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INFORME FINAL DE SEGUIMIENTO
TRAMITE DE RESPUESTA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS
PRIMER SEMESTRE DE 2026

FECHA DEL INFORME: Octubre 2026
PUNTOS AUDITADOS O Sede Direccién General y 33 Regionales
ERIFICADOS: del ICBF
PROFESIONALES:
Nombre Cargo Dependencia
Yanira Villamil S. Jefe Oficina de Control Interno
Flor Rocio Patarroyo Suarez Profesional Especializado-
(Supervisién) Nutricionista
Ana Maria Gama Mejia (Lider)|Contratista - Nutricionista Dietista|  Oficina de
Diana del Pilar Romero Profesional Especializado - Control Interno
Beltran Psicdloga
Amanda del Socorro Gutierrez Profesional Especializado -
Jimenez Nutricionista Dietista

1. JUSTIFICACION

En consideracion a la Ley 1474 del 12/07/2011 Estatuto Anticorrupcidn articulo
76: “(...) 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 misién de la entidad.
La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular (...)”, y en cumplimiento de las facultades establecidas
en la Ley 87 de 1993, el rol de Evaluacidon y Seguimiento definido en el Decreto
1083 de 2015, asi como lo previsto en la Planeaciéon Anual de cada vigencia, la
Oficina de Control Interno realiza de manera semestral la evaluacion
correspondiente sobre la gestion y atencién de PQRS.
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En armonia con lo anterior, se presentan los resultados del seguimiento a las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias - PQRS recibidas por la entidad
durante el primer semestre de 2026.

2. OBJETIVO GENERAL

Verificar el cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios e internos
vigentes de oportunidad y gestidn en el tramite de las respuestas por parte del
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar - ICBF a los Derechos de Peticion
recibidos durante el primer semestre de 2026.

2.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Verificar:

1. Implementacion del Modelo de Atencion al Ciudadano.

2. Tipos de peticiones, tiempo asignado para el tramite y canales de
recepcion.

3. Oportunidad del tramite de respuesta frente a los derechos de peticién.

4. Mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad para la mejora
en la recepcién y respuesta oportuna de las peticiones.

5. Controles establecidos por la Entidad para mitigar los riesgos que pueden

afectar la oportunidad en el tramite de los derechos de peticion (matriz

de riesgos 2026 con seguimiento del primer semestre).

Evaluacion y medicion del Proceso de Relacion con el ciudadano.

7. Formulacién de Acciones Correctivas, Salidas No Conformes vy
Oportunidades de Mejora generadas durante el primer semestre 2026
para el Proceso Relacion con el Ciudadano.

X

3. ALCANCE

Derechos de Peticidn (Informacién y Orientacién, Informacién y Orientacién con
Tramite, Atencion por Ciclos de Vida y Nutricion, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Tramite de Atencion Extraprocesal (TAE), Solicitud de Restablecimiento de Derechos
(SRD), Inobservancia de derechos y Presencia para la Convivencia y el Fortalecimiento
de Vinculos Familiares y Comunitarios) recibidos en la Sede de la Direccion General
y las 33 Regionales ICBF entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2026.
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4. METODOLOGIA

4.1. Revision Documental

Memorando radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026,
enviado por la Direccién de Relacién con la Ciudadania mediante el cual
brindé respuesta a la solicitud de informacion realizada por la OCI frente
a la gestidon de los Derechos de Peticidn tramitados durante el primer
semestre 2026; asi mismo, ruta donde se dispusieron los soportes de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias - PQRS recibidos en los
diferentes Puntos de Atencion del ICBF.

Memorando radicado No: 202620000000097833 del 23/07/2026,
remitido por la Direccién de Proteccion Especial a través del cual reporté
a la OCI la informacién sobre las acciones de seguimiento y monitoreo
adelantadas durante el periodo comprendido en 1 de enero y el 30 de
junio de 2026, precisando que la respuesta se enmarca en el proceso de
transicion institucional derivado del Decreto 1430 de 2025.

Memorando radicado No: 202618000000098433
del 24/07/2026, emitido por la Direccion de Familias, Comunidades vy
Pueblos a través del cual informé a la OCI sobre las PQRS
correspondientes a las peticiones del servicio “Presencia para la convivencia
y el fortalecimiento de vinculos familiares y comunitarios” para las 33
regionales y la sede de la Direccién General, primer semestre 2026, asi
como las acciones adelantadas para dar cumplimiento a lo establecido en
el Decreto 1430 de 2025.

Evidencias digitales reportadas en las rutas:

Direccion Relacion con la Ciudadania: FS AAC - Documentos -
EVIDENCIAS INFORME PQRS I 2026 - Todos los documentos

Direccion de Proteccion Especial:_FS DPR - Documentos - 2026-
SEMESTRE I - Todos los documentos

Direccion de Familias, Comunidades y Pueblos: FINAL - OneDrive
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4.2. Procedimiento Analitico

Se verificaron las variaciones porcentuales en la oportunidad de respuesta de
los 480.718 derechos de peticidon recibidos por la Entidad en el primer semestre
2026, los cuales fueron relacionados en la base de datos en Excel denominada
“OCI 1er semestre_2026" reportada por la Direccion de Relacion con la Ciudadania
con las siguientes variables:

Tiempo de Ley Dias habiles
Regional Regional Motivo Modalidad P! para dar trascurridos para| Medio de Fecha de
Direccionamiento|Direccionamiento Creacion | Peticion | Peticion | Peticion respuesta por | larespuestapor | Recepcion | Respuesta

motivo motivo

Se comparo y verificd la variacidon porcentual en el tiempo de respuesta por
parte del ICBF a los derechos de peticidén del primer semestre 2026 con el primer
y segundo semestre de 2025.

4.3. Consulta

e Pagina web e intranet del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar -
ICBF y la documentacién dispuesta en el modelo de operaciéon por
procesos de la Entidad para el proceso de Relacion con el Ciudadano:
https://www.icbf.gov.co/misionales/relacion-con-el-ciudadano

Informes de PQRS y solicitudes de acceso a la informacion, emitidos por
la Direccion de Relacion con la Ciudadania y publicados en
https://www.icbf.gov.co/atencion-y-servicios-ciudadania/informes-pqgrs

e Aplicativo Suite Visién Empresarial - SVE, Acciones Correctivas, Salidas
No conformes y Acciones para Abordar Riesgos:
Mejoras - Suite Visién Empresarial




o220

QP
BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE F1.El 08/02/2018
Versién 2 Pagina 12 de
FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO ersion 143

5. RESULTADOS

5.1. Implementacion del Modelo de Atencion al Ciudadano

Segun lo establecido en el Decreto No. 1430 del 24/12/2025 “Por el cual se
modifica la estructura del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar” en su Articulo
41, se indica que desde la Direccion de Relacion con la Ciudadania se
deben gestionar y tramitar en el médulo de Servicio al Ciudadano del
Sistema de Informacion Misional las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, en los tres niveles de atencién: nacional, regional y zonal, con
base en la normatividad vigente interna y externa.

De conformidad con lo anterior la Entidad cuenta con el proceso
Relacion con el Ciudadano que hace parte de los procesos misionales, esto
segun el Modelo de Planeacion y Sistema Integrado de Gestion del ICBF
aprobado mediante Resolucion 11980 del 30/12/2019, modificada por la
Resoluciéon 6659 del 15/12/2020 expedidas por la Direccion General del ICBF:
https://www.icbf.gov.co/instituto/sistema-integrado-gestion

Consultadas las paginas web e intranet del Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar - ICBF se observo la G1.RC. Guia de Gestion de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano De Bienestar
Familiar — ICBF version 10 del 31/12/2025, |la cual define los parametros
para la atencidn, registro, direccionamiento y seguimiento de peticiones, quejas,
reclamos, reporte de amenaza o vulneracion de derechos y sugerencias -
PQRS presentadas a través de los diferentes canales de atencién del ICBF,
definiendo y describiendo las directrices técnicas que se deben tener en cuenta
para su gestion. La version 10 realizd los siguientes cambios:

o Contenido de la descripcién de las peticiones: Informacion relevante
sobre los niflos, nifias y adolescentes objeto de la peticidn.

