soportes parciales o limitaciones para validar integralmente algunas
actuaciones directamente desde el expediente digital del sistema institucional
PQRSD.

¢ Riesgos asociados a desactualizacion y disponibilidad de documentos
de control del proceso PQRSD: Durante la revision realizada se evidencio
desactualizacion de algunos documentos asociados al proceso de atencion
al ciudadano, asi como dificultades de visualizacion y consulta de protocolos
publicados en la pagina web institucional, situacion que podria afectar la
aplicacién y consulta de lineamientos operativos del proceso.

Los riesgos identificados guardan relacion con situaciones previamente observadas
en ejercicios de seguimiento realizados por la Oficina de Control Interno,
especialmente frente a trazabilidad de la informacion, cumplimiento de términos
legales, clasificacion de registros y fortalecimiento de controles asociados al
proceso PQRSD.

El fortalecimiento de estos aspectos contribuira a mejorar la trazabilidad,
confiabilidad de la informacién, oportunidad en la atencion al ciudadano y
cumplimiento de los lineamientos establecidos en la Ley 1755 de 2015, la Ley 1712
de 2014, la Ley 1474 de 2011 y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG).
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10. CONCLUSIONES.

Con base en el analisis documental, estadistico y operativo realizado sobre la
gestion de PQRSD en la UNGRD durante el periodo comprendido entre el 1 de julio
y el 31 de diciembre de 2025, se concluye lo siguiente:

1. Durante el segundo semestre de 2025, la UNGRD registr6 un total de 4.463
PQRSD en el sistema institucional, evidenciandose variaciones mensuales
en el volumen de requerimientos ciudadanos, con mayor concentracion de
registros durante el mes de julio y disminucién progresiva hacia el cierre de
vigencia.

2. La Oficina de Control Interno evidencio que la informacion suministrada por
el GRC para el presente seguimiento presenté coincidencia frente al universo
total de registros descargados directamente del sistema institucional
PQRSD; no obstante, persisten diferencias metodoldgicas relacionadas con
la clasificacion, exclusion y consolidacion de informacion utilizada para la
elaboracién de informes trimestrales y reportes estadisticos del proceso.

3. Durante el seguimiento realizado se identificaron debilidades relacionadas
con consistencia, trazabilidad y confiabilidad de algunos registros contenidos
en el sistema institucional PQRSD, especialmente frente a fechas de
solicitud, registro, cierre, clasificacion de requerimientos y soportes
documentales asociados a determinadas actuaciones.

4. La OCI evidencié que durante el periodo evaluado existieron solicitudes
atendidas fuera de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015,
identificandose 129 requerimientos vencidos, de los cuales 11 permanecian
en estados “EN TRAMITE” y “PENDIENTE RESPUESTA AREA
CONSULTADA” al cierre del seguimiento, situacidon que evidencia la
necesidad de continuar fortaleciendo los mecanismos de control vy
seguimiento sobre tiempos de respuesta.

5. En relacion con la revision de respuestas de fondo, la OCI evidencié que, en
términos generales, las respuestas analizadas guardaban relacion con los
requerimientos ciudadanos evaluados; sin embargo, se identificaron casos
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con soportes parciales o limitaciones de trazabilidad documental dentro del
expediente digital del sistema institucional PQRSD.
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6. Durante la verificacion realizada se evidenciaron avances asociados al
fortalecimiento documental y operativo del proceso, especialmente frente a
actualizacion de procedimientos, implementacion de controles, validaciones
de informacién y actividades de mejora adelantadas por el GRC durante la
vigencia evaluada.

7. Los procedimientos y protocolos asociados al proceso de atencion al
ciudadano presentan oportunidades de mejora relacionadas con
actualizacion documental y accesibilidad de la informacion publicada.
Durante la verificacion realizada se evidencio desactualizacion del formato
de caracterizacion (FR-1300-SIPG-54-03), del Protocolo de Servicio al
Ciudadano (PT-1600-SC-11-07), asi como dificultades de visualizacién y
consulta en algunos protocolos de atencidn de primer nivel publicados en la
pagina web institucional, situacién que podria afectar la consulta, aplicacién
y fortalecimiento de los lineamientos operativos asociados al proceso de
atencion al ciudadano.

8. Durante el seguimiento realizado se evidenciaron situaciones relacionadas
con incumplimiento de términos de respuesta, inconsistencias en registros,
trazabilidad documental y gestion de informacién en el sistema institucional
PQRSD, las cuales guardan relacién con los riesgos identificados en el Mapa
Institucional de Riesgos y Oportunidades 2025, especificamente los riesgos
ID 99, 100 y 101, observandose recurrencia de situaciones previamente
identificadas en ejercicios de seguimiento realizados por la Oficina de Control
Interno en vigencias anteriores.

9. No obstante, persisten oportunidades de mejora previamente observadas en
ejercicios de seguimiento anteriores, relacionadas con estandarizacion de
criterios operativos, consolidacion metodoldgica de informaciéon estadistica,
trazabilidad documental, fortalecimiento de controles y actualizacion de
documentos asociados al proceso de atencion al ciudadano.
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11. RECOMENDACIONES.

