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DESTINATARIOS:

= Rangel Giovani Yule Zape, Director General.

= Jaqueline Campos Rincén, Secretaria General (E).

= Aura Patricia Bolivar Jaime, Subdirectora General.

= Martha Liliana Arévalo, Directora Territorial sede Chocé (E).
= José Alberto Kunzell Jiménez, Director Juridico (E).

= Wilson Zapata, Jefe Oficina Asesora de Planeacion.

= Carlos Alberto De la Ossa Hurtado, Jefe Oficina de Tecnologias de la Informacién.

RESPONSABLE DEL INFORME:

= Claudia Marcela Pinzén Martinez, Jefe Oficina de Control Interno.

EQUIPO AUDITOR:

= Angie Lizeth Camacho Gordillo, Contratista, Oficina de Control Interno.
= Sergio Ivan Rojas Hernandez, Contratista, Oficina de Control Interno.

= German Andrés Martinez Mateus, Funcionario, Oficina de Control Interno.

OBJETIVO(S):

Evaluar el grado de cumplimiento de la normatividad vigente aplicable a la Atencion al
Ciudadano y Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (en adelante PQRSDF) por parte de la Unidad Administrativa Especial de
Gestidon de Restitucion de Tierras Despojadas (en adelante UAEGRTD), de conformidad con
lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

ALCANCE:

El alcance de la auditoria contemplé la verificacion del cumplimiento de lineamientos vy
estandares aplicables a la Atencién al Ciudadano y Gestion de PQRSDF, en el periodo
comprendido entre el 01 de enero a 30 de junio de 2026 (primer semestre).

Nota: El establecimiento de esta fecha de corte no limita la facultad de la Oficina de Control
Interno para pronunciarse sobre hechos posteriores que, por su grado de materialidad deban
ser revelados.

LIMITACION:

El proceso auditor no presentd limitaciones, dado que abordé todas las actividades previstas
dentro del programa de auditoria.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerara como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o
uso. Si desea consultar la version vigente y controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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CRITERIOS:

Constitucion Politica de Colombia 1991, articulo 86.

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’.

Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”, articulo 7. “Deberes de las autoridades en la atencion al
publico”.

Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
personales”, articulo 12. “Deber de informar al Titular’.

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la informaciéon Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”, articulo 11.
“Informacién minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del
sujeto obligado”.

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’.

Decreto 2591 de 1991 “Por el cual se reglamenta la accion de tutela consagrada en el
articulo 86 de la Constitucion Politica”.

Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones”.

Decreto 1166 de 2016 “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’.

Resolucién interna No 00055 de 2025 “Por medio de la cual se ajustan y agrupan los Grupos
Internos de Trabajo del Nivel Central y Territorial de la Unidad Administrativa Especial de
Gestion de Tierras Despojadas, se determinan sus funciones y se dictan otras
disposiciones”

Politica de Atencion y Servicio a la Ciudadania, Version 2 (cédigo AC-ES-02)

Politica de tratamiento de datos personales, Version 3 (codigo GT-ES-04)

METODOLOGIA EMPLEADA:

En atencion a los lineamientos normativos y procedimentales aplicables a las Oficinas de
Control Interno, este trabajo de auditoria interna aplicé un enfoque sistematico que abarcé tres
(3) fases (planeacion, ejecucion y comunicacion). A partir de lo cual, para el desarrollo del
proceso evaluativo, se llevaron a cabo las siguientes actividades:

Mediante memorando interno N° 202611000071763 de fecha 10 de junio de 2026, se
informé a la Secretaria General el inicio de la evaluacién del cumplimiento de las acciones
definidas por la UAEGRTD para la atencion al ciudadano y Gestion de PQRSDF.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerara como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o
uso. Si desea consultar la version vigente y controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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» Enlafase de planeacién se documentd el programa de trabajo para las etapas de ejecucién
y comunicacion.

» En la fase de ejecucion, se llevd a cabo la verificacion del cumplimiento de la normatividad
vigente en materia de Atencion al Ciudadano y Gestion de PQRSDF, fundamentado en el
analisis de la informacion registrada en el sistema de informacion STRATEGOS, la pagina
web de la UAEGRTD y la documentacién suministrada por parte del Grupo de Gestién en
Atencion y Servicios a la Ciudadania, de conformidad con el programa de trabajo aprobado.

= Finalmente, los resultados derivados del proceso evaluativo fueron comunicados a los
designados para atender el trabajo de auditoria mediante correo electronico del 16 de julio
de 2026 y en mesa de trabajo realizada en la misma fecha.

DESCRIPCION DEL TRABAJO REALIZADO

De conformidad con el plan Anual de Auditoria de la vigencia 2026, aprobado por el Comité
Institucional de Coordinaciéon del Sistema de Control Interno de la UAEGRTD, y en el marco
de lo establecido 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”, articulo 76. “Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos”, en
el cual se establece que %(...) La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad
un informe semestral sobre el particular (...)", la Oficina de Control Interno de la UAEGRTD
llevé a cabo la verificacion de la existencia y/o aplicacion de los lineamientos basicos que se
deben cumplir en la gestion de PQRSD, asi como en las demas actividades asociadas a la
atencion de la ciudadania, a partir de la informacion puesta a disposicidn de esta Oficina y el
resultado de las indagaciones realizadas a los responsables de atender el proceso auditor.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos:

1. Formalizacion de la Funcion de Atencién al Ciudadano y Gestion de PQRSD.

La Ley 1437 de 2011, en el numeral 7 del articulo 7, establece que las autoridades tendran el
deber de “Atribuir a dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos, y
dar orientacion al publico”. De igual forma, la Ley 1474 de 2011, en su articulo 76. “Oficinas de
Quejas, Sugerencias y Reclamos”, establece que: “En toda entidad publica, debera existir por
lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision
de la entidad”.

En cumplimiento de lo anterior, se evidenciéo que el Decreto 4801 de 2011 “Por el cual se
establece la estructura interna de la Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucion
de Tierras Despojadas”, en su articulo 19 definié las funciones de la Secretaria General, entre
las cuales se establecié “Velar por el funcionamiento del area de Servicio al Ciudadano y la
atencion de quejas y reclamos que presenten los ciudadanos sobre el desemperio de las
dependencias o personas que laboran en la entidad”; asi como “Recibir y tramitar
oportunamente las peticiones, quejas y reclamos que en forma verbal o escrita presenten los
ciudadanos referentes al comportamiento y actuaciones de los servidores publicos de la
entidad y darles el tramite respectivo”.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerara como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o
uso. Si desea consultar la version vigente y controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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De igual forma, se evidencio la Resolucion 00055 de 2025 “Por medio de la cual se ajustan y
agrupan los Grupos Internos de Trabajo del Nivel Central y Territorial de la Unidad
Administrativa Especial de Gestion de Tierras Despojadas, se determinan sus funciones y se
dictan otras disposiciones”, en su articulo 1 se establece que el Grupo de Gestion en Atencion
y Servicio a la Ciudadania (en adelante GGASC) se encuentra adscrito a la Secretaria General.
Asi mismo, el articulo 9. “Funciones del Grupo de Gestion en Atencion y Servicio a la
ciudadania’, se le asigno, entre otras, funciones relacionadas con la recepcion, gestion y
tramite de las PQRSD recibidas a través de los diferentes canales de atencion, asi como la
administracion del sistema de PQRSD, con el fin de dar respuesta oportuna a estas.

En virtud de lo anterior, se concluyé que la UAEGRTD formalizo la funcién de Atencion al
Ciudadano y Gestion de PQRSD a través de las funciones asignadas a la Secretaria General
mediante el Decreto de creacion de la Entidad, asi como también con la creacién del GGASC,
al cual se le endilgaron responsabilidades especificas para la administracion y gestion de las
PQRSD. En consecuencia, se evidenciéo cumplimiento de lo establecido en el numeral 7 del
articulo 7 de la Ley 1437 de 2011 y en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en lo relacionado
con la designacion de una dependencia responsable de la atencion, tramite y gestion de las
PQRSDF.

2. Canales y mecanismos institucionales de Atencion a la Ciudadania.
2.1. Canales de Atencién.

La Ley 1437 de 2011, en su articulo 7 “Deberes de las autoridades en la atencion al publico”
establece que las autoridades deberan: “2. Garantizar atenciéon personal al publico, como
minimo durante cuarenta (40) horas a la semana, las cuales se distribuiran en horarios que
satisfagan las necesidades del servicio.”

Por su parte, la Ley 1474 de 2011 en su articulo 76. “Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos”, establece que "(...) Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio
en su pagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos
de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento,
asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el
servicio publico"

La Ley 1712 de 2014, en su articulo 11. “Informacién minima obligatoria respecto a servicios,
procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado”, indica que, "Todo sujeto obligado debera
publicar la siguiente informacién minima obligatoria de manera proactiva: a) Detalles
pertinentes sobre todo servicio que brinde directamente al publico, incluyendo normas,
formularios y protocolos de atencioén (...)".

