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1. INTRODUCCION.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

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 primer semestre de 2026.

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 al fortalecimiento de la transparencia institucional y
a la prevencion de riesgos asociados a posibles actos de corrupcion, en el marco
de las competencias y responsabilidades de la Entidad.

En desarrollo del seguimiento realizado, la Oficina de Control Interno evidencio
acciones orientadas al fortalecimiento documental y operativo del proceso, entre
ellas ajustes funcionales implementados en el sistema institucional PQRSD vy
mecanismos dirigidos a fortalecer la oportunidad, trazabilidad y calidad de la gestion
de los requerimientos ciudadanos, cuyos resultados y demas aspectos identificados
durante el periodo evaluado se desarrollan en los apartados correspondientes del
presente informe.

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
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de la informacién y la adecuada atencién de los requerimientos presentados por la
ciudadania.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

2. OBJETIVOS.

2.1 Objetivo general.

Verificar el cumplimiento de la Unidad Nacional para la Gestiéon 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 enero y el 30 de junio de 2026, conforme a lo establecido en la Ley 1474
de 2011, Ley 1755 de 2015, 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. Revisar la aplicacion de controles, procedimientos, lineamientos e
indicadores implementados para la gestion y seguimiento de las PQRSD.

4. Verificar las acciones adelantadas frente a los riesgos asociados al proceso,
asi como las acciones de mejora, actividades de fortalecimiento institucional
y actualizaciones documentales implementadas durante el periodo evaluado.

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
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tramitadas durante el periodo comprendido entre el 1.° de enero y el 30 de junio de
2026.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

La verificacidn se desarrolla con base en los lineamientos establecidos en la Ley
1474 de 2011, la Ley 1755 de 2015, los lineamientos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG, el Sistema de Control Interno y demas disposiciones
y lineamientos internos aplicables a la gestion de las PQRSD en la UNGRD.

El seguimiento comprende el analisis de la informacién 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, acciones de mejora, actividades
de fortalecimiento institucional y demas soportes asociados al proceso de atencién
al ciudadano.

En lo relacionado con el cumplimiento de los términos de respuesta, el seguimiento
comprende la totalidad de las PQRSD consideradas para el analisis durante el
periodo evaluado, de acuerdo con los criterios y fuentes de informacion descritos en
la metodologia del presente informe.

4. METODOLOGIA.

Para la elaboracion del presente informe de seguimiento a la gestion de las PQRSD,
correspondiente al periodo comprendido entre el 1.° de enero y el 30 de junio de
2026, se tuvo en cuenta la informacion solicitada por la Oficina de Control Interno al
Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano mediante comunicacion interna
20261E08576, la respuesta remitida mediante comunicacion interna 20261E08832,
junto con sus respectivos anexos y soportes documentales, asi como la informacion
disponible en el sistema institucional PQRSD y demas fuentes institucionales objeto
de verificacion.

Mediante la comunicacion 2026IE08576, la Oficina de Control Interno solicitd, entre
otros aspectos, la base consolidada correspondiente a la totalidad de las PQRSD
registradas durante el periodo evaluado, independientemente de su estado,
clasificacion o resultado, asi como informacién relacionada con mecanismos de
control y monitoreo implementados para el cumplimiento de los términos de
respuesta, indicadores de gestion, acciones de mejora, actividades de capacitacion,
seguimiento al riesgo institucional y actualizacion de documentos asociados al
proceso.
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Como herramientas y fuentes de andlisis se utilizaron las bases de datos
suministradas por el GRC correspondientes al periodo evaluado, incluida la
informacion complementaria relacionada con los tickets anulados; el sistema
institucional PQRSD; la pagina web de la Entidad; los reportes de indicadores
registrados en NeoGestion; los informes elaborados por el GRC; los procedimientos,
lineamientos, mapas de riesgos, soportes de ajustes efectuados al sistema y demas
evidencias documentales aportadas y consultadas durante el ejercicio de
seguimiento.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

Adicionalmente, como instrumento de apoyo al ejercicio de seguimiento, se aplico
la lista de chequeo FR-1400-OCI-29 01, mediante la cual se documentaron las
principales verificaciones efectuadas frente a la oportunidad, consistencia y
trazabilidad de la informacién, mecanismos de control, indicadores, acciones de
mejora, fortalecimiento institucional, documentacion y riesgos asociados a la gestion
de PQRSD.

Para el analisis estadistico se tom6é como base la informacion contenida en el
archivo remitido por el GRC correspondiente a las PQRSD gestionadas durante el
periodo comprendido entre el 1.° de enero y el 30 de junio de 2026. De manera
complementaria, se analizé la base de tickets anulados suministrada por el proceso.
Al respecto, el GRC informd que para la consolidaciéon de la base principal fueron
excluidos los tickets anulados por duplicidad, asi como aquellos remitidos a la
ventanilla de Correspondencia en los casos sefialados en su respuesta, criterios
que fueron considerados por la OCI para el anélisis y contraste de la informacion y
cuyos resultados se desarrollan en los apartados correspondientes del presente
informe.

El analisis se desarroll6 mediante técnicas cuantitativas y cualitativas, abordando
variables relacionadas con los canales de atencidn, tipologias de solicitud,
oportunidad en los tiempos de respuesta, solicitudes vencidas, actuaciones frente a
casos con vencimiento, distribucién por nivel y dependencia, traslados por
competencia, consistencia y trazabilidad de la informacion, indicadores de gestion,
riesgos, mecanismos de monitoreo y control, acciones de mejora, actividades de
fortalecimiento institucional y actualizacion documental.

Asi mismo, se verificaron aspectos relacionados con el cumplimiento de los términos
establecidos en la Ley 1755 de 2015, la trazabilidad de la informacion registrada y
la aplicacion de controles asociados al proceso.

La OCI, en el marco del proceso de Evaluacién y Seguimiento, es responsable de
emitir el presente informe con base en la informacién analizada y verificada durante
el ejercicio de seguimiento. La responsabilidad sobre la generacién, administracién,

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
integridad, calidad, consistencia, veracidad y oportunidad de la informacion objeto
de analisis corresponde a los procesos responsables de su produccion y suministro.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

En conjunto, la metodologia aplicada busca garantizar la objetividad e
independencia 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.

5. MARCO LEGAL.

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 podra 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 ARTICULO 209, CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA: Establece los
principios que orientan la funciéon administrativa, entre ellos igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad.

e LEY 87 DE 1993 — CONGRESO DE COLOMBIA: “Por la cual se establecen
normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del
Estado y se dictan otras disposiciones.” Establece el marco general del
Sistema de Control Interno y, entre sus objetivos, contempla la evaluacion y
seguimiento de la gestion organizacional, la oportunidad y confiabilidad de la
informacion y sus registros, asi como la prevencion y tratamiento de riesgos
y desviaciones que puedan afectar el cumplimiento de los objetivos
institucionales.

e LEY 190 DE 1995- CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA: “Por
la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
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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.” Marco general del ejercicio de la funcion
administrativa y de las actuaciones administrativas, modificado en materia de
derecho de peticion por la Ley 1755 de 2015.

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.” Su articulo 76 establece expresamente que
las Oficinas de Control Interno deben vigilar que la atencién de las quejas,
sugerencias y reclamos se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendir a la administracion un informe semestral sobre el particular.

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 Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.” Regula el
derecho de acceso a la informacion publica, los procedimientos para su
ejercicio y garantia y las excepciones a la publicidad de la informacién.

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” Constituye el principal criterio normativo para la evaluacion
de la oportunidad y adecuada atencion de las peticiones.
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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”. Regula, entre otros aspectos, la
recepcion, radicacién y constancia de las peticiones verbales y exige a las
autoridades establecer mecanismos para su adecuada gestion.

e DECRETO 648 DE 2017- EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE
COLOMBIA: “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de 2015,
Reglamentario Unico del Sector de la Funcién Publica” Establece que las
Oficinas de Control Interno desarrollan, entre otros, los roles de evaluacion
de la gestion del riesgo y evaluacion y seguimiento.

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.” Integra y actualizacion Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —
MIPG.

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 Cédigo General Disciplinario, se derogan la Ley
734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de 2011, relacionadas
con el derecho disciplinario.” Establece los deberes, prohibiciones,
incompatibilidades, impedimentos y régimen disciplinario aplicable a los
servidores publicos y particulares que ejercen funciones publicas, asi como
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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 ofras
disposiciones en materia de descongestion en los procesos que se tramitan
ante la jurisdiccion.”

e DECRETO 1122 DE 2024 EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE
COLOMBIA: “Por el cual se reglamenta el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011,
modificado por el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022, en lo relacionado con
los Programas de Transparencia y Etica Publica”. Reglamenta la
implementacién de los Programas de Transparencia y Etica Publica — PTEP
y su articulacion con las acciones institucionales de transparencia, integridad,
gestion de riesgos y relacionamiento con la ciudadania.

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 enero y el 30 de junio de
2026.

Para el desarrollo de esta verificacion se consultaron, entre otros, los siguientes
insumos y documentos de soporte: los informes historicos de seguimiento
elaborados por la OCI, el mapa institucional de riesgos y oportunidades, los informes
trimestrales de seguimiento a las PQRSD publicados en la pagina web institucional
por el GRC, bases de datos del sistema PQRSD, indicadores de gestion,
procedimientos asociados al proceso de atencién al ciudadano, y demas
documentos y soportes institucionales que resulten pertinentes para determinar la
evolucion de situaciones identificadas en ejercicios anteriores.