En atencion a las situaciones identificadas durante el desarrollo del presente
seguimiento, se presentan las siguientes recomendaciones orientadas al
fortalecimiento del proceso de atencion de PQRSD y de los controles asociados a
su gestion:

1.

Fortalecer los mecanismos de control, validacion y seguimiento
implementados sobre el sistema institucional PQRSD, con el fin de mitigar
inconsistencias relacionadas con fechas de registro, cierre, clasificacion de
solicitudes y trazabilidad de la informacién reportada por el proceso.

Documentar formalmente los criterios metodolégicos utilizados para la
clasificacion, exclusion, consolidacion y reporte estadistico de las PQRSD,
incluyendo el tratamiento aplicable a registros anulados, duplicados,
remitidos o trasladados por competencia, con el fin de garantizar uniformidad,
trazabilidad y confiabilidad en la informacion institucional reportada.

Fortalecer las acciones de revision, actualizacién, publicacion vy
disponibilidad de los procedimientos, protocolos y documentos asociados al
proceso PQRSD, garantizando su correcta visualizacion, consulta,
accesibilidad y aplicacién uniforme dentro de la Entidad.

Continuar fortaleciendo las acciones de monitoreo y control frente al
cumplimiento de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015,
especialmente respecto de solicitudes vencidas, requerimientos pendientes
y tiempos de respuesta asociados a dependencias de segundo nivel.

Fortalecer los mecanismos de revision y validacion documental dentro del
sistema institucional PQRSD, garantizando que los expedientes digitales
cuenten con soportes completos, trazables y verificables frente a las
actuaciones adelantadas por las dependencias responsables.

Continuar fortaleciendo las actividades de capacitacion, acompafamiento e
induccidn dirigidas a los servidores y contratistas responsables de la gestion
de PQRSD, especialmente frente a criterios de clasificacion, registro,
trazabilidad documental y cumplimiento de lineamientos operativos del
proceso.
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7. Fortalecer las acciones de mejora y seguimiento frente a observaciones
reiteradas identificadas en ejercicios de seguimiento anteriores realizados
por la Oficina de Control Interno, especialmente aquellas relacionadas con
trazabilidad de la informacion, tiempos de respuesta y consolidacion de
informacion estadistica del proceso PQRSD.

8. Se recomienda al GRC implementar y mantener actualizado el formato FR-
1400-0OCI-22_05 “Formato Matriz de Seguimiento Recomendaciones”, con el
fin de realizar el control y seguimiento a las recomendaciones formuladas por
la Oficina de Control Interno para cuando esta oficina los solicite.

12. PAPELES DE TRABAJO

Para la elaboracion del presente informe, se utilizaron los documentos de trabajo
elaborados por el auditor, los cuales constituyen parte fundamental de los soportes
de la evaluacién realizada y se encuentran archivados en la Oficina de Control
Interno. En este sentido, ademas de analizar los casos puntuales mencionados en
este informe, corresponde a las areas involucradas realizar un seguimiento integral
al proceso y llevar a cabo las acciones correctivas que se deriven del mismo,
conforme al principio de autocontrol y bajo un criterio responsabile.

Los papeles de trabajo reposan en la siguiente ruta:

Z\TRD_OCNTRD_V3_2024 Vigente\1400_21_INFORMES\17_Informe_Ley\2026\2026\INFORME
PQRSD

13. PLAN DE MEJORAMIENTO

Agradecemos la atencién prestada y esperamos contar con su disposicidn para la
socializacion de este informe a los lideres de los procesos que fueron objeto de esta
auditoria, evaluacion o seguimiento para que dentro de sus facultades analicen las
observaciones presentadas y las causas identificadas, estudien la viabilidad de
adoptar las recomendaciones propuestas por la Oficina de Control Interno y
presenten el correspondiente Plan de Mejoramiento con el fin de corregir las
situaciones presentadas en este informe y prevenir posibles desviaciones y
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materializacién de riesgos, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
recepcion del informe.

ST DR UNGRD

Dicho plan de mejoramiento debe ser informado por el Lider del proceso al jefe de
la Oficina de Control Interno para programar su verificacion en el mes siguiente de
su reporte. Asi mismo, que estas acciones de mejora sean incluidas en el SIPLAG.

14. SALVAGUARDAS

Cabe resaltar que, debido a las limitaciones de cualquier estructura de control
interno, pueden ocurrir errores o irregularidades que no hayan sido detectadas bajo
la ejecucion de nuestros procedimientos de auditoria, evaluacién o seguimiento,
previamente planeados.

La Unidad y las areas que la componen, son responsables de establecer y mantener
un adecuado sistema de control interno y de prevenir posibles irregularidades de
acuerdo con lo establecido en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion para las
tres lineas de defensa.

Asimismo, es responsabilidad del area la informacion suministrada, por cualquier
medio, para la realizacion de esta actividad de manera oportuna, completa, integra
y actualizada y la de informar en su momento las posibles situaciones relevantes
y/o errores que pudieran haber afectado el resultado final de la actividad.

Cordialmente,

YES,

Oflcma

Elaborado por—terdy Johana Cartagena Benitez- Profesional Especializado OCI {4, Ciu..
Revisado y aprobado por: Yesid Alonso Salamanca Zuluaga
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