En este mismo sentido, el Decreto 103 de 2015, en su articulo 16. “Medios idéneos para recibir
solicitudes de informacion publica”, establece los medios idoneos para la recepcion de
solicitudes de informacién, siendo estos de manera personal (escrito o via oral), telefonico
(numero movil o fijo), correo fisico o postal, correo electronico institucional, formulario
electronico dispuesto en sitio web oficial de la Entidad. Asi mismo, el paragrafo 1 ibidem senala
que “Los sujetos obligados deben divulgar en el sitio web oficial, en medios de comunicacion
fisica y en otros canales de comunicacion habilitados por el mismo, los numeros telefénicos y
las direcciones fisicas y electrénicas oficiales destinadas para la recepcion de las solicitudes
de informacion publica”.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerara como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o
uso. Si desea consultar la version vigente y controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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De igual forma, el Decreto 1166 de 2016, en su articulo 2.2.3.12.2. “Centralizacion de la
recepcion de peticiones verbales”, sehala que “Las autoridades deberan centralizar en su linea
de atencion al cliente, la recepcion y constancia de radicacion de las peticiones presentadas
telefonicamente (...)” asi como “(...) habilitar los medios, tecnologicos o electronicos
disponibles que permitan la recepcion de las peticiones verbales, (...) (...) aun por fuera de las
horas de atencion al publico”.

Finalmente, el articulo 2.2.3.12.3. “Presentacion y radicacion de peticiones verbales” establece
que “Las autoridades deberan dejar constancia y deberan radicar las peticiones verbales que
se reciban, por cualquier medio idéneo que garantice la comunicacion o transferencia de datos
de la informacién al interior de la entidad. La constancia de la recepcion del derecho de peticion
verbal debera radicarse de inmediato (...)". A su vez, el articulo 2.2.3.12.12. “Accesibilidad”,
sefiala que las autoridades divulgaran “(...) en su sede electronica institucional (...) (...) el
procedimiento y los canales idoneos de recepcion, radicacion y tramite de las peticiones
presentadas verbalmente (...)"

En virtud de lo anteriormente expuesto, la Oficina de Control Interno verificd en el sistema de
informacién STRATEGOS, la pagina web de la UAEGRTD vy la informacién remitida por el
GGASC, la documentacién e implementacién de lineamientos y canales para la atencién a la
ciudadania.

Como resultado de la verificacion efectuada se evidencio lo siguiente:

1. Resolucion 00576 de 2025 “(...) Por la cual se reglamenta el tramite interno de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en la (...)” UAEGRTD, la cual, en su
articulo 2 “Definiciones” establece los canales oficiales para la recepciéon de PQRSD, entre
los cuales se encuentra: Puntos de radicacion, solicitud virtual, atencion por chat y Teams,
correo electronico, atencion telefénica y atencion presencial.

2. Procedimiento Gestiéon a PQRSDF de la Ciudadania y Grupos de Valor (codigo AC-PR
01) version 14, mediante el cual se establece las “(...) orientaciones para la recepcion,
tramite, seguimiento y control de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
y/o Felicitaciones — PQRSDF presentadas por la ciudadania y/o grupos de interés a través
de los distintos canales de atencién de la Unidad Administrativa Especial de Gestion de
Restitucion de Tierras Despojadas UAEGRTD” Asi mismo, en su numeral 6 “Descripcion del
procedimiento”, item 1, sefiala el tramite a seguir de acuerdo con el medio por el cual se
recepciono la solicitud y sefala que “Si es recibida de forma verbal en atencion presencial
en las Direcciones Territoriales y Oficinas Adscritas, diligenciar el formato AC-FO-03
Atencién a manifestaciones de ciudadanos (as) y demas grupos de valor (PQRSDF), o
escrita directamente por el ciudadano o a traves del buzon seran radicadas en la ventanilla
Unica de correspondencia. Para estos canales funcionario de ventanilla unica registra en la
herramienta documental los datos basicos del peticionario. (...)”

Asi las cosas, se verifico el formato AC-FO-03 “Atenciéon a manifestaciones de Ciudadanos
y Partes interesadas”, en el cual se observo que este cuenta con los minimos requeridos
para la presentacidén y radicacion de peticiones verbales, como lo establece el articulo
2.2.3.12.3. del Decreto 1166 de 2016, tales como: Numero de radicado o consecutivo
asignado a la peticion, fecha y hora de recibido, nombres y apellidos completos del
solicitante y de su representante y/o apoderado, objeto de la peticidn, anexos, identificacion

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerara como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o
uso. Si desea consultar la version vigente y controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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del funcionario responsable de la recepcion y radicacion de la peticidn, y constancia explicita
de que la peticion se formulé de manera verbal.

3. Manual de Atencién ala Ciudadania (cédigo AC-MA-01) versidn 9, cuyo objetivo es brindar
los “(...) lineamientos para garantizar una adecuada atencion por parte de quienes tienen
contacto con la ciudadania o grupos de interés a través de los diferentes canales de atencion
establecidos, para garantizar niveles de excelencia a través de la adopcion de principios y
atributos del servicio orientados a dar respuestas claras, completas, oportunas e idéoneas”

4. Protocolo General de Servicio a la Ciudadania (cédigo AC-PT-04) versién 7, en el cual
se observo que en su numeral 2 “Canales de Atencion” se relacionan los canales dispuestos

para la atencion a la ciudadania entre ellos:

Tabla N° 1. Canales Atencion UAEGRTD.

CANAL ATENCION

Presencial: Parque Central Bavaria Calle 29 N° 13
— 45 Manzana 2 Locales 165-166 Piso uno y demas
Direcciones Territoriales y sus respectivas oficinas
adscritas, cuya informacion de ubicacion y contacto
se puede consultar en la pagina web a través del
siguiente  enlace: https://www.urt.gov.colla-
unidad/directorio-general

contacto verbal de los
servidores publicos o

Telefonico y Teams:
ciudadanos con los
contratistas de la Entidad.

Linea nacional gratuita 01 8000 124212 o Linea fija
en Bogota (601) 4279299 y el PBX (601) 3770300,
extensiones 1550, 1551, 1552 y 1553

Linea para ciudadanos en el exterior (+57) 310 230
0073.

Microsoft Teams podra conectarse a través de la
pagina web en el siguiente  enlace:
https://teams.microsoft.com/meet/21402788927057
?p=btfbJFI9SAPCrfMwiDY

Horario de atencién corresponde de lunes a viernes,
de 8:00a. m. a 5:00 p. m.

Chat: WhatsApp a través del chat (+57) 322 346
3504

Horario de atencién: lunes a viernes de 8:00 a. m.
hasta las 5:00 p. m.

Escrito: Ventanilla de radicacion: 4-72 o Radicacion
por el https://PQRSD.urt.gov.co/# portal en web: el
micrositio atencion y servicios a la ciudadania:
Sistema de contacto y PQRSD o correo electrénico
atencionalciudadano@urt.gov.co

VALIDACION OcClI

Se observo que en la pagina web de la Entidad, menu “Atencién y
Servicios a la Ciudadania”, en la opcion “Atencion presencial’, se
puede visualizar el directorio general de las diferentes sedes de la
Entidad, ademas del horario de atencion.

El boton el directorio de sedes” el cual direcciona a un documento
en formato PDF en el cual se relaciona el directorio de las diferentes
sedes de la Unidad por regiones, en el cual se observé direccion,
numero telefénico, horario de atencion y correo electronico de
treinta (30) sedes en los territorios y una (1) sede a nivel central. Lo
anterior, evidencié cumplimiento de lo establecido en el articulo 7,
de la Ley 1437 de 2011, en cuanto a la obligatoriedad de garantizar
la atencién al publico durante minimo cuarenta (40) horas a la
semana.

Se verifico el funcionamiento de las lineas telefonicas de atencién a
partir de las 8:00 a.m., mediante llamadas efectuadas a los nimeros
de contacto dispuestos por la Entidad.

De igual forma, se verifico el canal de atencion videollamada, para
lo cual se accedio al enlace de Microsoft Teams publicado en la
pagina web, tanto con una cuenta de correo institucional de la
UAEGRTD, como con una cuenta de correo externa.

Respecto de esta verificacion se evidencié una oportunidad de
mejora la cual se detalla después de la Tabla N° 1.

Se verificod que el numero celular dispuesto para la atencion por chat
se encuentra en funcionamiento, y que al realizar la consulta fuera
del horario de 8 a.m. a 5 p.m., se permite dejar la peticion, indicando
que la misma sera atendida en el mismo horario (de 8 a.m. a 5p.m.).
Asi mismo, el chat tiene habilitada la opcion de dejar la PQRSD
mediante la grabacién de voz.