En particular, en el informe correspondiente al segundo semestre de 2025, la OCI
identificd aspectos relacionados con oportunidad en la atencion de las PQRSD,
consistencia y trazabilidad de la informacion registrada en el sistema institucional,
clasificacion y consolidacion estadistica de registros, disponibilidad de soportes
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documentales, cumplimiento de términos legales y actualizacion de documentos
asociados al proceso.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

Asi mismo, en dicho seguimiento se evidenciaron situaciones relacionadas con los
riesgos institucionales identificados para la gestion de PQRSD, particularmente
frente al incumplimiento de términos de respuesta, pérdida o inconsistencias en la
trazabilidad de la gestion y posibles fallas del sistema institucional PQRSD.

Como resultado del seguimiento anterior, la OCI formulé recomendaciones
orientadas, entre otros aspectos, al fortalecimiento de los controles de validacion y
seguimiento sobre el sistema PQRSD; documentacion de criterios metodoloégicos
para clasificacion, exclusion y consolidacion estadistica; actualizacion vy
disponibilidad de procedimientos y protocolos; monitoreo de términos legales;
capacitacion de servidores y contratistas; y seguimiento a situaciones reiteradas.

Frente a estos antecedentes, durante el primer semestre de 2026 el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano reportd y soportd acciones orientadas al
fortalecimiento de la operacion del proceso, entre ellas ajustes funcionales al
sistema institucional PQRSD, mecanismos de monitoreo y seguimiento a tickets,
actualizacion de funcionalidades asociadas a fechas de vencimiento y asignacién
de responsables, configuracién de campos obligatorios y seguimiento a indicadores
de gestion.

Estas acciones constituyen elementos de avance frente a aspectos sefalados en
ejercicios anteriores; no obstante, su efecto sobre la oportunidad, consistencia,
trazabilidad y confiabilidad de la informacion se analiza en los apartados
correspondientes del presente informe, con base en la informacion suministrada y
verificada durante el ejercicio de seguimiento.

7. DESARROLLO DEL INFORME.

La Oficina de Control Interno de la Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de
Desastres, en cumplimiento de las funciones establecidas en el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011 y los lineamientos aplicables al Sistema de Control Interno, adelanté
el seguimiento a la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Denuncias (PQRSD) correspondientes al periodo comprendido entre el 1.° de enero
y el 30 de junio de 2026, con el propdsito de verificar la oportunidad en la atencion
de los requerimientos ciudadanos, la consistencia y trazabilidad de la informacién
registrada y la aplicacion de controles asociados al proceso de atencion al
ciudadano.
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Asi mismo, se verificaron los mecanismos de seguimiento y monitoreo, el control de
tiempos de respuesta, la gestion de riesgos, los indicadores y demas controles
asociados al proceso, conforme a los lineamientos establecidos en la Ley 1755 de
2015, el 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
OCI y suministrada por el GRC, las bases de datos correspondientes al periodo
evaluado, los reportes de indicadores, procedimientos, controles, soportes de
ajustes al sistema institucional PQRSD y demas evidencias documentales utilizadas
durante el ejercicio de seguimiento.

Adicionalmente, para verificar el cumplimiento de los lineamientos establecidos en
la Ley 1755 de 2015, se aplicé la lista de chequeo FR-1400-OCI-29 01, conforme
a los criterios aplicables al presente ejercicio.

A continuacidn, se presentan los resultados obtenidos en desarrollo del seguimiento
realizado:

7.1. CANALES DE ATENCION.

Durante el periodo evaluado, la UNGRD dispuso de diferentes canales
institucionales para la recepcion y atencidn de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, entre ellos mecanismos presenciales, virtuales y
telefonicos.

De acuerdo con los informes trimestrales publicados por el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano, durante los dos primeros trimestres de 2026 los
principales canales habilitados para la atencion ciudadana fueron los siguientes:
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Tabla No.1. Canales de atencién habilitados durante el primer semestre de 2026.

MECANIS MO HORARIO ATENCION

Ubicada Avenida Calle 26 No. 92-32

- N - Horario de Atencion: 8:00
1. Atencion Edificio _(BOId 4 - pise 1, Bogota, a.m. a 5:00 p.m. en jornada
Colombia

Presencial Codigo Postal: 111071 i:/(_:nhnua de Lunes a
ernmes.

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

Virtual 2. Chat Institucional: ChatBot UnIA viernes 8:00 a.m. a 5:00
P-Mm. Yy bu=zcdn 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
S:00 p.m .

3. Atencicon Linea Gratuita de Atencicon al Usuario
Telefonica O18000113200.

Fuente: Informes de Gestién del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano — | y Il trimestre de 2026.

7.2 PQRSD RADICADAS DURANTE EL PRIMER SEMESTRE DEL 2026.

Para determinar el universo de registros correspondiente al periodo comprendido
entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2026, la Oficina de Control Interno realizo la
descarga directa de la informacion disponible en el aplicativo institucional PQRSD,
identificada como 20260630 _RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD, y efectué su
contraste con la base consolidada suministrada por el Grupo de Relacionamiento
con el Ciudadano, identificada para efectos del presente seguimiento como
20260630_PQRSD_ENEROO01_JUNIO30, la base complementaria de tickets
anulados 20260630 TICKETS ANULADAS vy los informes de gestidn
correspondientes al primer y segundo trimestre de 2026 publicados en la pagina
web institucional.

Como resultado de la verificacién realizada, la descarga directa del aplicativo
PQRSD contiene 10.782 tickets unicos correspondientes a requerimientos
registrados durante el periodo evaluado. Por su parte, la base consolidada
suministrada por el GRC contiene 10.704 registros unicos.

Adicionalmente, el GRC remiti6 una base separada de tickets anulados que
contiene 83 registros. Una vez verificada la fecha de solicitud, la OCI identifico que
78 corresponden al periodo comprendido entre enero y junio de 2026 y 5 presentan
fecha de solicitud de julio de 2025, razén por la cual estos ultimos no fueron
considerados dentro del universo del periodo evaluado.

Al efectuar el cruce individual por numero de ticket, la OCI verificd que los 78 tickets
anulados correspondientes al primer semestre de 2026 coinciden en su totalidad
con los 78 registros presentes en la descarga directa del aplicativo que no fueron
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incluidos en la base consolidada de 10.704 registros suministrada por el GRC. En
consecuencia, se establecio la siguiente conciliacion:

Sistema Nacional de Gestién del Riesgo de Desastres

Tabla No. 2. Conciliacion de registros primer semestre de 2026

CONCEPTO TOTAL

Tickets identificados mediante descarga directa
10.782

del aplicativo PQRSD

Tickets anulados correspondientes al periodo
evaluado. (20260630 TICKETS ANULADAS)
Registros contenidos en la base consolidada
suministrada por el GRC. 10.704
(20260630_PQRSD_ ENEROO01_JUNIO30).
Requerimientos reportados en los informes
trimestrales publicados por el GRC 10.706
(https://portal.gestiondelriesgo.gov.co/Paginas/Informe-
Atencion-al-Ciudadano.aspx).

Diferencia informes publicados vs. base
consolidada GRC

Fuente: 20260630 _RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD, 20260630_PQRSD_ENEROO01_JUNIO30,
20260630 _TICKETS_ANULADAS e Informes de Gestion | y Il trimestre de 2026. Calculos y validacién OCI.

78

De acuerdo con lo anterior, la OCI verifico que los 10.782 tickets identificados
directamente en el aplicativo institucional se encuentran explicados por los 10.704
registros incluidos en la base consolidada suministrada por el GRC y los 78 tickets
anulados correspondientes al periodo evaluado, sin identificarse diferencias en el
universo resultante de la conciliacion entre estas tres fuentes.

Frente a los tickets anulados, el GRC informé mediante comunicacion interna
20261E08832 que su exclusion obedece, entre otros aspectos, a registros
duplicados efectuados por los ciudadanos y a documentos remitidos a la ventanilla
de Correspondencia por no corresponder a una PQRSD o tratarse de asuntos
institucionales fuera del ambito de competencia del Grupo. Asi mismo, precis6 que
para la expedicion de informes e indicadores son considerados unicamente los
requerimientos efectivamente gestionados.

En este sentido, la OCI considera necesario diferenciar entre los tickets registrados
en el aplicativo institucional PQRSD y los requerimientos considerados por el
proceso para efectos de gestion y medicidon estadistica. Los tickets posteriormente
anulados hacen parte de la trazabilidad del sistema y de los registros efectivamente
generados durante el periodo; no obstante, su inclusién dentro del universo de
PQRSD gestionadas podria generar duplicidad cuando corresponden a una misma
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solicitud o incorporar registros que, de acuerdo con su naturaleza, no corresponden
a una PQRSD.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

Por otra parte, los informes trimestrales publicados por el GRC reportaron 4.197
requerimientos para el primer trimestre y 6.509 para el segundo trimestre,
equivalentes a 10.706 requerimientos durante el semestre. Esta cifra presenta una
diferencia de 2 registros frente a los 10.704 contenidos en la base consolidada
suministrada por el mismo Grupo, sin que en los soportes revisados se evidencie
una conciliacion especifica que explique dicha diferencia.

Finalmente, durante la revision de la base 20260630 TICKETS_ ANULADAS se
identificaron 5 registros con fecha de solicitud correspondiente a julio de 2025, pese
a que el archivo fue suministrado como soporte de los tickets anulados del primer
semestre de 2026. Estos registros fueron excluidos del analisis del periodo evaluado
y su presencia evidencia la necesidad de fortalecer los controles de validacion del
periodo de corte previo a la consolidacion y remisién de la informacion.