. Desistimiento expreso: Si un peticionario manifiesta su interés de desistir
de un reporte de vulneracion o amenaza de derechos registrado en SIM como
SRD, se agrega su pretension a la peticion, sin embargo, por la naturaleza de
la peticion no es posible desistir de la misma.
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o En las peticiones competencia de varias dependencias a cargo de la Sede

de la Direccidn General se incluydé que las demas areas competentes recibiran
copia de tramite.

e Seguridad de la informacion, se ajustd de acuerdo con la Politica de
tratamiento de datos personales del ICBF.

e Parametros para la Atencion del Canal Escrito, se incluyé el registro en ORFEO

e Parametros para la Atencion del Canal Virtual, se debe tener en cuenta lo
descrito en el PT6.RC Protocolo de Atencidon Canal Virtual.

e Comunicaciones internas y externas que no estan enmarcadas en la Ley 1755
de 2015, se modificd que el tramite debera realizarse a través del Sistema
ORFEO.

Verificada la pagina Web del ICBF (https://www.icbf.gov.co/servicios) se encontrd
gue dispone de las siguientes opciones para que la ciudadania pueda tener
acceso al registro y seguimiento de sus peticiones:

« C @ % iblgov.co/stencion-y-senicios-cudadania Qo O @

© aovco

0Nk

Fuente: https://www.icbf.gov.co/atencion-y-servicios-ciudadania
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Asimismo, ingresando a la pagina Web es posible hacer uso de los diferentes
canales de atencion habilitados para la atencion a la ciudadania como se
observa en el siguiente pantallazo generado durante la verificacion realizada por

la OCI:

@'covco

NEsTR
MILIAR

icer) (e )

Fuente: https://www.icbf.gov.co/

5.2. Tipos de peticiones, tiempo asignado para el tramite y canales de

recepcion

Considerando lo definido en la G1.RC. Guia de Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF version
10 del 31/12/2025, en la tabla 1 se describen los tipos de peticion y los tiempos

definidos para el tramite:

Tabla 1. Tipo de peticion, Modalidad y tiempos de respuesta - primer

semestre 2026

Tipo de Peticion

Modalidad Derecho
de Peticion

Tiempo de Respuesta

Derecho de Peticidon - Informacion
y Orientacion

NA

Inmediato

Derecho de Peticién - Informacién
y Orientacion con Tramite

Consulta

30 dias

Solicitud documentos e

10 dias
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Tipo de Peticién

Modalidad Derecho
de Peticion

Tiempo de Respuesta

Informacion

Interés General y

Particular 15 dias
Peticiones entre ,
Autoridades 10 dias
Interés General y 15 dias
Particular
D_erecho de. Peticion N fbttenuon por Solicitud documentos e ,
Ciclos de Vida y Nutricion L 10 dias
Informacion
Peticion entre ,
Autoridades 10 dias
Consulta 30 dias
Derecho de Peticion — Quejas NA 15 dias
Derecho de Peticién - Reclamos NA 15 dias
Derecho de Peticion - Sugerencias NA 15 dias
Audiencia de conciliacion: hasta
Tramite de Atencidn Extraprocesal NA 3 meses segln Ley 2220 de
(TAE) 2022. Otras solicitudes: 15
dias.
Solicitud de Restablecimiento de NA 10 dias, de acuerdo con la Ley
Derechos (SRD) 1878 de 2018 (Art. 1°)
Inobservancia de derechos NA 15 dias
Tramite de adopcion NA 10 dias, de acuerdo con la Ley
1878 de 2018 (Art. 1°)
Presencia para la Convivencia y el NA 15 dias
Fortalecimiento de Vinculos
Familiares y Comunitarios
Tramite de Blusqueda de Origenes NA 15 dias
. 10 dias, de acuerdo con la Ley
Proceso conflicto con la Ley NA 1878 de 2018 (Art. 1°)
Solicitud de Restablecimiento de
Derechos - Otras Autoridades NA 15 dias
(SRD_OA)
Atencién equipos mdviles NA 15 dias
Denuncias Anticorrupcion NA 15 dias
Orientacion en Derecho de Familia NA 15 dias
(Centro de Contacto)
Atencidén en Crisis (Centro de NA Inmediato
Contacto)
Atencion a Nifios, Nifias o NA Inmediato

Adolescentes - Centro de Contacto

Fuente: G1.RC. Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar - ICBF versién 10 del 31/12/2025
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Realizada la verificacion de la clasificacion de las peticiones y de los tiempos fue
posible establecer que este documento es acorde con los tiempos
establecidos en la Ley 1755 de 2015, determinados asi:

Tabla 2. Tiempos definidos Ley 1755 de 2015

Tipo Término
. . Den I in 1 i iguien
Peticiones de interés General y Particular © tro. ,de 0s quince (15) dias siguientes a su
recepcién
, Den | i 1 i iguien
Peticiones de documentos e informacion © tro.,de os diez (10) dias siguientes a su
recepcién
Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
Consultas i
recepcion
Den I i 1 i iguien
Peticiones entre autoridades e tro_,de os diez (10) dias siguientes a su
recepcion

Fuente: Tiempo de Ley 1755/2015

5.2.1. Canales para la recepcion de las PQRS

La Entidad tiene diferentes canales para la recepcidon de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias; en la tabla 3 se detalla la cantidad de peticiones
recibidas a través de cada uno de ellos en el periodo verificado.

Tabla 3. Distribucion total de peticiones seglin canal de recepcién - primer
semestre 2026

Canales de atencion Cantidad Porcentaje
Virtual 167,877 34.92%
Presencial 155,363 32.32%
Telefonico 122,377 25.46%
Escrito 35,101 7.30%
Total general 480,718 100.00%

Fuente: Base de datos “OCI ler semestre_2026” suministrada por la Direccién de Relacién con la Ciudadania ICBF

En la Tabla 3, se observa que los canales mas utilizados por los grupos de interés
durante el primer semestre de 2026 fueron: Virtual, con el 34,92% (167,877);
Presencial, con el 32.32% (155,363); y Telefdnico, con el 29,37% (136,380).
Estas peticiones representan en conjunto el 92,7% (445,617) del total
(480,718) recibido en el periodo. El canal menos utilizado fue el Escrito, con un
7,30% (35,101).
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5.3. Oportunidad del tramite de respuesta a los derechos de peticiéon
recibidos por el ICBF primer semestre 2026

Peticiones reportadas por la Direccion de Relacion con la Ciudadania

En el memorando con radicado Nro. 202612500000097863 del 23/07/2026 la
Direccién de Relacion con la Ciudadania indicé la ruta SharePoint en la que se
encontré la carpeta denominada Anexo 1 Base de peticiones que contiene
archivo Excel ocCr 1er semestre_2026” en el que se relacionan las peticiones
Informacion y Orientacion (I0), Informacion y Orientacion con Tramite (IOT), Atencion
por Ciclos de Vida y Nutricion (ACVN), Quejas, Reclamos, Presencia para la Convivencia
y el Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios. Asi mismo, se incluyeron

"(...) los tipos de peticion que son registrados exclusivamente por el centro de contacto como:
Atencion en Crisis, Orientacion en Derecho de Familia y Atencion nifios, nifias o adolescentes
Centro de Contacto ... Y se relacionan los tipos de peticién denominados: Inobservancia de
Derechos, Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD), Tramite de Atencion Extraprocesal
(TAE), y Tramite Busqueda de Origenes, que también se registran en el Sistema de Informacion
Misional, sin embargo, es importante precisar que el control y medicion de las actuaciones en pro
del restablecimiento de derechos de los nifios, nifias y adolescentes de este tipo de peticiones
esta a cargo de la Direccion de Proteccion Especial para el primer semestre 2026 (conforme a

mesade trabajo realizada el 11 de junio de 2026).” ! para un total de 480,718 peticiones
recibidas durante el primer semestre de 2026.