En virtud de lo anterior, se observé cumplimiento de lo establecido
en el articulo 2.2.3.12.2. del decreto 1166 de 2016, en cuanto a la
recepcion de peticiones verbales por fuera del horario de atencion
al publico

Se verificd que el enlace dispuesto para radicacion en el portal web
se encuentra en funcionamiento, toda vez que se ingres6 a la
pagina web de la Entidad, menu “Atencién y Servicios a la
Ciudadania”, “Mecanismos de contacto”, opcién “atencion virtual”,
donde se observo la disposicion del enlace al Sistema de contacto
y PQRSD, al hacer clic en el mismo este direcciond al Formulario
para la radicacion de la PQRSD

Fuente: Elaboracién propia del equipo auditor.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerara como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o
uso. Si desea consultar la version vigente y controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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Oportunidad de Mejora (OM) N° 1 — Acceso al canal de atencion de videollamada
(Microsoft Temas)

En el proceso de verificacion de la funcionalidad del canal de atencion videollamada, se
accedi6 al enlace de Microsoft Teams publicado en la pagina web tanto con una cuenta de
correo institucional de la UAEGRTD como con una cuenta de correo externa.

Como resultado de la validacién, se observd que el acceso mediante una cuenta externa, es
decir, sin autenticacidén con un correo institucional de la UAEGRTD, direcciona al usuario a la
sala de espera (lobby) de Microsoft Teams, indicando que el ingreso requiere la admisién por
parte del organizador de la reunion. No obstante, durante la prueba efectuada no fue posible
acceder al servicio, pese a permanecer en espera durante cincuenta y ocho (58) minutos
continuos, sin que se autorizara el ingreso.

Esta situacion se comunico al proceso durante la mesa de trabajo del 16 de julio de 2026 y
mediante correo electrénico de la misma fecha. En respuesta, el proceso informé que:

“Se constato que las cuentas de correo externas incluidas las cuentas Microsoft personales
creadas sobre direcciones de proveedores como Gmail no constituyen identidades
reconocidas por el directorio institucional. En consecuencia, la plataforma las clasifica como
participantes externos o anénimos y aplica, por defecto, la politica de sala de espera (lobby),
que retiene la solicitud de ingreso hasta su admision manual por parte del organizador. Estos
participantes no figuran en el listado de asistentes ni generan alerta persistente en la interfaz
del organizador, particularmente cuando este se encuentra en modo de presentacion o
compartiendo pantalla.”

Asi mismo, el proceso informd que, como parte de las acciones adelantadas para atender la
situacion identificada,

“(...) registré el caso en GLPI (No. 165505) para solicitar a la OTI que habilite las llamadas
desde dominios externos hacia la cuenta atencionalciudadano@urt.gov.co Esto con el fin
de permitir el uso efectivo del canal de Microsoft Teams, el cual esta publicado en la pagina
web institucional para la atencion de la ciudadania”

Adicionalmente, manifestd que realizé ajustes en la pagina web indicando la forma para
acceder a la videollamada de Teams, mientras se tiene respuesta al GLPI remitido a OTI.

En el marco del presente seguimiento, se verificé la actualizacion en la pagina web, respecto
de la forma de acceder a la videollamada de Teams. Sin perjuicio de lo anterior, la solucion
tecnoldgica orientada a habilitar el acceso desde dominios externos, informada por el proceso,
se encuentra en gestion ante la OTI; en consecuencia, su implementacion y funcionamiento
seran verificados en el siguiente seguimiento.

Recomendacion (es):

® Se recomienda, en coordinaciéon con la Oficina de Tecnologias de la Informacién (OTI),
adelantar las acciones necesarias para garantizar el acceso efectivo al canal de atencion
por videollamada a los ciudadanos, cuyas cuentas de dominio difieren de las institucionales,
teniendo en cuenta que el enlace publicado en la pagina web institucional constituye un
mecanismo dispuesto para la atencion de la ciudadania.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerara como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o
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En virtud de lo anterior, se concluye que la UAEGRTD dispone de canales de atencion a la
ciudadania en modalidad presencial, verbal y escrita, los cuales se encuentran formalizados
mediante la Resolucion 00576 de 2025 y cuentan con lineamientos definidos a través de
politicas, manuales, procedimientos y protocolos institucionales. Asi mismo, se verifico que
estos canales, se encuentran divulgados en la pagina web de la UAEGRTD, tanto en su pagina
principal (footer o pie de pagina), como en el menu de “Atencion y servicios a la ciudadania”
junto con sus respectivos horarios de atencion a la ciudadania, asi como los mencionados
protocolos relacionados con estos canales.

En consecuencia se observé cumplimiento a lo establecido en el articulo 11 de la Ley 1712 de
2014, en cuanto a la publicacion de la informacion minima sobre los servicios y procedimientos
de atencion al ciudadano; el articulo 16 del Decreto 103 de 2015, relacionado con la divulgacion
de los medios oficiales para la recepcion de solicitudes de informacién publica y el articulo
2.2.3.12.12 del Decreto 1166 de 2016, referente a la publicacion de los procedimientos y
canales para la recepcion, radicacion y tramite de las peticiones verbales. Al respecto, es
importante tener presente la oportunidad de mejora identifica durante la validacion del canal
de videollamada mediante Microsoft Teams, relacionada con el acceso de usuarios externos
mediante el dominio de Gmail, situacion que fue comunicada al proceso para la
implementacion de las acciones correspondientes, lo cual debe ser objeto de monitoreo y
seguimiento a su correccion.

2.2. Canal de denuncias de Actos de Corrupcion.

La Ley 1474 de 2011, en su articulo 76. “Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos”,
establece que “(...) Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina
web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico."

Aunado a lo anterior, la Ley 2195 de 2022, en su articulo 31 “Programas de transparencia y
ética en el sector publico”, literal d, dispone la implementacion de “Canales de denuncia
conforme lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011”

Por su parte, la “Guia para el diserio y fortalecimiento de canales institucionales de denuncia
de corrupcion de Transparencia por Colombia”, en su numeral 3 "Segunda parte. Criterios
minimos para el disefio y fortalecimiento de un canal de denuncia de corrupcion", sehala que
“El acceso de la ciudadania a la denuncia, la recepcion y la gestion de la denuncia por parte
de la entidad, el seguimiento y la comunicacion con el denunciante, asi como su resolucion,
son etapas fundamentales de la cadena de valor de la denuncia. (...)"

En virtud de lo anterior, se evidencid en el sistema de informacion STRATEGOS el “Protocolo
canal Denuncias Actos de Corrupcion”, version 1 (codigo AC-PT-09), el cual en su numeral 4,
establece los principios minimos que rigen un canal exclusivo de denuncias, entre ellos:
confidencialidad, proteccién al denunciante, proteccion de datos personales, imparcialidad y
objetividad, asi como celeridad en la investigacion y seguimiento de las denuncias.

Asi mismo, en su numeral 6 “Proteccién de datos — Habeas Data’, se sefiala que “(...) en los
casos en que se presenten denuncias por hechos de corrupcion, respetara y aplicara su politica
de tratamiento de datos personales, su proteccion y reserva y, lo dispuesto en la Ley 1581 del
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2012 y sus disposiciones reglamentarias. Para tal efecto, en el formulario que se diligencie por
parte de los denunciantes a través de la activacion del boton “DENUNCIE” y, previo a proceder
a remitir la denuncia del caso, el denunciante deberd manifestar de forma expresa si acepta el
uso, tratamiento y privacidad de datos personales previsto en la politica de proteccion de datos
de la entidad y, ésta manifestara el deber de respetar la confidencialidad y el anonimato, en
caso de que la denuncia sea andnima o confidencial.”

De igual manera, en el numeral 7 “Procedimiento denuncias por corrupcion”, establece los
lineamientos para la gestién de denuncias por actos de corrupcién, el cual comprende las
etapas de recepcion, clasificacion, valoracion e investigacion, resolucién y seguimiento de la
denuncia.

De otra parte, se evidencio en la pagina web institucional (ruta: Inicio | Unidad de Restitucion
de Tierras), la disponibilidad del boton “Denuncias por Corrupcion”. Asi mismo, en la parte final
de la pagina principal (footer o pie de pagina) se observé el enlace al Canal de denuncias por
presuntos actos de corrupcién, los cuales remiten al formulario “Canal de denuncias por
presuntos actos de corrupcion”.

Durante la verificacion efectuada, se constatdé que el enlace permitio el acceso al formulario
dispuesto por la Entidad para la radicacion de denuncias por presuntos actos de corrupcion.

En el referido formulario se constaté que se habilita la opcidn para radicar denuncias de manera
andénima, asi como la solicitud de autorizacion para el tratamiento de los datos personales.
Ademas, se observo un botdon denominado “Instructivo”, que indica los pasos para presentar
la denuncia y adjuntar elementos probatorios.