7.3 PQRSD RADICADAS POR CANAL DE ATENCION.

Con el propdsito de analizar los canales utilizados para la recepcion de los
requerimientos durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio
de 2026, la Oficina de Control Interno tomé como fuente principal la informacién
contenida en la base 20260630 _RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD, descargada
directamente del aplicativo institucional PQRSD.

Para este analisis se consideraron los 10.704 registros correspondientes a
requerimientos gestionados, una vez diferenciados de los 78 tickets anulados
identificados para el periodo evaluado, conforme a la conciliacion efectuada en el
numeral anterior.

De acuerdo con la informacion registrada en el aplicativo, los requerimientos
gestionados durante el primer semestre de 2026 se distribuyeron por canal de
atencion de la siguiente manera:
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Tabla No. 3. PQRSD radicadas por canal de atencion primer semestre de 2026.
CANAL DE SOLICITUD

LINEA  LiNEA OFICINA DE OFICINA MOVIL
018000 DIRECTA  ATENCION PRESENCIAL

Sistema Nacional de Gestién del Riesgo de Desastres

PAGINA WEB TOTAL

CHATBOT ~ CORREO ELECTRONICO  CORRESPONDENCIA

ENERO 647 138 3 189 1 30 608
FEBRERO 636 451 10 32 3 10 65 1.547
MARZO 1162 381 10 375 4 2 107 2.048
ABRIL 1.031 416 10 278 1 9 1827
MAYO 177 309 11 379 2 3 115 2537
JUNIO 1517 236 17 289 1 1 76 2137
TOTAL 6360 1931 61 1832 10 18 8 434 10.704
PARTICIPACION 59,42% 18,04% 0,57%| 17,12% 0,09% 0,17% 0,07% 4,52%  100,00%

Fuente: 20260630 _RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD, una vez diferenciados los tickets anulados conforme a la conciliacién
del numeral 7.2. Célculos OCI.

De acuerdo con la informacion analizada, el ChatBot concentré la mayor
participacion durante el primer semestre de 2026, con 6.360 registros equivalentes
al 59,42% del total, seguido del correo electronico con 1.931 registros (18,04%) vy la
Linea 018000 con 1.832 registros (17,12%). En conjunto, estos tres canales
representaron el 94,57% de los 10.704 requerimientos analizados.

Asi mismo, se observa una mayor utilizacion de mecanismos virtuales y telefénicos
para la interaccion de la ciudadania con la Entidad, situacion que evidencia la
relevancia de mantener controles orientados a garantizar la disponibilidad,
trazabilidad y adecuado registro de la informacion gestionada a través de estos
canales.

7.4 PQRSD RADICADAS SEGUN SU TIPOLOGIA.

Con el propésito de identificar la distribucién de los requerimientos ciudadanos
segun su tipologia, la Oficina de Control Interno analizé la informacién contenida en
la base 20260630 RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD, descargada directamente
del aplicativo institucional PQRSD, tomando como universo de analisis los 10.704
registros correspondientes a requerimientos gestionados durante el primer
semestre de 2026, una vez diferenciados los tickets anulados conforme a lo
sefalado en el numeral 7.2 del presente informe.

De acuerdo con la informacion analizada, los requerimientos se distribuyeron de la
siguiente manera:
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Tabla No. 4. PQRSD radicadas segun su tipologia primer semestre de 2026.

TIPOLOGIA o)\l 8 [ Je]Nelc!/"\ PARTICIPACION

CONSULTA DE INFORMACION 8.258 77,15%
DENUNCIA 50 0,47%
DERECHO DE PETICION 702 6,56%
DERECHO DE PETICION TECNICO 24 0,22%
NOTIFICACIONES 1 0,01%
OTRO 14 0,13%
RECURSO DE QUEJA 33 0,31%
RECURSO DE REPOSICION 7 0,07%
SOLICITUD 1.552 14,50%
SUGERENCIAS 60 0,56%
TRASLADO POR COMPETENCIA 3 0,03%
100%

Fuente: 20260630_RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD, una vez diferenciados los tickets anulados conforme a la conciliacion
del numeral 7.2. Calculos OCI.

Las tipologias presentadas en la Tabla No. 4 corresponden a las categorias
registradas en el aplicativo institucional PQRSD. Al respecto, el articulo 13 de la Ley
1755 de 2015 establece que toda actuacion iniciada por una persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion, en cuyo marco se
encuentran, entre otras manifestaciones, las solicitudes de informacién, consultas,
quejas, denuncias y reclamos. En consecuencia, estas categorias deben
interpretarse de acuerdo con la naturaleza del requerimiento y los términos legales
aplicables a cada modalidad, sin que la denominacion utilizada en el sistema
modifique el régimen juridico del derecho de peticion.

De acuerdo con la informaciéon analizada, la tipologia con mayor participacion
durante el primer semestre de 2026 correspondio a las Consultas de Informacién,
con 8.258 registros, equivalentes al 77,15% del total, seguida de las Solicitudes, con
1.552 registros (14,50%), y los Derechos de Peticion, con 702 registros (6,56%).

En conjunto, estas tres tipologias concentraron 10.512 requerimientos, equivalentes
al 98,21% del universo analizado, evidenciando que la interaccion de la ciudadania
con la UNGRD estuvo orientada principalmente a la consulta de informacion, la
presentacion de solicitudes y el ejercicio del derecho fundamental de peticion. Las
demas tipologias presentaron una participacién individual inferior al 1 % del total de
requerimientos gestionados durante el periodo evaluado.
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Respecto de los 50 requerimientos clasificados en el aplicativo institucional bajo la
tipologia “Denuncia”, la Oficina de Control Interno efectué una revision de la
informacion registrada, evidenciando que dicha categoria comprende asuntos de
diversa naturaleza y que la sola denominacién utilizada en el sistema no permite
establecer que correspondan a denuncias por hechos de corrupcion.

Dentro de la revision se identificaron algunos casos cuyo contenido incluye
sefalamientos relacionados con posibles irregularidades en la gestién de recursos,
contratacion, ejecucion de obras o falta de transparencia. No obstante, la
informacion disponible en la base analizada no permite acreditar la ocurrencia de
hechos de corrupcidén ni efectuar una calificacion juridica sobre las conductas
denunciadas; en consecuencia, dichos registros deben interpretarse conforme al
contenido manifestado por los ciudadanos y al tramite efectuado por la entidad.

Asi mismo, se verifico que los 50 registros que conforman el universo de denuncias
analizado se encontraban en estado “CERRADA” y contaban con fecha de cierre
registrada. En los casos en que se determinoé falta de competencia, se evidencié la
remisidon correspondiente a la autoridad competente, mientras que otros
requerimientos fueron gestionados o escalados internamente de acuerdo con la
informacion registrada en el aplicativo.

De conformidad con el Anexo Técnico de los Programas de Transparencia y Etica
Publica adoptado mediante el Decreto 1122 de 2024, los canales institucionales de
denuncia constituyen uno de los controles previstos para la gestidon de riesgos para
la integridad publica y de LA/FT/FP, orientados a garantizar el tratamiento de los
reportes recibidos. En este sentido, resulta pertinente mantener la adecuada
identificacion, analisis de competencia y trazabilidad del tratamiento de las
denuncias, sin que la clasificacidn general “Denuncia” implique por si misma que se
trate de un hecho de corrupcion.

7.5 PQRSD RADICADAS DURANTE EL SEMESTRE Y QUE REGISTRARON
VENCIMIENTO.

Se identificaron las PQRSD radicadas en el primer semestre de 2026 que superaron
los términos legales de la Ley 1755 de 2015, con base en la informacion contenida
en la base 20260630 PQRSD_ ENEROO01_JUNIO30, suministrada por el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano y contrastada por la Oficina de Control Interno
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frente a la informacion descargada directamente del aplicativo institucional PQRSD
20260630_RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.

Para efectos del analisis, se consideraron como vencidos aquellos requerimientos
cuya fecha de cierre registrada fue posterior a la fecha de vencimiento, asi como
aquellos que permanecian sin cierre y cuyo término de atencidn ya se encontraba
vencido a la fecha de la revision. Los tickets identificados en la base
20260630 _TICKETS_ANULADAS fueron excluidos del analisis, conforme a la
conciliacién desarrollada en el numeral 7.2 del presente informe.

Tabla No. 5. PQRSD radicadas durante el primer semestre de 2026 segun
oportunidad de atencién.

PERIODO EN TIEMPO VENCIDO TOTAL RADICACION
ENERO 588 18 606
FEBRERO 1533 16 1549
MARZO 1996 43 2039
ABRIL 1793 38 1831
MAYO 2515 21 2536
JUNIO 2112 31 2143
TOTAL RADICACION 10.537 167 10.704

PARTICIPACION 98,44% 1,56% 100%

Fuente: Base 20260630_PQRSD_ENEROO01_JUNIO30. Célculos OCI.

De acuerdo con la informacion analizada en la Tabla No. 5, durante el primer
semestre de 2026 se registraron 10.704 requerimientos gestionados, de los cuales
10.537 no presentaron vencimiento, equivalentes al 98,44%, mientras que 167
registraron vencimiento, correspondientes al 1,56% del total analizado.

Los meses con mayor numero de requerimientos vencidos fueron marzo, con 43
casos, y abril, con 38, seguidos de junio con 31 registros. Por su parte, febrero
presentd el menor numero de vencimientos, con 16 casos.