De acuerdo con lo anterior, la OCI adelantd el anélisis respecto a la oportunidad
en el tramite de respuesta a partir de los datos generales de las 480,718
peticiones registradas en el Sistema de Informacién Misional -SIM- Mddulo de
Atencion al Ciudadano -Tiempo de Respuesta; en la siguiente tabla se presenta
la distribucion por tipo de peticion:

Tabla 4. Distribucion de peticiones reportadas - primer semestre 2026

Tipo de Peticion Cantidad | Porcentaje
Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion 155,977 32.45%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) 122,079 25.40%
Tramite de atencion Extraprocesal (TAE) 105,275 21.90%
Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion con Tramite | 48,051 10.00%

Presencia para la Convivencia y el Fortalecimiento de
Vinculos Familiares y Comunitarios

Solicitud de Restablecimiento de Derechos- Otras
Autoridades (SRD_OA)

17,980 3.74%

9,014 1.88%

1 ICBF (2026) Direccion de Relacion con la Ciudadania memorando Nro. 202612500000097863 con asunto: Informe de
Seguimiento PQRS - primer Semestre de 2026
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Tipo de Peticion Cantidad Porcentaje
Derecho de Peticion - Atencion por Ciclos de Vida y Nutricién 5,456 1.13%
Orientacion en Derecho de Familia 4,967 1.03%
Atencidn ninos, nifias o adolescentes Centro de Contacto 3,850 0.80%
Derecho de Peticién - Reclamos 3,364 0.70%
Derecho de Peticion - Quejas 2,548 0.53%
Inobservancia de derechos 1,234 0.26%
Derecho de Peticién - Sugerencias 410 0.09%
Tramite Busqueda de Origenes 277 0.06%
Atencion en Crisis 236 0.05%
Total general 480,718 | 100.00%

Fuente: Base de datos “OCI ler semestre_2026” suministrada por la Direccion de Relacién con la Ciudadania ICBF

Segun los datos presentados en la Tabla 4, de un total de 480,718 peticiones
reportadas por la Direccién de Relacion con la Ciudadania durante el primer
semestre de 2026, la tipologia con mayor valor porcentual corresponde a
Derecho de Peticion - Informaciéon y Orientacion, con un 32.45%
(155,977), seguido por Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD)
con un 25.40% (122,079), Tramite de Atencion Extraprocesal (TAE) con
un 21.90% (105,275), y Derecho de Peticion - Informacion y
Orientacion con Tramite, con un 10.0% (48,051). Otras tipologias con
menor participacidén son: Presencia para la Convivencia y el Fortalecimiento de
Vinculos Familiares y Comunitarios con un 3.74% (17,980), Solicitud de
Restablecimiento de Derechos - Otras Autoridades (SRD_OA) con un 1.88%
(9,014), Derecho de Peticion — Atencion por Ciclos de Vida y Nutricién, con un
1.13% (5,456) y Orientacion en Derecho de Familia 1.03% (4,967). Las
demas categorias registraron porcentajes inferiores al 1%, destacandose
Atencién nifios ninas o adolescentes Centro de Contacto 0.80% (3,850) vy
Derecho de Peticién - Reclamos 0.70% (3,364).

Tabla 5. Comparativo Total Peticiones Recibidas segundo semestre 2025 vs
primer semestre 2026

Total peticiones 20 Total peticiones 1er | Diferencia Variacion
semestre 2025 semestre 2026
464,310 480,718 16,408 3.53%

Fuente: Base de datos “OCI ler semestre_2026” suministrada por la Direccién de Relacién con la Ciudadania ICBF e
Informe de la OCI PQRS segundo semestre de 2026

De acuerdo con los datos de la Tabla 5, al realizar un comparativo del total de
peticiones recibidas en la Entidad por los canales disponibles, entre el segundo
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semestre 2025 (464,310) y el primer semestre 2026 (480,718) se observa
un incremento del 3.53% (16,408).

A continuacion, se presenta el comparativo por tipo de peticiones con
mayor distribucion porcentual recibidas durante el primer semestre 2026
respecto al primer y segundo semestre 2025:

Tabla 6. Comparativo tipo de peticiones con mayor distribucion porcentual:
primer semestre 2026 vs primer y segundo semestre 2025

Derecho de Peticién -

Informacion y 159,785 | 157,402 -2.38 -0.91
Orientacién

Solicitud de

Restablecimiento de| 111,555 122,833 9.43 -0.61
Derechos (SRD)

Tramite de atencion

Extraprocesal (TAE) 97,875 88,674 7.56 18.72
Derecho de Peticidon -

Informacion Y1 42,107 | 45,108 14.12 6.52
Orientacién con

Tramite

Presencia para la

Convivencia y el

Fortalecimiento de| 14,075 18,909 27.74 -4.91
Vinculos Familiares y

Comunitarios

Fuente: "Base de datos “OCI ler semestre_2026” suministrada por la Direccién de Relacion con la Ciudadania
ICBF e Informe de la OCI PQRS segundo semestre de 2025

De conformidad con la tabla anterior se evidencio:

e Para el primer semestre de 2026, la peticidn con mayor nimero de
solicitudes fue Derecho de Peticién - Informacién y Orientacién con
155,977 registros; este tipo de peticién, comparado con el primer
semestre de 2025, presentd una disminucién del -2.38% (3,808), y frente
al segundo semestre de 2025 mostré una disminucion del 0,91% (1,425).

e En cuanto a la Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD), se
evidencié un aumento del 9.43% (10,524) respecto al primer semestre de
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2025, comparado con el segundo semestre de 2025 se presentd reduccién
del -0.61% (754).

e En relacién con los datos del Tramite de Atencidén Extraprocesal (TAE), se
observd incremento del 7.56% (7,400) respecto al primer semestre de
2025, en contraste con el segundo semestre de 2025 que fue del 18.72%
(16,601).

e En el caso de Derecho de Peticidn - Informacion y Orientacion con Tramite,
se presentd aumento del 14.12% (5,944) respecto al primer semestre de
2025 y del 6.52% (2,943) en el segundo semestre de 2025.

e Respecto a la peticién Presencia para la Convivencia y el Fortalecimiento
de Vinculos Familiares y Comunitarios se observd un incremento del
27.74% (3,905) respecto al primer semestre de 2025 y en relacién con el
segundo semestre de 2025 presentd disminucion del 4.91% (929)

Verificada la base de datos denominada “OCI 1er semestre_2026” suministrada
por la Direccion de Relacidon con la Ciudadania, se identifico para la variable
“Tipo de peticion” 236,368 peticiones correspondientes a la Direccion de
Proteccion Especial - Subdireccion de Autoridades Administrativas, las cuales
equivalen al 49.17% del total de las 480,718 peticiones del primer semestre
2026.