Adicionalmente, se evidencio el uso del canal de denuncias por presuntos actos de corrupcion
durante el periodo auditado, mediante la revision de la base de datos suministrada por el Grupo
de Gestion de Atencion y Servicio a la Ciudadania, la cual registré siete (7) radicados
ingresados a través del botéon "Denuncias por Corrupcion" dispuesto en la pagina web
institucional. De acuerdo con la informacién contenida en esta base de datos, se verifico la
tipificacion de los radicados como "Denuncia por posible acto de corrupcion" y su asignacion
para tramite a la Oficina Asesora Juridica o al equipo de la Secretaria General que tiene a
cargo apoyar la ejecucion de las funciones de Control Interno Disciplinario, segun la naturaleza
de la denuncia, conforme a lo establecido en el numeral 7.2 "Clasificacion" del Protocolo Canal
Denuncias Actos de Corrupciéon (AC-PT-09). Asi mismo, al consultar los siete (7) radicados en
el sistema de gestion documental ORFEO, no fue posible acceder a su contenido, debido a
que el sistema presenté el mensaje "Sin permisos para ver esta denuncia", lo cual evidencié
la aplicacion de restricciones de acceso acordes con el principio de confidencialidad previsto
para este tipo de actuaciones.

En virtud de lo anterior, se concluy6 que la UAEGRTD dispone de un canal institucional para
la recepcion de denuncias por presuntos actos de corrupcion, el cual se encuentra publicado
en la pagina web institucional, permite la radicacion de denuncias andnimas, incorpora la
autorizacion para el tratamiento de datos personales y cuenta con un procedimiento
documentado para la atencidn de estas denuncias.

En consecuencia, se observé cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474
de 2011 y el literal d) del articulo 31 de la Ley 2195 de 2022, en cuanto a la implementacién y
divulgacién de un canal de denuncias por actos de corrupcion.
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2.3. Inclusién y Enfoque diferencial en la Atencién al Ciudadano

El Decreto 1166 de 2016, en su articulo 2.2.3.12.8. “Inclusién Social’ establece que “Para la
recepcion y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente, cada autoridad debera,
directamente o a través mecanismos idéneos, adoptar medidas que promuevan la inclusion
social de personas en situacion de vulnerabilidad o por razones de discapacidad, especial
proteccion, género y edad.” Asi mismo, el articulo 2.2.3.12.9. “Peticiones verbales en otra
lengua nativa o dialecto oficial de Colombia” establece que “Las personas que hablen una
lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia podran presentar peticiones verbales ante
cualquier autoridad en su lengua o dialecto. Las autoridades habilitaran los respectivos
mecanismos que garanticen la presentacion, constancia y radicacion de dichas peticiones.
Cuando las entidades no cuenten con intérpretes en su planta de personal para traducir
directamente la peticion, dejaran constancia de ese hecho y grabaran el derecho de peticion
en cualquier medio tecnolégico o electronico, con el fin de proceder a su posterior traduccion
y respuesta’”.

En concordancia con lo anterior, el articulo 8 de la ley 1996 de 2019, determina que “Todas las
personas con discapacidad, mayores de edad, tienen derecho a realizar actos juridicos de
manera independiente y a contar con las modificaciones y adaptaciones necesarias para
realizar los mismos (...) La necesidad de ajustes razonables para la comunicacion y
comprension de la informacion, no desestima la presuncion de la capacidad para realizar actos
juridicos de manera independiente.”

En virtud de lo anterior, se observo en el sistema de informaciéon STRATEGOS el “Protocolo
General de Servicio a la Ciudadania”, version 7 (AC-PT-04), el cual, en su numeral 5 “Atencién
a la Ciudadania con Enfoques” relaciona en que consiste la atencién con enfoque de derechos,
Psicosocial, diferencial, diferencial Etnico, territorial, curso de vida, ambiental, genero,
discapacidad, accion sin dafo, centrado en la sobreviviente, antirracista, equidad de género e
interseccional.

Asi mismo en el numeral 5.4. “Enfoque Diferencial Etnico”, en su cuarta pauta de atencién se
determind que se debe “Disponer de traductores, interpretes a lenguas étnicas de acuerdo con
la dinamica que se presente con el usuario étnico en caso de no hablar castellano. En caso de
no contar con traductores, se debe solicitar el apoyo técnico del Ministerio de Cultura y/o del
Ministerio Publico para que sirva de enlace en la busqueda y designacion de un intérprete para
atender el requerimiento”,

Asi las cosas, se evidencid que la oportunidad de mejora comunicada mediante el informe
OCI-2025-19 vy reiterada en el informe OCI-2026-02, en cuanto a que “(...) no se identifico
pautas sobre el procedimiento a seguir cuando el peticionario requiere un traductor o
intérprete” fue subsanada en la actualizacion a la versién 7 del Protocolo General de Servicio
a la Ciudadania (AC-PT-04).

En virtud de lo anterior, se concluy6 que la UAEGRTD cuenta con lineamientos orientados a
la atencion de la ciudadania bajo enfoques diferenciales, incluyendo directrices para la
atencion de personas con otros dialectos. En consecuencia, se observé cumplimiento de lo
establecido en los articulos 2.2.3.12.8 y 2.2.3.12.9 del Decreto 1166 de 2016, relacionados con
la adopcion de medidas para promover la inclusién social y la atencién de peticiones
presentadas en lengua nativa o dialecto oficial de Colombia, asi como de lo previsto en el
articulo 8 de la Ley 1996 de 2019, en cuanto a la incorporacion de ajustes razonables que
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faciliten la comunicacion y el acceso de las personas con discapacidad a los servicios de la
Entidad.

3. Accesibilidad pagina web de la UAEGRTD - Menu “Atencién y servicios a la
ciudadania”

La Resolucién 1519 de 2020, en su numeral 1 “Objeto”, establece (...) los lineamientos que
deben atender los sujetos obligados para cumplir con la publicacion y divulgacion de la
informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014, estableciendo los criterios para la
estandarizacion de contenidos e informacion, accesibilidad web (...)". Asi mismo, en su
numeral 3 “Directrices de accesibilidad web”, sefiala que “los sujetos obligados deberan dar
cumplimiento a los estandares AA de la Guia de Accesibilidad de Contenidos Web (Web
Content Accesibillity Guidelines - WCAG) en la version 2.1, expedida por el World Web
Consortium (W3C), conforme con el Anexo 1 de la presente resolucion aplicable en todos los
procesos de actualizacion, estructuracion, reestructuracion, diserio, redisefio de sus portales
web y sedes electronicas, asi como de los contenidos existentes en ésas.”

Al respecto, la Oficina de Control Interno considerd los resultados obtenidos en el seguimiento
efectuado durante el segundo semestre de 2025, en el cual se evaluaron los criterios de
accesibilidad aplicables al menu "Atencion y Servicio a la Ciudadania”, de lo cual se concluyé
el cumplimiento del 100 % de los criterios objeto de revision.

Por lo cual, para el presente seguimiento, mediante correo electronico del 12 de junio de 2026
se solicitd a la Oficina de Tecnologias de la Informacioén informar si durante el primer semestre
de 2026 se realizaron modificaciones o actualizaciones al menu "Atencién y Servicio a la
Ciudadania" y a sus respectivos submenus.

En respuesta, mediante correo electrénico del 4 de julio de 2026, la Oficina de Tecnologias de
la Informacién informdé que durante el periodo objeto de seguimiento “(...) esta seccion
(atencién y servicio a la ciudadania) no ha tenido modificaciones con respecto a las estructuras
que muestran informacién ( no han agregado ni eliminado secciones) ya que estos controles
estan en mano de la OTl y el web master administrador debe recibir una solicitud formal por
parte del area responsable.”

Con fundamento en la informacion suministrada por la Oficina de Tecnologias de la
Informacién, se verifico que durante el periodo objeto de seguimiento no se realizaron
modificaciones al menu "Atencién y Servicio a la Ciudadania" ni a sus respectivos submenus;
en consecuencia, se mantienen los resultados y la conclusion de cumplimiento de los criterios
de accesibilidad web obtenidos en la evaluacion realizada durante el segundo semestre de
2025.

4. Gestion a PQRSDF de la ciudadania y grupos de valor en la UAEGRTD (Radicacién,
clasificacion, tramite y respuesta).

La Ley 1755 de 2015, en su articulo 13. “Objeto y modalidades del derecho de peticidon ante
autoridades”, establece que “(...) entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento
de un derecho, la intervenciéon de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacion
juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias
de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.”
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Por su parte, el articulo 14. “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones”,
de la citada Ley, dispone que “Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria,
toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara
sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes. Subrayado fuera del texto. 2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una
consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro
de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.”

Adicionalmente, el articulo 15. “Presentacion y radicacion de peticiones”, sefiala que “Las
peticiones podran presentarse verbalmente y debera quedar constancia de la misma, o por
escrito, y a través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o transferencia de datos.
(...)". Asi mismo, en su paragrafo 1, sefiala que “En caso de que la peticion sea enviada a
través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o transferencia de datos, esta tendra
como datos de fecha y hora de radicacion, asi como el numero y clase de documentos
recibidos, los registrados en el medio por el cual se han recibido los documentos.”

Finalmente, el articulo 30. “Peticiones entre autoridades”, establece que “Cuando una
autoridad formule una peticion de informacion o de documentos a otra, esta debera resolverla
en un término no mayor de diez (10) dias. En los demas casos, resolvera las solicitudes dentro
de los plazos previstos en el articulo 14.”