De acuerdo con el analisis realizado por la OCI, aunque el porcentaje de solicitudes
vencidas frente al universo total de PQRSD gestionadas durante el primer semestre
de 2026 no representa una proporcion elevada, continuan presentandose casos de
atencion por fuera de los términos legalmente establecidos, asi como
requerimientos que permanecen pendientes de cierre pese a haber superado la
fecha de vencimiento registrada. Esta situacion incide en la oportunidad de la
atencion al ciudadano y requiere especial seguimiento frente al cumplimiento de los
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términos establecidos en la Ley 1755 de 2015, en concordancia con los principios
de eficacia y celeridad de la funciéon administrativa previstos en el articulo 209 de la
Constitucion Politica.

TR DR A UNGRD

Asi mismo, teniendo en cuenta que el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
informo la aplicacién de mecanismos de seguimiento a los requerimientos préximos
a vencer y vencidos, la OCIl considera pertinente continuar fortaleciendo los
controles de monitoreo sobre los términos de respuesta y la trazabilidad de las
actuaciones registradas en el sistema institucional PQRSD, con el propésito de
contribuir a la atencién oportuna de los requerimientos ciudadanos.

7.6 TRAMITE FRENTE A LAS PQRSD VENCIDAS.

Durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2026, la
Oficina de Control Interno realizé la verificacion del tramite adelantado frente a las
167 PQRSD identificadas con vencimiento, con base en la informacién contenida
en la base 20260630_PQRSD_ENEROO01_JUNIO30, suministrada por el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano y contrastada frente a la informacion descargada
directamente del aplicativo institucional PQRSD
20260630_RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.

Para este analisis se tomé como referencia el estado registrado para cada uno de
los 167 requerimientos vencidos, con el propdsito de establecer si posteriormente
fueron cerrados o permanecian pendientes de respuesta por parte del area
consultada.

Tabla No. 6. Tramite frente a las PQRSD vencidas primer semestre de 2026.
PENDIENTE

RESPUESTA AREA TOTAL
PERIODO CERRADA CONSULTADA VENCIDOS
ENERO 17 1 18
FEBRERO 16 o 16
MARZO 41 2 43
ABRIL 35 3 38
MAYO 18 3 21
JUNIO 18 13 31
TOTAL 145 22 167
PARTICIPACION 86,83% 13,17% 100%

Fuente: Base 20260630_PQRSD_ENEROO01_JUNIO30. Calculos OCI.

De acuerdo con la informacion analizada en la Tabla N.° 6, de los 167
requerimientos que registraron vencimiento durante el periodo evaluado, 145 se
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encontraban en estado “CERRADA”, equivalentes al 86,83%, mientras que 22
permanecian en estado “PENDIENTE RESPUESTA AREA CONSULTADA’,
correspondientes al 13,17%.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

Lo anterior evidencia que, si bien la mayoria de las PQRSD que superaron el
término de respuesta fueron posteriormente cerradas en el sistema institucional, al
momento de la revisidbn permanecian 22 requerimientos pendientes de respuesta
del area consultada, pese a haber superado el término registrado para su atencion.

Se observa ademas que 13 de los 22 requerimientos vencidos que permanecian
pendientes de respuesta corresponden a solicitudes del mes de junio, equivalentes
al 59,09% de los casos que continuaban en dicho estado, seguidos de abril y mayo
con 3 casos cada uno, marzo con 2 y enero con 1.

De acuerdo con lo informado por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano, el
estado “PENDIENTE RESPUESTA AREA CONSULTADA” corresponde a tickets
remitidos a otras dependencias para la obtencién de insumos y/o respuesta
requerida para atender la solicitud ciudadana. En consecuencia, el cumplimiento de
los términos de respuesta requiere no solo del seguimiento adelantado por el GRC,
sino también de la gestion oportuna de las dependencias que intervienen en la
atencion de los requerimientos.

En este sentido, la OCI considera pertinente continuar fortaleciendo los mecanismos
de seguimiento y control sobre las PQRSD remitidas a las dependencias para
consulta o respuesta, particularmente aquellas proximas a vencer o que hayan
superado el término establecido, con el fin de contribuir al cumplimiento de los
términos previstos en la Ley 1755 de 2015 y fortalecer la trazabilidad de las
actuaciones registradas en el sistema institucional PQRSD.

7.7 CONSISTENCIA, TRAZABILIDAD Y ACCIONES DE MEJORA
IMPLEMENTADAS EN LA GESTION DEL SISTEMA PQRSD.

Con el propésito de verificar la consistencia y trazabilidad de la informacién
registrada durante el primer semestre de 2026, la Oficina de Control Interno realizé
validaciones sobre la base 20260630 PQRSD ENEROO01_JUNIO30, suministrada
por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano, y la contrasté frente a la
informacion descargada directamente del aplicativo institucional PQRSD
20260630 RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.
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La revision incluyo, entre otros, los campos relacionados con numero de ticket,

fechas de solicitud, registro, vencimiento y cierre, asi como el estado del tramite.

Tabla No. 7. Situaciones identificadas en la consistencia de la informacion.

VALIDACION REALIZADA REGISTROS IDENTIFICADOS
Fecha de solicitud posterior a la fecha de registro 26
Fecha de cierre anterior a la fecha de registro 7
Fecha de cierre anterior a la fecha de solicitud 3
Fecha de vencimiento anterior a la fecha de >
solicitud
Estado “CERRADA” sin fecha de cierre 5

Fuente: 20260630_RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.

De acuerdo con las aclaraciones suministradas por el GRC en periodos anteriores,
a continuacion, se presenta la evidencia de las situaciones identificadas durante el

presente seguimiento:

Imagen No. 1. Aclaracion 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 la "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 través de cualquiera de los canales de atencion disponibles; la 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.
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Imagen No. 2. Fecha de solicitud posterior a la fecha de registro.

FECHA

HNo. TICKET SOLICITUD

FECHA REGISTRO

CORDOBA

BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BEOGOTA D.C.
BEOGOTA D.C.
BEOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.

BOGOTA D.C.

CORDOEBA

BOGOTA D.C.

MNORTE DE
SAMNT AMNDER

BEOGOTA D.C.
BEOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BEOGOTA D.C.
BEOGOTA D.C.
BEOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.

BOGOTA D.C.

BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
FrAMNIZALES
FMOMNTERILA
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
CERETE
BOGOTA D.C.
“ILLA DEL ROSARIO
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.

BOGOTA D.C.

GRC-2026-140740
GRC-2026-140730
GRC-2026-140722
GRC-2026-140700
GRC-2026-133130
GRC-2026-133163
GRC-2026-133013
GRC-2026-133013
GRC-2026-135347
GRC-2026-135317

GRC-2026-1383830
GRC-2026-140353
GRC-2026-133736
GRC-2026-140055
GRC-2026-133737
GRC-2026-133723
GRC-2026-135634
GRC-2026-137332
GRC-2026-135435
GRC-2026-133431
GRC-2026-133351

GRC-2026-133333
GRC-2026-133317

GRC-2026-135030
GRC-2026-137323

GRC-2026-137306

Fuente: 20260630 RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.

1S/03/2026 13:27:15
15/03/2026 15:50:36
15/03/2026 11:42:37
12/03/2026 1T:31:05
13/02/2026 15:35:46

13/02/2026 14:30:15

1S/02/2026 10:35:11
1T/02/2026 11:55:06
16/02/2026 20:57:12
16/02/2026 14:01:52
06/03/2026 16:44:54
13/02/2026 11:26:26
05/03/2026 5:25:40
1270272026 1T:35:03
1270272026 1T:05:56
1WO2/2026 16:45:02
21012026 16:35:51
0S/02/2026 13:55:05
0370272026 11:55:07
05/02/2026 14:40:44
05/02/2026 12:01:45
040272026 16:13:34
2T/ION2026 14:35:23
21012026 15:55:12

1570172026 16:12:57

Imagen No. 3. Fecha de cierre anterior a la fecha de registro.

DEPARTAME
NTO

CORDOEA
NARIFO
SUCRE
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
L& GUAJIRA

L& GUAJIRA

TIERRALT A

ARBOLEDA

SAN MARCOS

BOGOTA D.C.

EOGOTA D.C.

RIOHACHA

RIOHACHA

No. TICKET
GRC-2026-133336

GRC-2026-140373
GRC-2026-140527
GRC-2026-1353386

GRC-2026-133377

GRC-2026-145450

GRC-2026-145083

Fuente: 20260630 RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.

04/03/2026 4:36:47
1810312026 T:57:28
110312026 5:10:58

16/02/2026 13:35:44

06/02/2026 12:33:43
25/05/2026 5:28:16

20/05/2026 3:06:05

1670372026 0:00:00
1670372026 0:00:00
1T/03/2026 0:00:00
16/03/2026 0:00:00
20/02/2026 0:00:00

20/02/2026 0:00:00

l 1S/02/2026 10:435:05 l 20/02/2026 0:00:00

* 1s/02/2026 0:00:00

150272026 0:00:00
20/02/2026 0:00:00
13/02/2026 0:00:00
0O7/03/2026 0:00:00
1670272026 0:00:00
06/03/2026 0:00:00
1320272026 0:00:00
1320272026 0:00:00
12/02/2026 0:00:00
22/01/2026 0:00:00
13/02/2026 0:00:00
1WO2/2026 0:00:00
06/02/2026 0:00:00
1WO2/2026 0:00:00
05/02/2026 0:00:00
JI0/012026 0:00:00
22/017/2026 0:00:00

1T/01/2026 0:00:00

F. CIERRE
03/03/2026 0:00:00

17/03/2026 0:00:00
10/03/2026 0:00:00
12/02/2026 0:00:00
05/02/2026 0:00:00
21/05/2026 0:00:00

19/05/2026 0:00:00
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Imagen No. 4. Fecha de cierre anterior a la fecha de solicitud.