A continuacion, se presenta la distribucidon porcentual de estas peticiones:

Tabla 7. Distribucion de peticiones reportadas por la Direccion de Relacion
con la Ciudadania que son responsabilidad de la Direccion de Proteccion
Especial primer semestre 2026

Tipo de peticion Cantidad Porcentaje
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) 122,079 51.65%
Tramite de atencion Extraprocesal (TAE) 105,275 44.,54%%

Solicitud de Restablecimiento de Derechos— Otras
Autoridades (SRD_OA)

Total general 236,368 100,00%

Fuente: "OCI ler semestre_2026"

9,014 3.81%
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En la Tabla 7, se observa que de las peticiones reportadas por la Direccién de
Relacion con la Ciudadania como tramite de la Direccion de Proteccién Especial
para el primer semestre 2026, la Solicitud de Restablecimiento de
Derechos (SRD) represent6 el mayor porcentaje con un 51.65% (122,079);
seguida de Tramite de Atenciéon Extraprocesal (TAE) con un 44.54%
(105,275). En menor proporcién se encuentra la Solicitud de
Restablecimiento de Derechos - Otras Autoridades (SRD_OA) con un
3.81% (9,014).

Peticiones reportadas por la Direccion de Proteccion Especial
La Oficina de Control Interno solicité a la Direccién de Proteccién Especial la
relacion de las peticiones a su cargo; en la siguiente tabla se presenta la

distribucion de estas:

Tabla 8. Distribucion de peticiones reportada por la Direccion de Proteccion
Especial - primer semestre 2026

Tipo de peticion Cantidad Porcentaje
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) 122,079 51.65%
Tramite de atencion Extraprocesal (TAE) 105,275 44.54%

Solicitud de Restablecimiento de Derechos-
Otras Autoridades (SRD_OA)
Total general 236,368 100.00%

Fuente: "BD_Semestre_I_2026_Proteccién_VF” suministrada por la Direccién Proteccién Especial ICBF.

9,014 3.81%

Se observd coherencia entre la informacion entregada por la Direccién de
Proteccion Especial y la aportada por la Direccién de Relacidén con la Ciudadania
(tabla 7) a la OCI. Sin embargo, no se relacionaron las peticiones
correspondientes a Inobservancia de Derechos.

De la informacion aportada se verifico la oportunidad en el tramite con
fundamento en el reporte generado desde el Sistema de Informacion Misional -
SIM- Beneficiarios — Tiempo de Respuesta de las peticiones remitidas por la
Direccién de Proteccién Especial mediante memorando radicado No:
202620000000097833 del 23/07/2026. El resultado de la revisidn se presenta
a continuacion:
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Tabla 9. Distribucion del total Derechos de Peticion reportados por la
Direccion de Proteccion Especial- primer semestre 2026
Petici Peticiones
eticiones "
Peticiones con Peticiones con | que registran q_u € reg|stratn
. sin respuesta
_Sed?l Total general respuesta respuesta sin respuesta (al 30/06/2026
Direccion fuera de (al 30/06/2026 en S
oportuna Z . fuera de términos
General/ término términos de para dar
Regional repuesta) e
Cantid % Cantid % Cantid % Cantid % Cantid %
ad ad ad ad ad
99,59 0,00 0,20 0,20
0, I 7 I I
AMAZONAS 491 1 0,21% | 489 % 0 % 1 % 1 %
98,07 0,52 1,01 0,40
0, I’ 1 I’ I’
ANTIOQUIA 20.446 | 8,65% | 20.051 % 107 % 207 % 81 %
99,57 0,12 0,00 0,30
0, I’ 1 I’ I’
ARAUCA 1.642 | 0,69% | 1.635 o 2 o 0 % 5 o
99,55 0,07 0,36 0,02
0, 4 4 4 4
ATLANTICO | 9209 | 3,90% | 9.168 % 6 7 33 b 2 "
98,54 0,07 1,32 0,07
0, I 7 I I
BOGOTA 52.089 | 22,04% | 51.330 % 38 % 686 % 35 %
99,04 0,12 0,54 0,29
0, I’ 1 I’ I’
BOLIVAR 7.209 | 3,05% | 7.140 " 9 o 39 o 21 o
97,68 1,10 0,78 0,44
0, 7 1 I’ I’
BOYACA 6.625 | 2,80% | 6.471 o 73 o 52 o 29 %
99,33 0,09 0,51 0,07
0, I I’ I I
AT 5.842 | 2,47% | 5.803 % 5 " 30 o 4 ”
99,65 0,00 0,21 0,14
0, I 7 I I
CAQUETA 1.424 | 0,60% | 1.419 7 0 % 3 o 2 %
98,68 0,25 0,32 0,75
0, I I I !
CASANARE 2.811 1,19% 2.774 % 7 % 9 % 21 %
98,20 0,23 0,25 1,33
0, I I I !
CAUCA 5.267 | 2,23% | 5.172 v 12 o 13 o 70 o
99,29 0,24 0,30 0,18
0, 4 ’ ’ ’
—_— 7.413 | 3,14% | 7.360 o 18 o 22 o 13 %
99,90 0,00 0,00 0,10
0, I r I I
E5Es 977 | 0,41% | 976 % 0 % 0 % 1 %
99,59 0,14 0,19 0,08
0, I I I !
CORDOBA 6.415 | 2,71% | 6.389 o 9 o 12 o 5 %
CUNDINAMA 96,81 0,59 2,41 0,19
0, I I I r
RCA 14.865 | 6,29% | 14.391 % 88 % 358 % 28 %
99,14 0,00 0,29 0,58
0, I 1 I I
GUAINIA K 0,15% 344 % 0 % ! % 2 %
98,73 0,23 0,46 0,58
0, I I I I
GUAVIARE 868 0,37% 857 % 2 % 4 % > %
99,28 0,30 0,13 0,28
0, ’ ’ ’ ’
HUILA 7.408 | 3,13% | 7.355 o 22 % 10 o 21 o
98,62 0,03 1,12 0,23
0, I I I r
LA GUATIRA | 3-040 | 1,29% | 2.998 o 1 % 34 o 7 o
99,44 0,13 0,13 0,29
0, I I I I
MAGDALENA 4.459 1,89% 4.434 % 6 % 6 % 13 %
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Peticiones q::':::i’:terzn
Peticiones con Peticiones con q_ue registran sin respuesta
Sede Total general respuesta respuesta sin respuesta
Direccién fuerade | (al 30/06/2026 en (2! 30/06/2026
oportuna B . fuera de términos
General/ término términos de para dar
Regional repuesta) p——
Cantid % Cantid % Cantid % Cantid % Cantid %
ad ad ad ad ad
98,85 0,09 0,63 0,42
0, I 1 I I
META 6.626 | 2,80% | 6.550 o 6 o 42 o 28 o
98,84 0,39 0,39 0,38
0, 7 ’ ’ ’
NARIRO 6.920 | 2,93% | 6.840 | 27 ” 27 ” 26 ”
NORTE DE 99,61 0,05 0,18 0,16
0, I 7 I I
SANTANDER | 8726 | 3.69% | 8.692 | T 4 % 16 " 14 "
99,32 0,42 0,26 0,00
0, I’ 1 12 I’
PUTUMAYO 1.903 | 0,81% | 1.890 | - 8 o 5 o 0 ”
99,26 0,07 0,54 0,13
0, I’ 1 I’ I’
ST 2.968 | 1,26% | 2.946 | - 2 o 16 " 4 o
99,30 0,29 0,31 0,09
0, 7 ’ ’ ’
RISARALDA | 5-463 | 2,31% | 5.425 | "~ 16 o 17 b 5 %
99,53 0,00 0,47 0,00
0, I 7 I I
SAN ANDRES | *24 | 0/18% | 422 % 0 % 2 % 0 %
98,40 0,26 0,96 0,38
0, I’ 1 I’ I’
SANTANDER | 10:438 | 4/42% | 10.271 | =0 27 o 100 o 40 o
SEDE 84,07 7,08 6,19 2,65
0, I I I !
NACIONAL 226 0,10% 190 % 16 % 14 % 6 %
99,65 0,00 0,35 0,00
0, 7 ’ ’ 7
SUCRE 2.016 | 0,85% | 2.009 | “o 0 % 7 ” 0 %
98,99 0,21 0,50 0,30
0, I I’ I I
TOLIMA 9.860 | 4,17% | 9.760 o 21 o 49 o 30 o
VALLE DEL 98,67 0,05 1,19 0,09
0, I I I !
CAUCA 21.346 | 9,03% | 21.062 | " 11 o 254 o 19 o
98,43 0,00 0,52 1,05
0 4 7 ’ ’
VAUPES 91| 0:08% | 188 % 0 % ! % 2 %
99,76 0,00 0,24 0,00
0, 7 ’ ’ 7
VICHADA 414 110,18% | 413 % 0 % 1 % 0 %
Total 236.36 | 100,00 | 233.21 | 98,67 0,23 0,88 0,23
general 8 % 4 % 543 % 2.071 % 540 %