En desarrollo del marco normativo mencionado, se evidencié que la UAEGRTD establecié
lineamientos para la Atencién del Ciudadano y Gestion de PQRSD mediante la Resolucién
00055 de 2025, la cual en su articulo 9 “Funciones del Grupo en Atencion y Servicio a la
Ciudadania”, establece entre otras, las siguientes funciones:

» Recibir, tramitar y valorar las peticiones, denuncias, quejas, reclamos, solicitudes y
felicitaciones que se alleguen a la Unidad a través de los diferentes canales de atencion
establecidos para ello.

= Administrar el sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes, denuncias
y felicitaciones, con el propésito de realizar un reparto adecuado por dependencias del Nivel
Central y las Direcciones Territoriales, asi como una oportuna y adecuada respuesta, de
conformidad con las normas vigentes.

= Llevar un registro actualizado de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes
denuncias y felicitaciones que sean presentadas en la Unidad, mediante estrategias y
herramientas adecuadas para la gestion”

= Atender las peticiones, sugerencias, denuncias y felicitaciones relacionadas con asuntos de
su competencia

Asi mismo, el procedimiento “Gestion a PQRSDF de la Ciudadania y Grupos de Valor’, version
14 (cédigo AC-PR-01), establece “(...) orientaciones para la recepcion, tramite, sequimiento y
control de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y/o Felicitaciones —
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PQRSDF presentadas por la ciudadania y/o grupos de interés a través de los distintos canales
de atencion (...)", mediante las siguientes actividades relevantes:

= Actividad 5: Diligenciar los datos del peticionario, seleccionar al enlace de PQRSDF de la
dependencia de nivel central o territorial por competencia, generar radicado de entrada y
tipificar las PQRSDF y/o los documentos generales.

= Actividad 10: Antes del vencimiento en los términos previstos en la ley se solicita prorroga
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto. Se
notifica al peticionario por correo electrénico certificado.

= Actividad 17: Proceder con la notificacion de los radicados de salida que se encuentran
firmados, ya sea de manera electronica (mediante el envio a Ventanilla Unica por correo
electronico) o fisica (impresion y entrega en sobre con los datos del destinatario).

= Actividad 18: Realizar el seguimiento a la oportunidad de respuesta para resolver las
PQRSD presentadas ante la Unidad.

= Actividad 19: En caso de identificar inoportunidad, establecer Plan de Contingencia para
realizar control detallado de las dependencias del orden nacional y/o territorial, con PQRSDF
sin respuesta fuera de términos.

= Actividad 22: Actualizar base general de PQRSDF, efectuando los cambios de estado y/o
fecha y/o dependencia.

Adicionalmente, se verifico el “Protocolo para la atencion y gestion de peticiones ante la unidad
administrativa especial de gestion de restitucion de tierras despojadas y acciones de tutela
instauradas contra la entidad”, version 1 (cédigo GJ-PT-01), el cual establece en su numeral
4.2, literal C. “Ser puesta en conocimiento del peticionario”, que “las Direcciones Territoriales,
dependencias técnicas y/o areas misionales y de apoyo de la Unidad, actuaran con la maxima
diligencia a efectos de que la respuesta sea puesta en oportuno conocimiento del peticionario,
tal como lo exige la Corte Constitucional’, conforme a lo sefialado en la sentencia T-477 de
2002 donde destaca que las respuesta a las peticiones implican “(...) la necesidad de llevarlas
al conocimiento del solicitante (...)".

Teniendo en cuenta el anterior marco normativo, la Oficina de Control Interno, solicitd al
GGASC suministrar Matriz en formato Excel con la relacion de las PQRSDF recibidas en la
Entidad durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 16 de junio de 2026, o corte
mas cercano. En respuesta a esta solicitud, mediante correo electronico del 18 de junio de
2026, se remitié archivo Excel denominado “Copia Base General’, en el cual se observo la
relacion de 24.893 PQRSDF registradas para el periodo evaluado.

Al comparar esta cifra con las PQRSDF recibidas durante el segundo semestre de 2025
(20.436 PQRSDF), se evidencié un incremento del 21.81%. Al respecto, se recomienda
realizar analisis estadisticos periddicos, que permitan conocer las mejoras o desviaciones que
se van observando en esta gestion (recepcion de PQRSD, por dependencia, grado de atencion
extemporanea u oportuna, entre otros datos), para facilitar y fortalecer la emision de alertas y
la toma de decisiones.

A partir de la base de datos de suministrada por el proceso, y teniendo en cuenta el recurso
humano y tiempo disponible para el presente proceso evaluativo, se selecciond una muestra
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aleatoria de cuarenta (40) PQRSDF, con el fin de verificar el cumplimiento de las disposiciones
de la Ley 1755 de 2015 y el “Protocolo para la atencion y gestion de peticiones ante la unidad
administrativa especial de gestion de restitucion de tierras despojadas y acciones de tutela
instauradas contra la entidad”, version 1 (codigo GJ-PT-01) en lo relacionado con la recepcion,
tipificacion, tramite y respuesta, de lo cual se obtuvo lo siguiente:

= Enonce (11) PQRSD, equivalentes al 27,5% de la muestra, se presentaron diferencias entre
la fecha de recepcién y la fecha de radicacion registrada en el campo denominado “Fecha
de Radicado’, ubicado en la pestafa “Informaciéon General’ del sistema ORFEO, lo cual
evidencio que persiste la necesidad de fortalecer el registro oportuno de las PQRSD en el
sistema ORFEO, en procura de no afectar los términos de respuesta. Al respecto, se debe
destacar que se observd una disminucion frente al seguimiento realizado al segundo
semestre de 2025, en el cual esta situacion se presentd en el 46% de los registros
evaluados.

= En trece (13) PQRSD, equivalentes al 32,5% de la muestra seleccionada, las respuestas
fueron emitidas por fuera de los términos establecidos en los articulos 14 y 30 de la Ley
1755 de 2015, con tiempos de extemporaneidad entre dos (2) y setenta y seis (76) dias. Asi
mismo, se identific6 que cinco (5) de estos casos correspondieron a requerimientos de
organismos de control. Frente a ello, se destaca que hubo una disminucién frente al 56%
reportado en el seguimiento realizado en el segundo semestre de 2025.

Respecto de los trece (13) radicados con respuesta extemporanea, no se encontrd
evidencia de que la UAEGRTD hubiera hecho uso de la prérroga prevista en el paragrafo
del articulo 14 de la ley 1755 de 2015, el cual establece que “Cuando excepcionalmente no
fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar
esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley (...)".

= En cuatro (4) de las ocho (8) PQRSD correspondientes a solicitudes de documentos e
informacion, se observo que, cumplido el plazo dispuesto por la Ley 1755 de 2015 para
resolver la peticion, no se evidenciéo en ORFEO la remision al peticionario de los documentos
solicitados dentro de los tres (3) dias siguientes al vencimiento del término inicialmente
previsto, como lo establecido en articulo 1 de la mencionada ley, el cual establece que “(...)
Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos
legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion
ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia
las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes”; sin embargo, en ORFEO no
se evidencio la entrega al peticionario de copia de la respuesta dentro de los tres (3) dias
siguientes.

A continuacion se presenta el comparativo de los resultados obtenidos en el presente proceso
evaluativo, frente al seguimiento efectuado en el semestre inmediatamente anterior (segundo
semestre de 2025):
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Grafica N° 1. Comparativo de situaciones identificadas en la gestion de PQRSD — segundo semestre 2025 vs primer
semestre 2026

Diferencias entre la fecha de recepcion y la fecha 27.5%
de radicacion de la PQRSD R 46,0%
Clasificacion asignada a la PQRSD no acorde  0.0%
con la naturaleza de la solicitud Bl 4,8%
Incumplimiento de los términos legales en la 32.5%
respuesta a la PQRSD N 56,0% = Primer semestre
2026
Incumplimiento de los términos de respuesta sin 32.5%
evidencia de solicitud de prérroga I 53,6%

. - m Segundo

Incumplimiento en la respuesta a solicitudes de 2.5%
documentos e informacién M 24% semestre 2025

Respuesta emitida sin evidencia de notificacion ~ 0.0%

al peticionario . 12,1%
Falta de actualizacion del estado de laPQRSD  0,0%
en la base de datos frente a ORFEO B 24%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0%

Fuente: Elaboracién propia del equipo auditor a partir de la “Copia Base General” y el informe OCI-2026-02.

Como resultado, si bien se evidenciaron mejoras en la gestion de las PQRSD para el primer
semestre de 2026, persisten situaciones identificadas en cuanto a la oportunidad de respuesta,
diferencias entre la fecha de recepcién y radicacién y solicitud de prérroga.