BOGOTAD.C. BOGOTAD.C. GRC-2026-138586 16/02/2026 13:35:44  16/02/2026 0:00:00 03/03/2026 0:00:00 12{02¢2026 0:00:00
CORDOBA CERETE GRC-2026-140358 06/03/2026 16:44:34  OT/03/2026 0:00:00 06/03/2026 0:00:00

MNORTE DE YILLA DEL ROSARIO GRC-2026-140055 05/03/2026 §:25:40  06/03/2026 0:00:00 05/03/2026 0:00:00
SANTANDER

Fuente: 20260630_RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.

Imagen No. 5. Fecha de vencimiento anterior a la fecha de solicitud

DEPARTAME

CORDOEBA CERETE GRC-2026-140358 06/03/2026 16:44:34  OT/03/2026 0:00:00 06/03/2026 0:00:00 06/03/2026 0:00:00

MNORTE DE YILLA DEL ROSARIO GRC-2026-140055 05/03/2026 5:25:40  06/03/2026 0:00:00 05/03/2026 0:00:00 05/03/2026 0:00:00
SANTANDER

Fuente: 20260630_RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.

Imagen No. 6. Registros en estado “CERRADA” sin fecha de cierre.

BOGOTAD.C. BOGOTAD.C. 0:00:00 CORRESPONDENCIA 2026ER06 CERRADA 17/04/2026 0:00:00

NTO SOLICITUD SOLICITUD RADI = =
GRC-2026-14155 3:34:56

450
BOGOTAD.C. BOGOTAD.C. GRC: 10112026 15:01:50 0:00:00 CORREQ 2026ER00 CERRADA 2110112026 0:00:00

ELECTRONICO

o717
CAUCA ROSAS GRC-2026-145: 8:40:24 0:00:00 CORREOQ 2026ER10 CERRADA 12006/2026 0:00:00

ELECTRONICO 47
VALLE DEL CaLl GRC-2026-145033 16:34:47 0:00:00 CORREO 2026ER10 CERRADA 10/06/2026 0:00:00

CAUCA ELECTRONICO 355
BOGOTAD.C. BOGOTAD.C. GRC-2026-142521 110412026 15:03:01 1104 0:00:00 CORREO 2026ER08 CERRADA 13005/2026 0:00:00

ELECTRONICO

Fuente: 20260630_RPORTE_PQRSD_SIST_UNGRD.

Las situaciones identificadas corresponden a casos particulares que afectan la
secuencia logica y cronoldgica de algunos registros y pueden incidir en la
verificacion de la oportunidad, el calculo de términos y la trazabilidad de la gestion.

Por otra parte, la Oficina de Control Interno solicité al GRC informar las acciones de
mejora implementadas durante el primer semestre de 2026 orientadas al
fortalecimiento de la gestion del proceso PQRSD. En respuesta, mediante
comunicacion interna 20261E08832, el proceso informd la implementacion de
ajustes funcionales al sistema institucional, entre los que se encuentran:

e Calculo automatico de la fecha de vencimiento: Conforme a la fecha de
solicitud y al tipo de requerimiento, orientado a reducir errores en el
diligenciamiento de la informacién y favorecer el cumplimiento de los
términos legales.

¢ Identificacion del responsable de atencion desde la asignacién del
ticket: Como mecanismo para fortalecer la trazabilidad y el control de la
gestion.
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¢ Registro automatico de la fecha de solicitud desde la asignacién: Con
el propdsito de evitar inconsistencias derivadas del diligenciamiento manual.

¢ Generacion de notificaciones automaticas mediante correo electrénico:
Al responsable de atencidn al momento de la asignacion del ticket, orientada
a favorecer la gestion oportuna de las solicitudes.

e Configuracion del campo “Descripcion de la solicitud” como obligatorio
en el canal de pagina web: Con el fin de contar con informacién suficiente
desde el registro del requerimiento y reducir casos con descripciones
incompletas o insuficientes.

e Fortalecimiento de la trazabilidad de la informacién: Mediante mejoras
orientadas a facilitar la identificacion de responsables, estados y tiempos de
gestion en las diferentes etapas de la solicitud.

e Control de calidad de las respuestas: Respecto del cual el GRC informd
que reforzé la revisidn previa al envio al ciudadano, con el propésito de
minimizar errores y favorecer respuestas claras, completas y coherentes.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

Las acciones reportadas evidencian medidas adoptadas por el GRC para fortalecer
diferentes componentes de la gestidn del sistema PQRSD, particularmente aquellos
relacionados con la oportunidad, trazabilidad, identificaciéon de responsables,
completitud de la informacion y control del tramite.

Las situaciones identificadas evidencian la necesidad de fortalecer los controles de
validacién sobre la consistencia, integridad y trazabilidad de la informacién
registrada en el sistema PQRSD. Al respecto, el articulo 2 de la Ley 87 de 1993
establece como uno de los objetivos del Sistema de Control Interno asegurar la
oportunidad y confiabilidad de la informacion y de sus registros, mientras que el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestidon contempla la disponibilidad de
informacion integra y confiable como elemento necesario para el analisis, la toma
de decisiones y el mejoramiento de la gestion.

En relacion con las variables verificadas por la OCI, varias de las mejoras
informadas por el GRC guardan correspondencia con las situaciones identificadas
durante el presente seguimiento, particularmente las asociadas al registro de fechas
y a la trazabilidad de la informacién. No obstante, dado que aun se identificaron
casos con diferencias en la secuencia cronoldgica y en el estado de algunos
registros, se considera pertinente que el GRC, con el acompanamiento técnico que
corresponda, analice sus causas, verifique la efectividad de los controles y ajustes
implementados y adopte las acciones necesarias para prevenir su recurrencia.
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7.8 DISTRIBUCION POR NIVEL Y DEPENDENCIA DE LAS PQRSD RADICADAS
DURANTE EL SEMESTRE.

Sistema Nacional de Gestién del Riesgo de Desastres

Durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2026, la
Oficina de Control Interno analizé la distribucion de las PQRSD de acuerdo con el
area asignada para su gestion, tomando como base la informacién contenida en
20260630_PQRSD_ENEROO01_JUNIO30.

Para efectos del analisis, se consideraron como requerimientos de primer nivel
aquellos gestionados por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y como
requerimientos de segundo nivel aquellos asignados a las demas dependencias de
la Entidad.

Tabla No. 8. Distribucién por nivel y dependencia de las PQRSD radicadas durante el
primer semestre de 2026.

NIVEL AREA ASIGNADA EN TIEMPO VENCIDO  TOTAL
GRUPO DE APOYO ADMINISTRATIVO 2 2
GRUPO DE APOYO FINANCIERO Y CONTABLE 2 2
GRUPO DE CONTRATACION 2 5 7
GRUPO DE TALENTO HUMANO 3 5 8
GRUPO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 1 1
SEGUNDO NIVEL OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES , 1 1 2
OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION 1 b 7
SECRETARIA GENERAL 2 1 3
SUBDIRECCION DE REDUCCION DELRIESGO 25 2 51
SUBDIRECCION DE CONOCIMIENTO DELRIESGO b 13 19
SUBDIRECCION DE MANEJO DE DESASTRES 18 29 47
SUBDIRECCION GENERAL 16 30 46
PRIMER NIVEL  |GRUPO DE RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO 10460 49 10509
TOTAL 10.537 167 10.704

Fuente: Base 20260630_PQRSD_ENEROO01_JUNIO30. Célculos OCI.

De acuerdo con la informacion analizada en la tabla No. 8, de los 10.704
requerimientos gestionados durante el primer semestre de 2026, 10.509,
equivalentes al 98,18%, fueron gestionados en primer nivel por el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano, mientras que 195, correspondientes al 1,82%,
fueron asignados a dependencias de segundo nivel.

Respecto de los requerimientos gestionados directamente por el GRC en primer
nivel, 10.460 fueron atendidos dentro del término y 49 registraron vencimiento, lo
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que representa niveles de oportunidad y vencimiento del 99,53% y 0,47%,
respectivamente.

ST DR UNGRD

En contraste, de los 195 requerimientos asignados a dependencias de segundo
nivel, 77 fueron atendidos dentro del término y 118 registraron vencimiento,
equivalentes al 39,49% y 60,51%, respectivamente. Lo anterior evidencia que la
mayor concentracion de vencimientos se presentd en los requerimientos cuya
gestion requirié la intervencion de dependencias de segundo nivel.

Entre las dependencias de segundo nivel con mayor numero de requerimientos
vencidos se encuentran la Subdireccion General, con 30 casos; la Subdireccion de
Manejo de Desastres, con 29; y la Subdireccién de Reduccion del Riesgo, con 26.

En este sentido, la OCI considera pertinente fortalecer el seguimiento a los
requerimientos de segundo nivel y la articulacién entre el GRC y las dependencias
responsables de suministrar insumos o emitir respuesta, con el fin de favorecer el
cumplimiento de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y prevenir la
acumulacion de solicitudes vencidas.

7.9 PQRSD TRASLADADAS POR COMPETENCIA DURANTE EL SEMESTRE.

La Oficina de Control Interno realizé la revisién de la informacion relacionada con
los requerimientos trasladados por competencia durante el periodo comprendido
entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2026, tomando como referencia la base
20260630_PQRSD_ENEROO01_JUNIO30 y los informes trimestrales publicados por
el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano.