Fuente: "BD_Semestre_I_2026_Proteccion_VF” suministrada por la Direccién Proteccion Especial ICBF”.

En la tabla No. 9, se observa que de los 236.368 Derechos de Peticidon
recibidos durante el primer semestre 2026, el 98,67% (233.214) tuvieron
respuesta oportuna de acuerdo con los términos de Ley.

Respecto al segundo semestre 2025, se evidencid aumento porcentual en el
tramite de respuesta oportuna en 0,03%, teniendo en cuenta que pasd del
98,64% al 98,67%.
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De otra parte, se observé en la Base de datos

BD_Semestre_I_2026_Proteccion_VF aportada por la Direccidon Proteccién ICBF
en la variable Fecha de respuesta 540 peticiones sin atencion al 30/06/2026
y con términos vencidos para la respuesta.

Dado que este tipo de peticiones se encuentra directamente asociado con la
presunta amenaza o vulneracién de los derechos de la nifiez y adolescencia, y
teniendo en cuenta que la normatividad vigente establece plazos estrictos para
su respuesta, con el fin de garantizar el restablecimiento y la proteccién integral
de sus derechos, es prioritario fortalecer las estrategias institucionales
orientadas a alcanzar el 100% de tramite oportuno.

Verificada la informacién respecto a la oportunidad en el tramite de las
peticiones "“Solicitud de restablecimiento de Derechos SRD”, |la OCI
encontré:

Tabla 10. Distribucion del total de Derechos de Peticion Solicitudes de
Restablecimiento de Derechos (SRD) vs tiempo de respuesta Nivel Nacional y
Regional - primer semestre 2026

_— Peticiones
Peticiones que -

Peticiones con Peticiones con | registran sin g;:‘er;es%::rsat:
Total respuesta pabese 3’8/5(?6‘;‘;3':236 (@ (al30/06/2026

Regional gener % oportuna término términos de fuera de
al repuesta) términos para

P dar repuesta)

Cantid ® Cantid | Cantid . Cantid

ad /) ad /o ad o ad o
ANTIOQUIA | 10.844 | 8,88% | 10.607 | *5°1 | 60 | %2> | 166 | 123 | 11 | 91O
ARAUCA 672 | 055% | 671 | 29 | o | %09 o 0,90 I
ATLANTICO | 4.797 | 3,93% | 4766 | 20> | o [ %99 31 | 055 o | %%
BOGOTA 27.716 | 22,70% | 27.119 | °78% 1 0 | 9901 597 | %13 | o | 000
BOLIVAR 3.606 | 3,03% | 3.660 | 292 | o | %20| 27 | %73 o | %0
BOYACA 3.199 | 2,62% | 3166 | 2527 | o | %00 33 | TO3 o | %%
CALDAS 2915 | 2,39% | 2910 | 9983 o | %01 s 0. o | %%
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Peticiones que Peticic_mes
Peticiones con Peticiones con | registran sin :::1 er;es?;::;at:
. Total respuesta rfe::;e::a gg/sgg;gztzas (:rl‘ (al 30/06/2026

Regional gener % oportuna término términos de ) fugra de

; e Uiz

Caan(;:id % Caandtid % Caandtid % Caandtid %
CASANARE | 1.391 | 1,14% | 1.383 9?,;:‘2 0 0;,20 8 0;,28 0 0{,20
CAUCA 2275 | 1,86% | 2273 | 21| 0 | 920 | 2 | %991 o | 00
CESAR 2.684 | 2,20% | 2674 | %23 | 0 | %20 10 | %371 o | 020
- 503 | 0,41% - o | %0 o |90} o |0
CORDOBA | 2.959 | 2,42% | 2951 | 2973 | o [ 000 g | 0271 o 000
CUNDINAMA | 8147 | 6,67% | 8.000 | %320 | o | 000 147 | 18O 1o ) 000
! 221 0,18% !! 0 0;,20 0 0,’,20 0 0{,20
GUAVIARE 398 | 033% | 307 (%97 o | 9000 4 | %1 o | 00
HUILA 3.505 | 2,87% | 3499 | %831 o [ 0001 6 | Q71 o | ON0
LAGUANRA | 1768 | 1,45% | 1743 | %% | o | 9001 o5 | 1AL o | 00
MAGDALENA | 2.504 | 2,12% | 2501 | 9988 | o | 0001 3 | Ol2 o | 000
META 3306 | 2,71% | 3276 | 2% | o | %20 | 30 | %2 o | %%
NARINO 3.575 | 2,93% | 3.566 9?,;075 0 0;,20 9 0:,25 0 0620
o e | 4278 | 3,50% | 4267 [ 9974 o | 0001 41 | %261 o | 00
PUTUMAYO | 831 | 068% | 829 | %76 | o | O00| o | 024 o | 0A0
QUINDIO 1584 | 1,30% | 1.580 | 257> | o | %0 4 |92 o |00
RISARALDA | 3.010 | 2,47% | 2997 | °%°7 | o | %001 43 | 043 1 o | 090
SANANDRES | 118 | 0,10% | 116 | %20 | o 900 o | 1891 o | 000
SANTANDER | 5.119 | 4,19% | 5.081 [ %26 | o | 900 38 | 074 | o | 0090
NactonaL | 7 00wl | 3 [T o | %R ae |55 0 [ 00
SUCRE 1165 | 0,95% | 1.158 | 2540 | o | %901 7 0001 o 1000
TOLIMA 4.823 | 3,95% | 4796 | 29| o | 000 oy | OS6 T o | 000
SUEDPEL 12508 | 10,25% | 12309 | P3| o [ %90 q09 | 1S9 o | 000
119 | 0,10% _ 0 0620 0 0620 0 0320
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Peticiones que q::tri:;:; san
Peticiones con Pe:'e‘:::::tgon ::3,',?;:::('; sin respuesta
Regional | gemer % | oportuma | fuerade | 30062026 en (3 2S00
9 9 al P término términos de términos| para
repuesta) dar repuesta)
Caandtld % Caané:ld % Caané:ld % Caanjld %
0,00 0,00 0,00
Total 122.0 | 100,00 | 120.58 | 98,77 0,05 1,17 0,01
general 79 % 2 % e o | 1425 | To 22 %

Fuente: "BD_Semestre_I_2026_Proteccion_VF” suministrada por la Direccién de Proteccion Especial

Segun la informacion presentada en la tabla anterior se encontré que las
Regionales Amazonas, Caqueta, Choco, Guainia, Vaupés y Vichada obtuvieron
un resultado de 100% (resaltadas en azul).