Al respecto, el GGASC mediante correo electrénico del 7 de julio de 2026 informé que la
estrategia implementada corresponde a un plan de choque, mediante el cual “(...) el GGASC
realiza mensualmente la consolidacion de una base de datos en formato Excel que contiene
las PQRSDF en estado Abierta, Prorroga y Complementacion que contindan pendientes de
gestion, incluyendo aquellas correspondientes a vigencias anteriores. Esta informacion se
remite a las Direcciones Territoriales y dependencias responsables como un mecanismo de
seguimiento y control, con el proposito de que revisen cada uno de los casos, actualicen su
estado y adelanten las acciones necesarias para su gestion y cierre definitivo.

Posteriormente, las Direcciones Territoriales y dependencias remiten, mediante correo
electrénico, la base con la informacion actualizada sobre el estado de cada PQRSDF y las
gestiones adelantadas. Con esta informacion, el GGASC realiza la validacién, consolidacion y
actualizacion de las bases institucionales de seguimiento, permitiendo mantener un monitoreo
permanente de las PQRSDF que contintan pendientes de respuesta, identificar los casos que
permanecen en rezago y realizar seguimiento a las acciones implementadas por las areas
responsables.”

Asi mismo, se indicd que se realiza medicion a través del “(...) Indicador de Techos y
Dimensiones, correspondiente al acumulado del afio, el cual presenta el desemperio de cada
Direccién Territorial y dependencia en la gestion de las PQRSDF, incluyendo el porcentaje de
respuestas emitidas dentro de los términos establecidos y el comportamiento de cada
dependencia y territorial frente a los tiempos de respuesta. Este reporte permite evidenciar el
seguimiento realizado y el comportamiento acumulado de la gestion durante la vigencia.”
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Lo anterior, evidencié cumplimiento de lo establecido en el proceso “Gestion a PQRSDF de la
Ciudadania y Grupos de Valor’, version 14 (codigo AC-PR-01), actividad 19 “En caso de
identificar inoportunidad, establecer Plan de Contingencia para realizar control detallado de las
dependencias del orden nacional y/o territorial, con PQRSDF sin respuesta fuera de términos”.

Asi mismo, en mesa de trabajo del 16 de julio de 2026, se informd que se establecié el Plan
de Mejora 1258 en el cual se incluyeron actividades de seguimiento para dar respuesta a las
PQRSDF que se encuentran vencidas en estado abierto, lo cual se constato en el sistema de
informacion STRATEGOS.

En virtud de lo anterior, se concluyé que la UAEGRTD cuenta con procedimientos
documentados para la recepcién, clasificacién, tramite, seguimiento y respuesta de las
PQRSDF, asi como con mecanismos de seguimiento orientados a controlar la oportunidad de
su atencién. No obstante, la revisidon efectuada evidencié oportunidades de mejora
relacionadas con la consistencia del registro de la informacion en el sistema ORFEO, el
cumplimiento de los términos legales de respuesta y la aplicacion de la prérroga prevista en el
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, aspectos sobre los cuales, si bien se observaron avances
respecto del seguimiento anterior, continian requiriendo acciones de fortalecimiento por parte
del proceso.

5. Tratamiento de datos personales en las peticiones.

La Ley 1581 de 2012, en su articulo 9. “Autorizacién del Titular’, establece que “(...) en el
Tratamiento se requiere la autorizacion previa e informada del Titular, la cual debera ser
obtenida por cualquier medio que pueda ser objeto de consulta posterior.” Asi mismo, el
articulo 12 “Deber de informar al Titular’, establece que “El Responsable del Tratamiento, al
momento de solicitar al Titular la autorizacion, debera informarle de manera clara y expresa lo
siguiente:

a) El Tratamiento al cual seran sometidos sus datos personales y la finalidad del mismo;

b) El caracter facultativo de la respuesta a las preguntas que le sean hechas, cuando estas
versen sobre datos sensibles o sobre los datos de las nifias, nifios y adolescentes;

¢) Los derechos que le asisten como Titular;
d) La identificacion, direccion fisica o electronica y teléfono del Responsable del Tratamiento.”

A su vez el Paragrafo del articulo 12, establece que “El Responsable del Tratamiento debera
conservar prueba del cumplimiento de lo previsto en el presente articulo y, cuando el Titular lo
solicite, entregarle copia de esta”.

Aunado a lo anterior, el Decreto 1166 de 2016, en su articulo 2.2.3.12.13 “Seguridad de los
datos personales”, establece que “El tratamiento de los datos personales y proteccion de la
informacion de quienes presentan verbalmente sus peticiones se sometera a los principios
rectores establecidos en el articulo 4° de la Ley 1581 de 2012”.

En virtud de lo anterior, se observé en el sistema de informacion STRATEGOS que la Entidad
definié la “Politica de Tratamiento de Datos Personales” version 3 (cédigo GT-ES-04), la cual
tiene como objetivo: “Proteger los datos personales de los ciudadanos reclamantes de
restitucion o proteccion de tierras, segun la normatividad vigente, durante los procesos de:
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recoleccion, almacenamiento, uso, circulacion, supresion o todas aquellas actividades que
constituyan el tratamiento de datos personales”.

Asi mismo, en su numeral 9. “Solicitud de Autorizacion al Titular del Dato Personal’, establece
que “Con antelacion y/o al momento de efectuar la recoleccion del dato personal, la UAEGRTD
solicitara al titular del dato su autorizacion para efectuar su recoleccion y tratamiento, indicando
la finalidad para la cual se solicita el dato, utilizando para esos efectos medios técnicos
automatizados, escritos u orales, que permitan conservar prueba de la autorizacion (...)"

Aunado a lo anterior, se evidencio el formato “Autorizacion de Datos Personales”, version 4
(codigo GT-FO-34), en el cual se informa que: “Por medio del presente documento, usted
acepta la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la UAEGRTD, la cual se encuentra
disponible en la pagina web, https://www.urt.gov.co puede solicitar una copia a través del
correo electronico: atencionalciudadano@urt.qov.co.”

Por otra parte, se observd que en los protocolos, procedimientos y formatos de atencién y
servicio a la ciudadania se establecen lineamientos de tratamiento de datos, asi:

Tabla N° 2. Lineamientos proteccion de datos personales en protocolos y procedimientos de la UAEGRTD.

Protocolo para la Atencion Presencial,
version 3 (codigo AC-PT-08)

procedimiento “Gestion a PQRSDF de la
Ciudadania y Grupos de valor”, version 14
(cédigo AC-PR-01)

Protocolo Atencion Chat, version 3

(cédigo AC-PT-06)

Protocolo  Atencién Telefonica y
Videollamadas Teams, versiéon 3 (codigo
AC-PT-07)

Formulario “PQRSDF-Formulario de

radicacion”

Protocolo canal Denuncias Actos de
Corrupcion”, version 1 (cédigo AC-PT-09)

Numeral 4.4 “Manejo de datos personales” establece que “En cualquier
interaccion con la ciudadania, es fundamental solicitar su autorizacién para
el tratamiento de datos personales antes de continuar con el proceso. (...)"

Numeral 6, item 1, establece que las peticiones verbales en atencion
presencial deben “(...) diligenciar el formato AC-FO 03 Atencién a
manifestaciones de ciudadanos (as) y demas grupos de valor (PQRSDF),
0 escrita directamente por el ciudadano o a través del buzén seran
radicadas en la ventanilla tnica de correspondencia. (...)". En virtud de lo
anterior, se verifico el formato “Atenciébn a manifestaciones de la
ciudadania y partes interesadas (PQRSDF)” (codigo AC-FO-03), en el cual
se observd que en la parte final del documento se solicita la autorizacion
de datos.

Numeral 4 “Orientacion”, paso 4. “Tratamiento de datos personales” se
establece que “se solicita a la ciudadania la autorizacion para el tratamiento
de datos personales, de acuerdo con lo previsto en la Ley 1581 de 2012,
Lo cual se confirmé mediante comunicacion en el canal chat, donde se
observo la solicitud de autorizacion del tratamiento de datos.

Numeral 4 “Orientacién’, apartado “Flujo de la atencién telefénica -
SEGUNDO MOMENTO: TRATAMIENTO DE DATOS, establece que: “En
cumplimiento con lo establecido en la Ley 1581 de 2012, ley de Habeas
Data, el servidor publico o colaborador solicitara la autorizacién del
tratamiento de los datos (...)”

En la parte final del formulario se observé la opcion que indica que: “Al
hacer clic el botén enviar, usted acepta la remisién de la PQRSD a la
UNIDAD DE RESTITUCION DE TIERRAS - URT. Sus datos serén
recolectados y tratados conforme con la Politica de Tratamiento de Datos.”

Numeral 5 “Proteccién al denunciante”, se establece que, para garantizar
dicha proteccién, la Entidad dispondra de mecanismos como la
confidencialidad de la identidad del denunciante y la posibilidad de
presentar denuncias anonimas, entre otros. Por su parte en el numeral 6
“Proteccion de datos — Habeas Data”, se sefiala que “(...) en los casos en
que se presenten denuncias por hechos de corrupcion, respetara y aplicara
su politica de tratamiento de datos personales, su proteccion y reserva y,
lo dispuesto en la Ley 1581 del 201213 y sus disposiciones
reglamentarias.”