De acuerdo con el informe correspondiente al primer trimestre de 2026, el GRC
indicd que las consultas relacionadas con tematicas que no eran competencia de la
Unidad, previa notificacién al ciudadano, fueron trasladadas a las entidades
correspondientes y representaron el 13,4 % de los requerimientos gestionados
durante el periodo.

Para el segundo trimestre de 2026, el GRC reporté 715 traslados por competencia,
equivalentes al 11 % de los requerimientos gestionados durante dicho periodo.

Frente a la forma de registro de esta informacién, en seguimientos anteriores el
GRC inform¢ a la OCI que los traslados por competencia son identificados a través
del campo “Observaciones” del sistema institucional PQRSD. Este criterio fue tenido
en cuenta en el presente ejercicio, por cuanto dicho campo contiene informacién
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descriptiva asociada a la remision de solicitudes a otras entidades cuando la
UNGRD no es competente para su atencion.

En consecuencia, para este numeral la OCI tomé como referencia la informacion
reportada por el GRC en sus informes trimestrales y la metodologia de registro
previamente aclarada por el proceso, sin formular una observacién adicional frente
a este aspecto.

7.10 MECANISMOS DE CONTROL Y MONITOREO PARA EL SEGUIMIENTO A
LOS TERMINOS DE RESPUESTA POR EL GRC.

La Oficina de Control Interno solicité al Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
informar los mecanismos de control y monitoreo implementados para el seguimiento
al cumplimiento de los términos de respuesta establecidos en la Ley 1755 de 2015,
indicando responsables, periodicidad del seguimiento y herramientas utilizadas.

Mediante comunicacion interna 20261E08832, el GRC informé que durante el primer
semestre de 2026 aplico los siguientes mecanismos:

Tabla No. 9. Mecanismos de control y monitoreo reportados por el GRC.
PERIODICIDAD /

MECANISMO DESCRIPCION

HERRAMIENTA

Revisiones aleatorias a los tickets asignados a
los responsables de respuesta, con el
propésito de verificar su gestion oportuna y el
cumplimiento de los tiempos establecidos para
la atencién de las PQRSD.

Revision aleatoria en el
sistema PQRSD.

Controles a tickets
asignados

Revision de los casos de segundo nivel que
Monitoreo del gestor de  |requieren escalamiento, con el fin de efectuar
correspondencia seguimiento a su tramite dentro de los plazos
definidos.

Diaria — SIGOB.

Seguimiento a los casos elevados a las
diferentes areas de la Entidad, orientado a
verificar su atencién y prevenir vencimientos.

Semanal — correo
electronico.

Seguimiento a casos de
segundo nivel

Fuente: Comunicacion interna 2026/E08832.
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De acuerdo con lo informado por el GRC, estos mecanismos estan orientados al
seguimiento de los tickets asignados y, particularmente, a los requerimientos de
segundo nivel que requieren gestion por parte de otras dependencias de la Entidad.

TR DR A UNGRD

En el analisis realizado por la OCI para el periodo evaluado se identificaron 167
PQRSD con vencimiento, de las cuales 22 se encontraban pendientes de respuesta
del area consultada, situacion analizada en los numerales anteriores del presente
informe.

En este sentido, se considera pertinente mantener la aplicacion de los mecanismos
de seguimiento reportados, con especial atencion a los casos proximos a vencer y
a aquellos que requieren gestion de dependencias de segundo nivel, con el fin de
fortalecer la oportunidad en la atencion de las PQRSD.

7.11 INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO DE ATENCION AL
CIUDADANO.

La Oficina de Control Interno solicité al Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
informar los indicadores de gestion utilizados para evaluar el desempefio del
proceso de atencién al ciudadano durante el primer semestre de 2026, indicando
metas, resultados y analisis.

Mediante comunicaciéon interna 2026IE08832, el GRC informd los resultados
correspondientes a los indicadores “PQRSD Resueltas” y “Oportunidad en el
Servicio”, ambos con una meta establecida del 85%. Para el primer semestre de
2026, el proceso reporté promedios de 98,3% y 99,6%, respectivamente.

Con el propdsito de contrastar la informacion semestral reportada, la OCI revisoé los
resultados publicados por el GRC en los informes correspondientes al primer y
segundo trimestre de 2026:

Tabla No. 10. Comparativo de indicadores de gestion reportados por el GRC.
INDICADOR FORMULA META PROMEDIO | DIFERENCIAFRENTE ALA

SEMESTRE 2026 META
(PQRSD con respuesta / Total . .
PQRSD Resueltas PQRSD presentadas) * 100 85% 98,3% 133P.P
. (Requerimientos atendidos
ggrc\);tcl:(r)udad end oportunamente / Requerimientos 85% 99,6% 146PP
atendidos) x 100

Fuente: Informes de Gestién GRC | y Il trimestre de 2026 y comunicacién interna 20261E08832. Célculos OCI.
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Los resultados muestran que durante el primer semestre de 2026 ambos
indicadores se ubicaron por encima de las metas establecidas. El indicador “PQRSD
Resueltas” superé la meta en 13,30 puntos porcentuales, mientras que
“Oportunidad en el Servicio” la superd en 14,60 puntos porcentuales.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

Los informes trimestrales publicados por el GRC igualmente dan cuenta de un
comportamiento superior a las metas previstas para estos indicadores durante el
periodo evaluado. No obstante, para efectos del presente seguimiento, la OCl tomo
como referencia los resultados semestrales consolidados informados oficialmente
mediante la comunicaciéon 2026IE08832, evitando reproducir las mediciones
periddicas ya desarrolladas por el proceso.

Frente al indicador “Oportunidad en el Servicio”, cuyo resultado semestral reportado
por el GRC fue del 99,6%, la OCI efectud un contraste con los resultados obtenidos
en el numeral 7.8. De los 10.509 requerimientos gestionados directamente por el
GRC en primer nivel, 10.460 fueron atendidos dentro del término y 49 registraron
vencimiento, lo que representa una oportunidad del 99,53%, resultado que guarda
relacion con el porcentaje reportado por el proceso.

Al analizar la totalidad de los 10.704 requerimientos gestionados durante el
semestre, se identificaron 10.537 atendidos dentro del término y 167 vencidos,
equivalentes a una oportunidad global del 98,44% y un vencimiento del 1,56%.

La desagregacion por nivel evidencia que la principal concentracién de
vencimientos se presentd en los requerimientos de segundo nivel: de 195 casos
asignados a otras dependencias, 77 fueron atendidos dentro del término y 118
registraron vencimiento, equivalentes al 39,49% y 60,51%, respectivamente.

En conclusion, los indicadores reportados por el GRC para el primer semestre de
2026 presentaron resultados superiores a las metas establecidas. No obstante, el
analisis efectuado por la OCI evidencia la importancia de complementar su lectura
con los resultados globales y por nivel de atencién, especialmente frente a la
concentracion de vencimientos identificada en segundo nivel.

7.12 CAPACITACIONES Y ACTIVIDADES DE FORTALECIMIENTO PARA LA
GESTION DE PQRSD.

La Oficina de Control Interno solicité al Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
remitir evidencia de las capacitaciones o actividades de fortalecimiento institucional
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dirigidas a los funcionarios o contratistas responsables de la gestion de PQRSD
durante el primer semestre de 2026.

Mediante comunicacién interna 20261E08832 del 03 de septiembre de 2026, el GRC
informo la realizacién de espacios mensuales denominados “GRC ; Cémo vamos?”,
orientados a la socializaciéon de novedades, avances en la gestion, lineamientos
institucionales y retroalimentacion frente a la operacion del proceso.

Como soporte de lo informado, el GRC remitié las presentaciones correspondientes
a los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo y junio de 2026, asi como los
respectivos registros de asistencia. La OCI verificd la existencia de soportes de
reuniéon para los seis meses del periodo evaluado, evidenciandose continuidad
mensual en el desarrollo de estos espacios.

Tabla No. 11. Evidencias de los espacios “GRC ;Cémo vamos?” — primer semestre
de 2026.
FECHA DEL

ESPACIO EVIDENCIA REVISADA
SOPORTADA

Presentacién “GRC ¢ COmo vamos? —Enero 2026”

Enero 22/01/2026 . .
y registro de asistentes

Presentacién “GRC ¢ COmo vamos? — Febrero

Febrero 12/02/2026 " , i
2026” y registro de asistentes

Presentacion “GRC ¢ COmo vamos? — Marzo 2026”

Marzo 12/03/2026 . .
y registro de asistentes

Presentaciéon “GRC ¢Cdmo vamos? —Abril 2026” y

Abril 15/04/2026 . .
registro de asistentes

Presentacion “GRC ¢ Cdmo vamos? — Mayo 2026”

Mayo 14/05/2026
y /05/ y registro de asistentes

Presentacion “GRC ¢ Cd6mo vamos? —Junio 2026”

Junio 17/06/2026 . .
y registro de asistentes

Fuente: Presentaciones mensuales y registros de asistencia “GRC ;Cémo vamos?” remitidos por el GRC.