De los 122.079 Derechos de Peticion Solicitud de Restablecimiento de
Derechos (SRD) recibidos en el primer semestre de 2026, se dio respuesta
oportuna al 98,77% (120.582), se presentaron en el 0,05% (60) peticiones
con respuesta fuera de términos. Asi mismo, se encontré que el 1,17%
(1.425) peticiones se encontraban sin respuesta dentro de términos y el
0,01% (12) peticiones en las Regionales Antioquia y Arauca se observaron sin
respuesta fuera de términos de Ley para este tipo de solicitud (10 dias
habiles).

Teniendo en cuenta lo establecido en la Guia de Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano De Bienestar Familiar - ICBF
este tipo de peticidén esta relacionado con la presunta amenaza o vulneracion de
derechos de la nifiez y adolescencia, ante lo cual se debe dar una respuesta
dentro de los términos de Ley para garantizar el restablecimiento y garantia de
sus derechos; por lo tanto se requiere fortalecer las estrategias encaminadas a
lograr el 100% de oportunidad en el tramite.

IN046-PQRS- SDG-NCO01-26 Oportunidad Respuesta DP - Derechos de
Peticion Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD)

Revisado el cumplimiento de la oportunidad en el tramite de Derechos de
Peticion solicitud de restablecimiento de Derechos (SRD) se encontr6 en
el archivo denominado “BD_Semestre I _2026_Proteccion_VF”, entregado por la
Direccién de Proteccion Especial, que para el primer semestre de 2026 las



<20
QP

BIENESTAR

FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE F1.El 08/02/2018
Versién 2 Pagina 27 de
FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO ersion 143

regionales Antioquia y Arauca presentaron resultado de inoportunidad en el
tramite de este tipo de solicitudes.

Lo anterior puede ocasionar la persistencia o agravamiento de las situaciones
relacionadas con amenazas o0 vulneraciones de derechos de la nifez y
adolescencia y la eventual responsabilidad disciplinaria y administrativa de la
entidad por falta de actuacion oportuna.

Criterio: Ley 1098 de 2006, articulo 52° Paragrafo 2° modificado por el Articulo 1° de la Ley
1878 del 2018; Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de
2015; G1.RC. Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto
Colombiano De Bienestar Familiar — ICBF. version 10 del 31/12/2025, numeral 5.11.8.

A continuacién, se presenta el comparativo de respuesta oportuna entre el
primer semestre 2026 y el segundo semestre 2025 para este tipo de peticion:

Tabla 11. Comparativo niumero de Derechos de Peticion — Solicitud de
Restablecimiento de Derechos (SRD) a nivel Nacional/ Regional con
respuesta oportuna primer semestre 2026 vs segundo semestre 2025

2do. Semestre 2025 ler. Semestre 2026
Peticiones con Peticiones con
Variacio
Sede Total respuesta Sede Total respuesta o
genera % oportuna genera % oportuna n o
Nal/ = Nal/ -
. Cantida ., Cantida
Regiona d % | Regiona d %
122,83 100 99,1 122.07 100 98,77 -0.41%
3 %| 121,826 | 8 9 % | 120.582 % A

Fuente: Fuente: "BD_Semestre_I_2026_Proteccion_VF” suministrada por la Direccién de Proteccién Especial ICBF e
Informe PQRS segundo semestre 2025

Comparado el primer semestre 2026 respecto al segundo semestre de 2025, se
presentd una disminucién en la oportunidad del tramite a los derechos de
peticidon Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) en un 0,41%,
pasando del 99,18% al 98,77 %.

Continuando con el analisis, en lo relacionado con Derechos de Peticion
Tramite de Atencion Extraprocesal (TAE), presentd registro de 105.275
peticiones, de las cuales se observd que 75.766 cuentan con un término de tres
meses para su tramite segun lo consagrado en la Ley 2220 de 20222; las demas
tienen tiempo de 15 dias para ser atendidas acorde con la Ley 1755 de 2015
“Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo

2 por medio de la cual se expide el estatuto de conciliaciéon y se dictan otras disposiciones.
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norma legal especial y so pena de sancidn disciplinaria, toda peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion”, como son: Autorizacion para
Venta de Inmuebles, Elaboracion de Demanda, Incumplimiento Obligacion Alimentaria
- REDAM, Licencia Judicial para Venta de Inmuebles, Obtencién de alimentos en el
extranjero, Reconocimiento voluntario de Paternidad/Maternidad, Regulacion
internacional de visitas, Restitucion Internacional, Solicitud Concepto de Divorcio -
Notaria, Solicitud de concepto cancelacion de patrimonio familia, Tramite para la salida
del pais y Tramites Consulares.”

A continuacién, se presentan los motivos de conciliaciones registradas:

Tabla 12. Distribucion del total Derechos de Peticion Tramite de Atencion
Extraprocesal (TAE) — Conciliable con tiempo de ley establecido por motivo -
primer semestre 2026

Motivo de la Peticion G:ztearlal %
Conciliable - Alimentos, Visitas y Custodia 39.850 37,85%
Conciliables - Revisidon y/o modificacion de cuota de alimentos 11.763 11,17%
Elaboracién de Demanda 9.480 9,00%
Conciliable - Fijacion de cuota de alimentos 9.315 8,85%
Conciliable - Revisidn de custodia 5.517 5,24%
Conciliable - Fijacién de custodia 4.927 4,68%
No registra 4.823 4,58%
Solicitud Concepto de Divorcio — Notaria 4.442 4,22%
Incumplimiento Obligacion Alimentaria - REDAM 3.938 3,74%
Reconocimiento voluntario de Paternidad/Maternidad 3.433 3,26%
Conciliable - Revision de visitas 2.664 2,53%
Solicitud de concepto cancelacién de patrimonio familia 1.771 1,68%
Conciliable - Fijacién de visitas 1.219 1,16%
Tramite para la salida del pais 1.020 0,97%
Autorizacién para Venta de Inmuebles (Ley 9/89) 286 0,27%
Conciliable Fijacién de Custodia - Permiso de Salida del Pais Ley 1878 de 2018 228 0,22%
Conciliable - Ofrecimiento de alimentos 226 0,21%
Restitucion Internacional 125 0,12%
Tramites Consulares 92 0,09%
Obtencién de alimentos en el extranjero 39 0,04%
Licencia Judicial para Venta de Inmuebles 38 0,04%
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. g Total
Motivo de la Peticion %
General
Conciliable - Disolucién y liquidacion de sociedad conyugal por causa diferente 0.03%
de la muerte del conyuge 36 2
Regulacién internacional de visitas 22 0,02%
Conciliable - Separacién de cuerpos y de bienes 19 0,02%
Conciliable - Fijacion provisional de residencia separada 1 0,00%
Conciliable - Suspension de vida en comun de cényuges y compaferos 0.00%
permanentes 1 e
Total general 105.275 100%

Fuente: "BD_Semestre_I_2026_Proteccion_VF” suministrada por la Direccién Proteccion Especial ICBF”.