Fuente: Elaboracién propia del equipo auditor
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Ahora bien, en cuanto a si la Entidad conserva evidencia del cumplimiento del deber de
informar, conforme el paragrafo del articulo 12 de la Ley 1581 de 2012, el cual establece que
“El Responsable del Tratamiento debera conservar prueba del cumplimiento de lo previsto en
el presente articulo y, cuando el Titular lo solicite, entregarle copia de esta”, se seleccion6 una
muestra de seis (6) atenciones de la base de datos denominada “ATENCION CANALES DEL
1 DE ENERO AL 12 DE JUNIO DEL 2026” remitida por el proceso, correspondientes a los
canales de atencién WhatsApp, presencial y telefénico, con el propésito de verificar la
conservacion de la evidencia relacionada con el deber de informar y la autorizaciéon para el
tratamiento de datos personales.

Como resultado de la prueba, el proceso suministrd las grabaciones de dos (2) atenciones
telefonicas, en las cuales se verificd que el titular otorgd la autorizacion para el tratamiento de
sus datos personales. Asi mismo, se revisaron los registros de dos (2) atenciones realizadas
a través del canal de WhatsApp, en los cuales se constaté que se informé al ciudadano sobre
el tratamiento de sus datos personales y se solicitod la correspondiente autorizacion. Para las
dos (2) atenciones restantes de la muestra, se verifico en la base de datos suministrada por el
proceso el registro de la autorizacién otorgada por el titular para el tratamiento de sus datos
personales.

En virtud de lo anterior, se concluy6 que la UAEGRTD cuenta con una Politica de Tratamiento
de Datos Personales y con lineamientos documentados para la solicitud de la autorizacién y el
tratamiento de datos personales en los diferentes canales de atencion, incluyendo el formulario
web de radicacion de PQRSDF, mediante los cuales se informa al ciudadano sobre el
tratamiento de sus datos y se solicita la correspondiente autorizacién.

Asi mismo, en la muestra seleccionada se verificd que la Entidad conserva evidencia del deber
de informar y de la autorizacidon otorgada por el titular para el tratamiento de sus datos
personales, mediante registros como grabaciones de llamadas telefénicas, formularios de
atencion presencial, registros de chats y la informacién consignada en la base de datos, en
concordancia con lo previsto en los articulos 9 y 12 de la Ley 1581 de 2012 y el articulo
2.2.3.12.13 del Decreto 1166 de 2016.

6. Acciones de Tutela por presunta vulneracion del derecho de peticion.

La Constitucion politica de Colombia, en su articulo 23 establece que “Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general
o particular y a obtener pronta resolucion”, en este sentido el articulo 86 ibidem determiné
como mecanismo de proteccion a los derechos fundamentales que "Toda persona tendra
accion de tutela para reclamar ante los jueces, en todo momento y lugar, mediante un
procedimiento preferente y sumario, por si misma o por quien actue a su nombre, la proteccion
inmediata de sus derechos constitucionales fundamentales, cuando quiera que éstos resulten
vulnerados o amenazados por la accion o la omision de cualquier autoridad publica. (...) (...)
En ningun caso podran transcurrir mas de diez dias entre la solicitud de tutela y su resolucion."

En concordancia con lo anterior, el Decreto 2591 de 1991 y “Por el cual se reglamenta la accion
de tutela consagrada en el articulo 86 de la Constitucion Politica”, en su articulo 5 establecio
que “La accion de tutela procede contra toda accion u omision de las autoridades publicas, que
haya violado, viole o amenace violar cualquiera de los derechos de que ftrata el articulo 2
(derechos protegidos por la tutela) de esta ley”, finalmente, el articulo 31 ibidem determiné que
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frente al fallo de tutela, su impugnacién procedera “Dentro de los tres dias siguientes a su
notificacion el fallo podra ser impugnado por el Defensor del Pueblo, el solicitante, la autoridad
publica o el representante del 6rgano correspondiente, sin perjuicio de su cumplimiento
inmediato.”

En virtud de lo anterior, se observé en el sistema de informacién STRATEGOS que la Entidad
adoptd el “Protocolo para la atencion y gestion de peticiones ante la unidad administrativa
especial de gestion de restitucion de tierras despojadas y acciones de tutela instauradas contra
la entidad”, version 1 (cddigo GJ-PT-01), el cual en su numeral 4.4, literal C. “Gestiones a
realizar frente a sentencias de tutela de primera instancia”, establece que “De ser desfavorable
el fallo de tutela de primera instancia a la entidad, la Direccion Territorial encargada, realizara
la impugnacion de inmediato, en el término méaximo de tres (3) dias (...)

Oportunidad de Mejora (OM) N° 2 — Gestion de Tutelas

Con el propdsito de verificar la gestion y la trazabilidad documental de las acciones de tutela
interpuestas por presunta vulneracion del derecho de peticidn, la Oficina de Control Interno,
mediante memorando interno N° 202611000071763 del 10 de junio de 2026, solicitdé al Grupo
de Gestion de Atencioén y Servicio a la Ciudadania (GGASC) la relacion de las acciones de
tutela recibidas durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026.

En respuesta, el proceso remiti6 mediante correo electronico del 18 de junio de 2026 el archivo
en Excel denominado "INFORME CONTROL INTERNO 2026 TUTELAS", en el cual se
registraron novecientas treinta y seis (936) acciones de tutela por presunta vulneracién del
derecho de peticion. Esta cifra representa un incremento del 106,17% frente a las cuatrocientas
cincuenta y cuatro (454) acciones reportadas durante el segundo semestre de 2025, conforme
a lo registrado en el informe OCI-2026-02.

Ahora bien, con el fin de verificar la trazabilidad documental de las actuaciones adelantadas
por la Entidad, se seleccion6 una muestra aleatoria de cuatro (4) acciones de tutela, de lo cual
se evidencié que en dos (2) de las cuatro (4) acciones de tutela revisadas, no fue posible
verificar la trazabilidad documental en el sistema ORFEO, debido a que no se identificé el
radicado de entrada correspondiente a la recepcion del auto admisorio de la tutela. Si bien fue
posible ubicar el radicado de salida asociado a la contestacion remitida por la Entidad, la
ausencia del radicado de entrada impidio verificar la oportunidad de la gestion realizada.

Esta situacion fue comunicada al proceso en la mesa de trabajo del 16 de julio de 2026 y
mediante correo electrénico de la misma fecha.

En respuesta, el GGASC mediante correo electrénico del 17 de julio de 2026 informd que:

“Si bien el tramite de tutelas surte una parte del proceso dentro del grupo de atencion al
ciudadano nosotros realizamos radicacion de las tutelas que van a ser atendidas por el nivel
central, eso quiere decir que las tutelas que son remetidas por el grupo de acciones
constitucionales a las direcciones territoriales no son registradas por el grupo de atencion a
la ciudadania ni tampoco asignamos radicado de entrada.

Verificando la informacién anterior nos permitimos informar que son respuestas remitidas
por direcciones territoriales, las cuales fueron puestos en conocimiento a través de correo
electronico institucional por el grupo de acciones constitucionales. Es por ello que, se copia
en la cadena de correos a @Tutelas 2 para que nos amplien la informacién en relacién a
ello.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerara como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o
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Tutelas informa que las dos acciones de tutelas a las que hacen mencion, la primera fue
tramitada por la DT Magdalena y la sequnda por la DT Bogota, por lo cual solicito bajo la
traza del correo que alleguen las respuestas con sus respectivos radicados de entrada y
salida por el aplicativo Orfeo.”

No obstante, al cierre del presente ejercicio evaluativo, no se recibio informacion adicional que
permitiera identificar los radicados de entrada correspondientes, ni verificar la trazabilidad
documental de las acciones de tutela objeto de la muestra.

En virtud de lo anterior, se concluy6é que, si bien la UAEGRTD cuenta con lineamientos
documentados para la gestion de las acciones de tutela instauradas contra la Entidad, de la
verificacion realizada se identificaron oportunidades de mejora relacionadas con la trazabilidad
de la informacidn registrada en el sistema de Gestion Documental (ORFEO), toda vez que no
se pudo identificar el radicado de entrada correspondiente al auto admisorio de la accion de
tutela, situacién que limita la verificacion de las actuaciones adelantadas durante su tramite.

Recomendacion (es):

Se recomienda fortalecer los lineamientos y/o controles relacionados con el registro de la
totalidad de comunicados de entrada en el sistema ORFEO, con el fin de garantizar la
trazabilidad de la informacion y facilitar el seguimiento de las actuaciones y tramites
gestionados por la Entidad.