La revision de las presentaciones permitid evidenciar que estos espacios fueron
utilizados para efectuar seguimiento a diferentes componentes de la gestion del
GRC. En materia de Servicio al Ciudadano y gestion de PQRSD, se presentaron
periodicamente resultados de gestion, tiempos de atencidn, casos vencidos,
solicitudes de segundo nivel, canales de recepcién y situaciones identificadas
durante la operacion. Por ejemplo, en enero se socializaron acciones relacionadas
con la revision diaria de SIGOB, alertas a responsables de tickets, mesas de trabajo
con las areas y actualizacién de enlaces PQRSD.
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Asi mismo, las presentaciones evidencian que el ejercicio permitié identificar y
socializar aspectos susceptibles de atencion durante la operacion. En febrero se
registraron, entre los riesgos analizados, casos vencidos y situaciones relacionadas
con el diligenciamiento de fechas en el sistema PQRSD; en marzo se incluyeron
aspectos asociados al diligenciamiento de observaciones y cierre; y en mayo se
analizaron, entre otros, casos de segundo nivel elevados varios dias habiles
después de la recepcion de la peticion.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

Adicionalmente, los espacios abordaron componentes complementarios del
proceso, entre ellos transparencia, participacion ciudadana, planeacion estratégica,
componente juridico, comunicaciones, gestién administrativa y financiera y gestiéon
documental. También se evidenciaron acciones orientadas al fortalecimiento de la
atencion con enfoque diferencial y a la planeacion de espacios formativos para el
equipo del GRC.

Lo anterior guarda correspondencia con los informes trimestrales del GRC, en los
cuales se reportd un ciclo de capacitaciones para el fortalecimiento de competencias
de los colaboradores que apoyan la gestion de los canales de atencion.

Frente al seguimiento anterior, en el cual la OCI recomendoé continuar fortaleciendo
las actividades de capacitacion, acompanamiento e induccion dirigidas a los
servidores y contratistas responsables de la gestion de PQRSD, la evidencia
revisada durante el presente seguimiento permite observar continuidad en la
realizacidon mensual de espacios de socializacion, seguimiento y retroalimentacion
durante el primer semestre de 2026.

En consecuencia, la OCI considera que los espacios “GRC ;Cdémo vamos?”
constituyen una practica de fortalecimiento interno que permite integrar el
seguimiento a la operacion con la socializacion de resultados, alertas, novedades y
lineamientos del proceso. Se recomienda mantener su periodicidad y continuar
utilizando estos espacios para retroalimentar al equipo frente a las situaciones
identificadas tanto por el propio proceso como en los ejercicios de seguimiento
institucional.

8. CONTROLES ESTABLECIDOS.

El Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano cuenta con una estructura de
controles conformada por la caracterizacién del proceso, procedimientos y
protocolos de atencién, como se observa a continuacion:
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. CARACTERIZACION (FR-1300-SIPG-54-03): Al corte del 30 de junio de

2026, se mantiene la versién cuya ultima actualizacion data del 29/08/2022.

PROCEDIMIENTO ATENCION PRESENCIAL (PR-1607-RC-02-01): Ultima
actualizacion del procedimiento el 30/07/2025.

PROCEDIMIENTO ATENCION VIRTUAL (PR-1607-RC-03-01): Ultima
actualizacion del procedimiento el 30/07/2025.

PROCEDIMIENTO ATENCION TELEFONICA (PR-1607-RC-04): Ultima
actualizacion del procedimiento el 30/07/2025.

Ademas, el proceso cuenta con los siguientes protocolos de atencién 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 atencién 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 actualizacidn 21/08/2024.

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

PT-1607-RC-05_1 Protocolo Para Atencion De Primer Nivel En
Cooperacion Internacional: Ultima actualizacién 21/08/2024.

PT-1607-RC-06_1 Protocolo Para Atencion De Primer Nivel Gestién
Juridica: Ultima actualizacién 21/08/2024.

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

Saber En Gestion Del Riesgo: Ultima actualizacion 21/08/2024.

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

De Talento Humano: Ultima actualizaciéon 21/08/2024.
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9. PT-1600-RC-07-07_7 Protocolo para atencién de primer nivel en
reduccién del riesgo: Ultima actualizacion 21/08/2024. No esta publicado
en la web.

Durante la validacion efectuada por la OCI se evidencié que los protocolos que en
el seguimiento anterior presentaban dificultades de visualizacién actualmente se
encuentran disponibles para consulta. No obstante, continia pendiente la
publicacion del PT-1600-RC-07-07_7 Protocolo para atencién de primer nivel en
Reduccidén del Riesgo. En el seguimiento anterior ya se habia identificado que este
protocolo no se encontraba publicado.

Mediante comunicacion interna 2026IE08832, el GRC informo la actualizacion de la
caracterizacion, los procedimientos de atencion presencial, virtual y telefénica y dos
formatos asociados al proceso. Sin embargo, teniendo en cuenta que dichas
actualizaciones fueron realizadas el 27 de julio de 2026, corresponden a un periodo
posterior al corte del presente seguimiento y, por tanto, no se consideran para la
evaluacion del primer semestre de 2026.

En consecuencia, al 30 de junio de 2026 se observa mejora frente a la disponibilidad
y visualizacion de los protocolos consultados; sin embargo, continua pendiente la
publicacion del protocolo de primer nivel correspondiente a Reduccion del Riesgo.

9. RIESGOS IDENTIFICADOS.

De acuerdo con los resultados del seguimiento, la Oficina de Control Interno
consulté el Mapa de Riesgos y Oportunidades 2026, en el cual el proceso de
Relacionamiento con el Ciudadano tiene identificados los riesgos Nos. 99, 100 y
101:
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Tabla No. 12. Riesgos del proceso de Relacionamiento con el Ciudadano.

MAPA INSTITUCIONAL DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

RIESGO RIESGO
2026 INHERENTE RESIDUAL
Incumplimiento en los plazos establecidos para la emision 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 Atencidén 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 Atenciéon al Ciudadano no es informada al
respecto.
4. Incumplimiento del Procedimiento establecido para atencién de consultas de segundof_,

oo nivel por parte de las dependencias consultadas (remiten la respuesta directamente al Ricsgo 32 —Zona
ciudadano y se pierde la trazabilidad de la gestién), lo que PUEDE OCASIONAR acciones| "2 Riesgo Alta
disciplinarias para funcionarios, acciones legales contra la entidad por parte de los
ciudadanos, afectacién de laimagen 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 Atencidn al Ciudadano, lo que puede ocasionar
reprocesos y disminucidon en la capacidad de respuesta de la entidad frente a los picos de
atencidn que se presenten.

6. Incumplimiento en los Procedimientos para gestidn 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 gestion 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 48 —Zona

100 generando inconsistencias en el cierre de los requerimientos y afectando la trazabilidad. Ricsgo 32 —Zona
2. Errores u omisiones en el diligencimiento de la informacion en el Sistema PQRSD por Extrema Riesgo Alta
parte del equipo de trabajo de la Oficina de Atencidn al Ciudadano.

3. Fallas en la herramienta PQRSD al momento del cargue y/o reporte de la informacion.

Lo anterior PUEDE OCASIONAR pérdida de trazabilidad dificultando las consultas para

entes de control, otras areas de la entidad y usuarios lo que podria generar acciones

legales contra la entidad y/o sanciones.

Falla general del Sisterma PQRSD DEBIDO A:

1. Falta de actualizacidn y/o mantenimiento.

2. Falla en los servidores que soportan la operacion del sistema. 60 —Zona 40 —Zona

101 3. Falla en el suministro de internet. Riesgo Riesgo

Extrema Extrema
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.

Fuente: Mapa de Riesgos y Oportunidades 2026 — UNGRD.

Los resultados del presente seguimiento guardan relacion principalmente con los
Riesgos 99 y 100. Frente al Riesgo 99, la OCI identific6 167 PQRSD con
vencimiento, equivalentes al 1,56 % del universo analizado, de las cuales 22 se
encontraban pendientes de respuesta del area consultada. Este resultado guarda
relacion con una de las causas contempladas institucionalmente para el riesgo,
asociada al retraso en las respuestas de segundo nivel.

Respecto del Riesgo 100, las situaciones identificadas en el numeral 7.7
relacionadas con la secuencia cronolégica de fechas y estados del tramite guardan
relacién con las causas previstas en el mapa frente a errores u omisiones en el
diligenciamiento de la informacién y trazabilidad de la gestion.
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En relacién con el Riesgo 101, durante el seguimiento no se identificaron situaciones
que permitan asociar los resultados obtenidos con una falla general del sistema
PQRSD.

Mediante comunicacién interna 20261E08832, el Grupo de Relacionamiento con el
Ciudadano inform6é que adjuntaba el seguimiento correspondiente al | y I
cuatrimestre del Mapa de Riesgos y Oportunidades, incluyendo el seguimiento
especifico al Riesgo No. 99. No obstante, dicho soporte no fue identificado dentro
de los anexos remitidos y revisados por la OCI.

ST DR UNGRD

Con el fin de complementar la verificacion, la Oficina de Control Interno consulto el
Mapa de Riesgos y Oportunidades publicado por la UNGRD en su portal
institucional, a partir del cual se incorporé al presente informe la informacion
correspondiente a los riesgos asociados a la gestion de PQRSD.

En consecuencia, el analisis presentado se sustenta en la informacion institucional
publicada y disponible para consulta, dejando constancia de que el soporte
especifico anunciado en la comunicacion 2026I1E08832 no fue remitido dentro de
los anexos revisados.

10. CONCLUSIONES.

Con base en el analisis documental, estadistico y operativo realizado sobre la
gestion de PQRSD correspondiente al primer semestre de 2026, la Oficina de
Control Interno concluye:

1. Durante el periodo evaluado se identificaron 10.782 tickets registrados en el
aplicativo institucional PQRSD, de los cuales 10.704 correspondieron a
requerimientos gestionados y 78 a tickets anulados del periodo, permitiendo
conciliar el universo entre la descarga directa del sistema y la base
consolidada suministrada por el GRC. No obstante, los informes trimestrales
publicados reportaron 10.706 requerimientos, presentandose una diferencia
de 2 registros frente a la base consolidada; adicionalmente, la base de tickets
anulados incluyé 5 registros con fecha de solicitud de julio de 2025.