En la Tabla 12, se observa que los motivos conciliables registrados con mayor
porcentaje fueron: Alimentos, Visitas y Custodia con un 37,85% (39.850),
Revision y/o modificacion de cuota de alimentos con el 11,17%
(11.763), Elaboracion de demanda con el 9,00% (9.480), Fijacion de
cuota de alimentos con un 8,85% (9.315), Conciliable - Revision de
custodia con un 5,24% (5,517), Conciliable - Fijacion de custodia con un
4,68% (4,927); No registra motivo en el 4,58% (4,823); Solicitud de
concepto de divorcio — Notaria con el 4,22% (4,442); Incumplimiento
Obligacion Alimentaria -— REDAM con un 3,74% (3,938), Reconocimiento
voluntario de Paternidad/Maternidad con el 3,26% (3,433), seguido de
Conciliable - Revision de visitas con un 2,53% (2,664 ), lo cual corresponde
al 95,13% (100,152) del total de peticiones de Atencion Extraprocesal
(TAE).

El 4,87% restante (5,123) de peticiones corresponden a conciliables
relacionadas con los asuntos: Revision de visitas, Solicitud de concepto
cancelacion de patrimonio familia, Fijacion de visitas, Tramite para la salida del
pais, Autorizacion para Venta de Inmuebles (Ley 9/89), Fijacion de Custodia -
Permiso de Salida del Pais Ley 1878 de 2018, Ofrecimiento de alimentos,
Restitucion Internacional, Tramites Consulares, Obtencion de alimentos en el
extranjero, Licencia Judicial para Venta de Inmuebles, Disolucion y liquidacion
de sociedad conyugal por causa diferente de la muerte del conyuge, Regulacion
internacional de visitas, Separacion de cuerpos y de bienes, Fijacion provisional
de residencia separada, Suspension de vida en comun de coényuges y
compaferos permanentes.

A partir de lo anterior, la OCI verific6 en la base de datos el tiempo
transcurrido entre el registro de las actuaciones en el SIM y las acciones
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registradas p

or

las Regionales para

las peticiones con motivo

Conciliable variable “Tiempo de Ley para respuesta” sobre la cual la Direccidon
de Proteccién Especial registrdé "3 meses Ley 2220 de 2022"; el resultado se
presenta en la siguiente tabla:

Tabla 13. Distribucion del total Derechos de Peticion Tramite de Atencién
Extraprocesal - TAE vs Tiempo de respuesta Nivel Nacional y Regional -
primer semestre 2026

_— Peticiones
Peticiones .
_— . que registran
_ Peticiones con| que registran | .
Peticiones con respuesta sin respuesta sin respuesta
: » Total general respuesta fuera de (al 30/06/2026 (al 30/06/2026
Sede Direccion oportuna térmi térmi d fuera de
General/ Regional érmino en terminos de T
repuesta)

dar repuesta)
Cantida| , =~ [Cantidal , = |Cantida| , |Cantida| , = |Cantidal o

d d d d
218 0,21% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
ANTIOQUIA 7.112 | 6,76% | 7.090 [99,69% 0 0,00% 19 |0,27% 3 0,04%
909 0,86% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
ATLANTICO 4.259 | 4,05% | 4.258 [99,98% 0 0,00% 1 0,02% 0 0,00%
BOGOTA 24.149 | 22,94% | 24.089 |99,75% 0 0,00%| 60 ]0,25% 0 0,00%
BOLIVAR 3.416 | 3,24% | 3.412 [99,88% 1 0,03% 2 0,06% 1 0,03%
BOYACA 3.081 | 2,93% | 3.075 [99,81% 0 0,00% 6 0,19% 0 0,00%
CALDAS 2.201 | 2,09% | 2.178 [98,96% 0 0,00%| 23 |1,04% 0 0,00%
CAQUETA 577 0,55% 575 199,65% 0 0,00% 2 0,35% 0 0,00%
CASANARE 1.366 | 1,30% | 1.363 |99,78% 2 0,15% 1 0,07% 0 0,00%
CAUCA 2.719 | 2,58% | 2.718 [99,96% 1 0,04% 0 0,00% 0 0,00%
CESAR 4,196 | 3,99% | 4.194 [99,95% 0 0,00% 2 0,05% 0 0,00%
CORDOBA 3.096 | 2,94% | 3.089 [99,77% 6 0,19% 1 0,03% 0 0,00%
CUNDINAMARCA 5.861 | 5,57% | 5.572 |95,07%| 83 1,42%| 200 |[3,41% 6 0,10%
GUAVIARE 443 | 0,42% | 442 199,77%| 0 ]0,00% 1 [0,23%| 0 [0,00%
HUILA 3.777 | 3,59% | 3.775 [99,95% 2 0,05% 0 0,00% 0 0,00%
LA GUAJIRA 1.233 1,17% 1.223 [99,19% 0 0,00% 8 0,65% 2 0,16%
MAGDALENA 1.795 | 1,71% | 1.792 |99,83% 0 0,00% 3 0,17% 0 0,00%
META 3.169 | 3,01% | 3.165 [99,87% 1 0,03% 3 0,09% 0 0,00%
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Peticiones

Peticiones con

Peticiones con

Peticiones
que registran

que registran
sin respuesta

respuesta |sin respuesta
: » Total general respuesta fuera de (al 30/06/2026 (al 30/06/2026
Sede Direccion oportuna térmi térmi d fuera de
General/ Regional érmino entérminosde| . . e

repuesta)
dar repuesta)
Cantida| , =~ [Cantidal , = |Cantida| , = |Cantida| , = |Cantidal o

d d d d d

NARINO 3.134 | 2,98% | 3.125 |99,71% 0 0,00% 9 0,29% 0 0,00%
S'Xﬁgﬁg& 4319 | 4,10% | 4.318 |99,98%| 1 [0,02%| o 0,00 o [0,00%
QUINDIO 1.191 | 1,13% | 1.180 [99,08% 0 0,00%| 11 ]0,92% 0 0,00%
RISARALDA 2.291 | 2,18% | 2.281 |99,56% 7 0,31% 1 0,04% 2 0,09%
SANTANDER 4.970 | 4,72% | 4.922 |99,03% 2 0,04% 45 0,91% 1 0,02%
SEDE NACIONAL 208 0,20% 186 [89,42% 16 7,69% 0 0,00% 6 2,88%
TOLIMA 4.445 | 4,22% | 4.440 |99,89% 1 0,02% 2 0,04% 2 0,04%
VALLE DEL CAUCA | 8.361 | 7,94% | 8.305 (99,33% 5 0,06% 50 0,60% 1 0,01%
VAUPES 69 0,07% 68 [98,55% 0 0,00% 1 1,45% 0 0,00%
105.27 | 100,00 | 104.67 | 99,43 0,12 0,43 0,02
Total general 5 % > % 128 % 451 % 24 %

Fuente: "BD_Semestre_I_2026_Proteccién_VF” suministrada por la Direccién Proteccién Especial ICBF”.

Revisada la informacidn presentada en la Tabla 13, se observé que frente a los
105.275 Derechos de Peticion - Tramite de Atencion Extraprocesal
(TAE) relacionados con asuntos conciliables, se dio respuesta oportuna al
99,43% (104.672), el 0,12 (128) se atendio fuera del término establecido y
el 0,02% (24) se encontraron sin respuesta fuera de los términos de Ley "3

meses Ley 2220 de 2022".

De lo anterior, se observd recurrencia respecto al segundo semestre de 2025
en las Regionales Antioquia y Cundinamarca, evidenciando la necesidad de
fortalecer el control de los tiempos de respuesta y garantizar los plazos

establecidos en la Ley.
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IN046-PQRS-SDG-NC02-26 Oportunidad Respuesta DP - Tramite de
Atencion Extraprocesal (TAE).

En relacion con la oportunidad en el tramite de peticiones Derechos de
Peticion - Tramite de Atencion Extraprocesal (TAE), de acuerdo con la
informacién reportada por la Direccién de Proteccién Especial ICBF, en la base
de datos denominada “BD_Semestre_I_2026_Proteccién_VF” se observé durante
el primer semestre 2026, que del 100% (105.275) peticiones el 0,12%
(128) presentaron inoportunidad en la respuesta y el 0,02% (24) se
encontraban sin respuesta fuera de términos de Ley con corte al 30/06/2026
(regionales resaltadas en amarillo en la tabla 13).