7. Fortalecimiento del talento humano y medicion de la percepciéon y satisfaccion
ciudadana

La Ley 1437 de 2011, en su articulo 7. “Deberes de las autoridades en la atencién al publico”,
establece que “Las autoridades tendran, frente a las personas que ante ellas acudan y en
relacion con los asuntos que tramiten, los siguientes deberes: 1. Dar trato respetuoso,
considerado y diligente a todas las personas sin distincion.” Ademas, el articulo 9.
“Prohibiciones”, establece que “A las autoridades les queda especialmente prohibido: 7.
Asignar la orientacion y atencién del ciudadano a personal no capacitado para ello.” En
concordancia con lo anterior, en el sistema de informacién STRATEGOS se evidencié que la
UAEGRTD, en cabeza del GGASC, adopto:

= El manual de Atencion a la ciudadania, version 9 (codigo AC-MA-01), el cual en su numeral
5.7 “Medicién de Satisfaccion y Percepcion Ciudadana”, establece que la medicién se
realiza “(...) mediante una encuesta que utiliza una muestra global en donde se intervienen
5 grupos de interés, cuya valoracion se realiza con una periodicidad anual”

= El Protocolo General de Servicio a la Ciudadania, version 7 (cédigo AC-PT-04), en su
numeral 10 “Calificacion del servicio”, establece que: “Sin ninguna excepcion, el funcionario
o contratista de la (UAEGRTD), debera solicitar en todas las interacciones, la calificacion
del servicio (...)"

» La “Estrategia Anual de Atencién y Servicio a la Ciudadania 2026”, versiéon 3” (codigo AC-
ES-03), en su numeral 6, fij6 como objetivo especifico “Implementar mecanismos y
lineamientos para la medicion de la evaluacion de la percepcion ciudadana y gestion del
servicio”.

Asi mismo, en el anexo 1 “Plan de Trabajo Estrategia Anual de Atencién y Servicios a la
Ciudadania 2026”, componente 4. “Fortalecimiento del talento humano”, se estableci6 la
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actividad: “Programar jornadas de cualificacion a funcionarios, servidores publicos y/o
contratistas, orientados a mejorar la Atencioén a | Ciudadania”, Igualmente, en el componente
5. “Evaluacion de la percepcion ciudadana y gestion del servicio”, se establecieron las
actividades: “Presentar los resultados de la calificacion del servicio en los canales de
atencion del nivel central y territorial’ y “Efectuar la medicion de la experiencia de la
ciudadania en su relacionamiento con la entidad 2025”

Con el fin de verificar el cumplimiento de las actividades previstas en los componentes 4
"Fortalecimiento del talento humano" y 5 "Evaluacion de la percepcion ciudadana y gestion del
servicio" del Anexo 1 "Plan de Trabajo Estrategia Anual de Atencion y Servicio a la Ciudadania
2026", y su concordancia con la normativa antes citada, mediante memorando interno N°
202611000071763 del 10 de junio de 2026, se solicitd a los responsables del proceso auditor
remitir los soportes relacionados con las jornadas de cualificacion del personal encargado de
la atencidn a la ciudadania, asi como con los mecanismos implementados para la evaluacion
de la percepcion y satisfaccion del servicio. Como resultado del analisis de los soportes se
evidencié lo siguiente:

Tabla N° 3. Cumplimiento de actividades de fortalecimiento del talento humano y evaluacién de la percepcion ciudadana —
vigencia 2026

4 = Actade reunion de fecha 20 de enero de 2026, en la cual se relacion6 como objetivo:
“Fortalecimiento del talento Socializar las funciones basicas del sistema ORFEO con los nuevos enlaces de las
humano” dependencias y direcciones territoriales.

Componente

4.1 “Programar jornadas de = Acta de reunion de fecha 29 de enero de 2026, en la cual se relacioné como objetivo:

cualificacioén a funcionarios,
servidores publicos y/o
contratistas, orientados a
mejorar la Atencion a la

Socializar las funciones basicas del sistema ORFEO con los nuevos enlaces de las
dependencias y direcciones territoriales.

Acta de reunion del 30 de marzo de 2026, en la cual se relaciond como objetivo:
Socializar las funciones basicas del sistema ORFEO con los nuevos enlaces de las

Ciudadania.” . . . Y
dependencias y direcciones territoriales
= Acta cualificacion en Atencion y servicio a la Ciudadania del 25 de marzo de 2026, en
la cual se relacion6 como objetivo: Realizar jornada de cualificacion en atencion y
servicio a la ciudadania.

= Acta de capacitacion del 16 de abril de 2026, en la cual se relacioné como objetivo:
Fortalecer los conocimientos de los equipos responsables de la gestion de peticiones
ciudadanas respecto al proceso de cierre de solicitudes una vez estas han sido
proyectadas, con el fin de mejorar la calidad y oportunidad de los procesos PQR.

= Acta de reunion, del 6 de mayo de 2026, competencias de los equipos de
compensaciones del GFRTT, la cual tuvo como objetivo: Socializar las funciones
basicas del sistema ORFEO con los nuevos enlaces de las dependencias y
direcciones territoriales.

Se suministré base de datos con las hojas Chat, Presencial, telefénico, Territorial
telefonico y Presencial territorial, en los cuales se observo la calificacion del ciudadano
en cuanto a la atencion recibida, lo cual evidencié cumplimiento a lo establecido en el
numeral 10 del protocolo AC-PT-04.

Componente 5 “Evaluacion
de la percepcion ciudadanay
gestion del servicio”

5.1 “Presentar los resultados

de la calificacion del servicio Asi mismo, se suministré informe en formato Word denominado “ENCUESTA Informe

en los canales de atencion hasta 31 de mayo 2026 F’ en el cual se detallan cuatro (4) principales motivos por los

del nivel central y territorial.” cuales se comunican los usuarios a través de los diferentes canales de atencién
habilitados, asi mismo, como soporte de este informe se adjuntaron dos (2) anexos
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denominados “ANEXO 1 MATRIZ BASE GENERAL DE SEGUIMIENTO LLAMADAS
EFECTIVAS 2026 y fANEXO 2 CONTROL DE LLLAMADAS TECNICA
ENCUESTADORA”, los cuales corresponden a dos bases de datos en Excel con corte al
12 de junio de 2026, en los que se lleva un registro diario de las llamadas recibidas.
En la pagina web institucional, menu “Atencién y Servicios a la Ciudadania”, seccion
“Encuesta de medicion de la experiencia de la Ciudadania”, al consultar el botén “2025”
se evidencio la publicacion de la encuesta denominada “Resultados encuesta de
satisfaccion y percepcion ciudadania 2025 toda vez que la misma se actualiza
5.2 “Efectuar la medicion de anualmente y la Ultima publicaciéon corresponde a diciembre de 2025.
la  experiencia de Ia

Componente 5 “Evaluacion
de la percepcion ciudadana y
gestion del servicio”

ciudadania en su
relacionamiento con Ia
entidad 2025”

Fuente: Elaboracion propia del equipo auditor.

En consecuencia, se concluye que la Entidad dio cumplimiento a lo establecido en el numeral
1 del articulo 7 y el numeral 7 del articulo 9 de la Ley 1437 de 2011, en lo relacionado con la
capacitacion del personal encargado de la atencién al ciudadano, durante el periodo objeto de
evaluacion.

En cuanto a la implementacion de instrumentos de evaluacién de la percepcion y satisfaccion
ciudadana, se constaté que la Entidad implementé instrumentos de medicién de percepcion y
satisfaccion ciudadana mediante la calificacion del servicio en los diferentes canales de
atencion y la encuesta de experiencia de la ciudadania para la vigencia 2025.

RECOMENDACIONES

= Se recomienda continuar fortaleciendo el seguimiento y las alertas que contribuyan al
cumplimiento de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015, haciendo especial
énfasis en la posibilidad de requerir prérroga en los casos en que se identifique el término
inicial no es suficiente para atender la peticién, con el fin de disminuir la recurrencia de
respuestas extemporaneas a las PQRSD allegadas a la Entidad, asi como los impactos que
de ello se pueden derivar.

= Se recomienda fortalecer los controles establecidos para la gestion de las acciones de
tutela, con el fin de garantizar la trazabilidad de las actuaciones adelantadas desde la
recepcion de la solicitud hasta su respuesta, asegurando el registro de los documentos
asociados en el sistema ORFEO, independientemente de la dependencia responsable de
su tramite.

Notas:

= La naturaleza de la labor de auditoria interna ejecutada por la Oficina de Control Interno, al
estar supeditada al cumplimiento del Plan Anual de Auditoria, se encuentra limitada por
restricciones de tiempo y alcance, razén por la que procedimientos mas detallados podrian
develar asuntos no abordados en la ejecucion de esta actividad.
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» La evidencia recopilada para propoésitos de la evaluacidon efectuada versa en informacion
suministrada por los responsables de atender el proceso auditor, a través de solicitudes y
consultas realizadas por la Oficina de Control Interno. Nuestro alcance no pretende
corroborar la precision de la informacion y su origen.

= Es discrecional de Entidad determinar si se acogen las recomendaciones elevadas por la
Oficina de Control Interno ante las situaciones observadas, no obstante, se invita a que las
mismas sean consideradas en el establecimiento de los planes de mejoramiento a que haya
lugar.
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