2. De los 10.704 requerimientos gestionados, 10.537 no registraron
vencimiento, equivalentes al 98,44 %, mientras que 167 registraron
vencimiento, correspondientes al 1,56 %. El analisis por nivel evidencié que
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49 de los 10.509 requerimientos gestionados en primer nivel registraron
vencimiento (0,47 %), mientras que en segundo nivel se identificaron 118
vencimientos sobre 195 requerimientos asignados (60,51 %). Del total de
requerimientos vencidos, 145 se encontraban cerrados y 22 permanecian
pendientes de respuesta del area consultada al momento de la revisién.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

3. En materia de consistencia y trazabilidad, la OCI identificé casos
relacionados con diferencias en la secuencia cronolégica de fechas y estados
registrados en el sistema PQRSD. Frente a estas situaciones, el GRC reporto
acciones de mejora orientadas al fortalecimiento del registro de fechas,
identificacion de responsables, notificaciones, campos obligatorios vy
trazabilidad de la gestiébn, por lo que resulta pertinente mantener el
seguimiento a la efectividad de los controles y ajustes implementados.

4. El GRC reporté mecanismos de control y monitoreo mediante revisiones
aleatorias de tickets, seguimiento diario a través de SIGOB y seguimiento
semanal a casos de segundo nivel. Asi mismo, los indicadores “PQRSD
Resueltas” y “Oportunidad en el Servicio” registraron resultados semestrales
de 98,3 % y 99,6 %, respectivamente, superiores a la meta establecida del
85 %. No obstante, el resultado del indicador “Oportunidad en el Servicio”
debe interpretarse de manera complementaria con el analisis efectuado por
la OCI, considerando que en segundo nivel se identificaron 118
requerimientos vencidos de 195 asignados, equivalentes al 60,51 % de dicho
universo.

5. Frente a las acciones de fortalecimiento institucional, se verifico la realizacion
mensual de los espacios “GRC ;Cdémo vamos?” durante enero a junio de
2026, en los cuales se abordaron resultados de gestidn, tiempos de atencion,
casos vencidos, requerimientos de segundo nivel y situaciones operativas
del proceso.

6. En relaciéon con los controles documentales, se evidencié mejora en la
disponibilidad y visualizacion de los protocolos que anteriormente
presentaban dificultades de consulta; sin embargo, continia pendiente la
publicacién del PT-1600-RC-07-07_7 Protocolo para atencién de primer nivel
en Reduccion del Riesgo. Las actualizaciones documentales informadas por
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el GRC con fecha 27 de julio de 2026 corresponden a un periodo posterior al
corte del presente seguimiento.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

7. Los resultados del seguimiento guardan relacion principalmente con los
Riesgos 99 y 100 del proceso de Relacionamiento con el Ciudadano,
asociados al cumplimiento de términos de respuesta y a la trazabilidad de la
informacion. Para el Riesgo 101 no se identificaron situaciones que permitan
asociar los resultados obtenidos con una falla general del sistema PQRSD.
Asi mismo, aunque el GRC informd la remision del seguimiento al Riesgo 99,
dicho soporte no fue identificado entre los anexos disponibles para el
ejercicio.

11. RECOMENDACIONES.

Con fundamento en los resultados obtenidos durante el seguimiento, la Oficina de
Control Interno recomienda:

1. Mantener y fortalecer los mecanismos de seguimiento a los términos de
respuesta, con especial atencion a los requerimientos de segundo nivel, los
casos proximos a vencer y aquellos que permanezcan pendientes de
respuesta por parte de las dependencias consultadas. Asi mismo, evaluar la
conveniencia de implementar alertas preventivas que faciliten su atencién
antes del vencimiento del término aplicable.

2. Fortalecer los controles de validacion sobre la informacion registrada en el
sistema PQRSD, especialmente en los campos relacionados con fechas,
estados del tramite y demas variables que inciden en la consistencia y
trazabilidad de la informacion. Asi mismo, analizar las causas de las
diferencias identificadas, con el acompafiamiento técnico que corresponda,
y verificar la efectividad de los controles y ajustes implementados.

3. Fortalecer la conciliaciéon previa de la informacién utilizada para la
elaboracién de informes y reportes estadisticos, de manera que exista
correspondencia entre la base consolidada, los tickets anulados y las cifras
publicadas, incluyendo controles sobre el periodo de corte de la informacién.
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4. Evaluar técnicamente la pertinencia de complementar el indicador
“Oportunidad en el Servicio”, de manera que, ademas de la medicién sobre
los requerimientos atendidos, permita analizar el comportamiento de los
vencimientos sobre el universo total gestionado y, de forma diferenciada, los
requerimientos de segundo nivel.

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

5. Gestionar la publicacion del PT-1600-RC-07-07_7 Protocolo para atencion
de primer nivel en Reducciéon del Riesgo, con el fin de garantizar su
disponibilidad para consulta.

6. Mantener el seguimiento a los Riesgos 99, 100 y 101 y a la efectividad de
sus controles, incorporando los resultados relacionados con oportunidad,
trazabilidad y funcionamiento del sistema identificados en los ejercicios de
seguimiento de la OCI, y garantizando la disponibilidad de los soportes que
evidencien el monitoreo efectuado.

7. Establecer y fortalecer los mecanismos de identificacion, clasificacion y
seguimiento de las peticiones que requieran atencion prioritaria, de
conformidad con el articulo 20 de la Ley 1755 de 2015, garantizando su
tramite preferente cuando estén orientadas a evitar un perjuicio irremediable
y la adopcion inmediata de las medidas de urgencia que correspondan
cuando, por razones de salud o seguridad personal, se encuentre en peligro
inminente la vida o la integridad del peticionario. Asi mismo, establecer
controles que aseguren su adecuada trazabilidad y atencidén oportuna en el
sistema institucional PQRSD y evaluar la adopcién de un término interno
maximo de tres (3) dias habiles para la gestion prioritaria de estos casos, sin
perjuicio de la obligacion de adoptar de inmediato las medidas de urgencia
cuando se configuren los supuestos previstos en el articulo 20 de la Ley 1755
de 2015.

8. Mantener actualizado el formato FR-1400-OCI-22_05 “Formato Matriz de
Seguimiento Recomendaciones”, con el fin de registrar y realizar seguimiento
a las recomendaciones formuladas por la Oficina de Control Interno en los
informes de evaluacion y seguimiento, y disponer de informacion actualizada
cuando sea requerida por esta Oficina.
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12. PAPELES DE TRABAJO
Para la elaboracién del presente informe se utilizaron los documentos y papeles de
trabajo recopilados y elaborados durante el desarrollo del seguimiento, los cuales
constituyen parte fundamental de los soportes de la evaluacion realizada y se
encuentran archivados en la Oficina de Control Interno.

Los papeles de trabajo contienen la informacién suministrada por el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano, las bases de datos analizadas, la informacion
descargada del sistema institucional PQRSD, la lista de chequeo FR-1400-OClI-
29 01, los analisis y cruces efectuados, los soportes documentales, los reportes de
indicadores, las evidencias de seguimiento, control y fortalecimiento institucional, y
demas elementos utilizados para sustentar las observaciones, conclusiones y
recomendaciones contenidas en el presente informe.

En este sentido, corresponde a las areas involucradas efectuar seguimiento a las
situaciones identificadas y adelantar, en el marco del principio de autocontrol, las
acciones que resulten pertinentes para fortalecer la gestion de las PQRSD y atender
las oportunidades de mejora senaladas por la Oficina de Control Interno.

Los papeles de trabajo y demas soportes del seguimiento reposan en el expediente
documental correspondiente de la Oficina de Control Interno, de conformidad con
las Tablas de Retenciéon Documental vigentes.

13. PLAN DE MEJORAMIENTO

Agradecemos la atencidn 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
materializacién de riesgos, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
recepcion del informe.

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

Cabe resaltar que, debido a las limitaciones inherentes a cualquier estructura de
control interno, pueden presentarse errores o situaciones que no hayan sido
identificadas durante la ejecucion de los procedimientos de evaluacion y
seguimiento previamente definidos por la Oficina de Control Interno.

El Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano es responsable de establecer y
mantener controles adecuados sobre la gestion de las PQRSD y de prevenir y
gestionar las situaciones que puedan afectar el cumplimiento de sus objetivos, de
acuerdo con los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion y el
esquema de lineas de defensa.

Asi mismo, corresponde al GRC garantizar que la informacién suministrada para el
desarrollo del presente seguimiento sea oportuna, completa, integra, consistente y
actualizada, asi como informar cualquier situacion relevante que pueda incidir en
los resultados del ejercicio.

El presente informe se emite en cumplimiento de las funciones asignadas a la
Oficina de Control Interno y refleja el compromiso institucional con la transparencia,
la adecuada atencion a la ciudadania, la oportunidad en la gestién de las PQRSD,
la confiabilidad de la informacion y la mejora continua del proceso.

Cordialmente,
QM‘MM/;%ETN %

DIANA MABEL MONTOY

Jefe Oficina Control Interno

Elaborado por: Leidy Johana Cartagena Benitez- Profesional Especializado OCI. “0 Cotops
Revisado y aprobado: Diana Mabel Montoya Reina. K
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