La falta de oportunidad en la gestién de los tramites de atencidn extraprocesal
puede ocasionar el retraso en la resolucién de conflictos, aumento de procesos
judiciales, afectacién o agravamiento de los derechos conciliables de la nifiez y
adolescencia, y la eventual responsabilidad disciplinaria y administrativa de la
entidad por falta de actuacion oportuna.

Criterio: Ley 1098 de 2006, articulo 99° Paragrafo 2° modificado por el Articulo 3° de la Ley 1878
de 2018; Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015;
G1.RC Guia de Gestidn de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano
De Bienestar Familiar - ICBF Version 10 del 31/12/2025, numeral 5.11.7.

Siguiendo con el anadlisis de las peticiones reportadas por la Direccidon de
Proteccidon Especial, se muestra el resultado de la verificacion por parte de la
OCI en la oportunidad del tramite de las peticiones Solicitud de Restablecimiento
de Derechos- Otras Autoridades (SRD_OA):

Tabla 14. Distribucion del total de derechos de peticion Solicitud de
Restablecimiento de Derechos- Otras Autoridades (SRD_OA) vs tiempo de
respuesta - primer semestre 2026

Peticiones que | Peticiones que
. Peticiones con registran sin registran sin
Peticiones con respuesta respuesta (al respuesta (al
Sede Total respuesta fu:ra de 30/06/2026 30/06/2026
Nacional / | gener % oportuna término dentro de los fuera de
Regional al términos para términos para
dar repuesta) dar respuesta)
Cantid o Cantid ® Cantid ® Cantid .
ad ) ad /o ad /o ad /)
60,00 20,00 20,00
AMAZONAS 5 0,06% 3 % 0 0,00% 1 % 1 %
27,62 94,54 o o o
ANTIOQUIA 2.490 % 2.354 % 47 1,89% 22 0,88% 67 2,69%
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Peticiones que | Peticiones que
. . registran sin registran sin
Peticiones con Pe:lecslo:::t:on respuesta (al respuesta (al
Sede Total respuesta fu:ra de 30/06/2026 30/06/2026
Nacional / | gener % oportuna término dentro de los fuera de
Regional al términos para términos para
dar repuesta) dar respuesta)
Cantid % Cantid % Cantid % Cantid %
ad ad ad ad
90,16
ARAUCA 61 |0,68% | 55 , 2 [328%| o0 |0,00%| 4 |6,56%
ATLANTICO | 153 |170% | 144 91;012 6 [392%| 1 |0,65%| 2 |1,31%
54,46 16,96 12,95 15,63
0 ’ ’ ’ ’
BOGOTA 224 |2,49% | 122 v 38 ” 29 v 35 e
60,82 10,31 20,62
) ’ 0, I r
BOLIVAR 97 |1,08%| 59 " 8  [825%| 10 ” 20 "
BOYACA 345 |3,83%| 230 660;067 73 210}016 13 [3,77%| 29 |8,41%
CALDAS 726 |8,05%| 715 | %48 5 [069%| 2 |028%| 4 |0,55%
SEUER 59 |065%| 56 | %2 | 0 |000%| 1 [1,69%| 2 [3,39%
casanare | 54 |o060%| 28 | PU8S 5 lozem| o |o00%| 21 3%
CAUCA 273 |3,03%| 181 | ®93% | 11 |403%| 11 [403%| 70 |25
CESAR 533 |591%| 492 | 53T | 18 [3.38%| 10 |1,88%| 13 [2,44%
cHOCO 33 [0,37%| 32 9%}37 o |000%| o |000%| 1 |3,03%
corboa | 360 |3,99% | 349 960;094 3 |08%| 3 |083%| 5 |1,39%
CUNDIWAMAR | 57 o519 | 819 | °%°7 5 [0,58%| 11 |1,28%| 22 |2,57%
62,50 12,50 25,00
0, ’ 0, ’ ’
GUAINIA 8 |0,00%| 5 A o |o00%| 1 o 5 "
GUAVIARE 27 |0,30%| 18 660;067 2 |741%| 2 |741%]| s 1%;052
HUILA 126 |140%| 81 | °%* | 20 [ a4 |zave| 21 | 10°7
Acummra | 39 [043%| 32 | 8205 1 [256%| 1 |256%| 5 | %%
waGDALENA | 70 [078% | 51| 72886 g5z 0 Jo00%| 13 | 1§37
META 151 |1,68%| 109 720}019 5 [3,31%| 9 |59%| 28 1%}054
NARING 211 |2,34% | 149 | 992 | a7 | 12801 9 l4o7e| 26 | 1332
S';'\%I\EDD; 129 |1,43%| 107 820}095 3 |2,33%| 5 [3,88%]| 14 19,}?5
sUTUMAYG | 182 |2,02%| 171 91}096 8 |440%| 3 [1,65%| 0 |0,00%
LS 193 |2,14%| 186 960;37 2 |1,08%| 1 |052%| 4 |2,07%
RISARALDA 1,80% | 147 99,;074 9 |s5,556%| 3 [1,85%| 3 |1,85%
-: 0,14% o |000%| o |0,00%| o0 |0,00%
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Peticiones que | Peticiones que
. . registran sin registran sin
Peticiones con Pe:lecslolr:::t:on respuesta (al respuesta (al
Sede Total respuesta p 30/06/2026 30/06/2026
I fuera de
Nacional / | gener % oportuna término dentro de los fuera de
Regional al términos para términos para
dar repuesta) dar respuesta)
Cantid o Cantid o Cantid o Cantid @
ad ) ad /o ad /o ad )
76,79 11,17
SANTANDER 349 3,87% 268 % 25 7,16% 17 4,87% 39 %
1 |0,01% 0 0,00% Y 0,00% 0 0,00%
8 0,09% 0 0,00% S 0,00% 0 0,00%
592 |6,57% | 524 | 88°1 1 20 |338%| 20 [3,38%| 28 |4,73%
TOLIMA ! % ! ! !
VALLE DEL 93,92
CAUCA 477 5,29% 448 % 6 1,26% 5 1,05% 18 3,77%
33,33 66,67
VAUPES 3 0,03% 1 % 0,00% 0 0,00% 2 %
66,67 0 33,33
VICHADA 3 0,03% 2 % 0,00% 1 % 0 0,00%
Total 100 88,31 3,94 2,16 5,59
e 9.014 % 7.960 % 355 % 195 % 504 %

Fuente: "BD_Semestre_I_2026_Proteccion_VF” suministrada por la Direccién Proteccion Especial ICBF”.

En la tabla anterior, se encontrd que de los 9.014 derechos de peticidon
Solicitud de Restablecimiento de Derechos- Otras Autoridades
(SRD_OA) registrados en el SIM el 88,31% (7.960) se respondieron en el
tiempo establecido®.

Debido a que este tipo de peticion esta relacionado con aquellas solicitudes
realizadas por otras autoridades administrativas relacionadas con solicitudes de
cupo modalidades de proteccion, declaratoria de adoptabilidad, traslado por
competencia de PARD, remision para seguimiento a la medida por parte de
Coordinador Zonal, solicitud de aval ampliacidn de seguimiento PARD, se deben
fortalecer las estrategias encaminadas a lograr el 100% de oportunidad en el
tramite para garantizar la proteccion integral y el ejercicio pleno de los derechos
de la nifiez.

3 ICBF (2025). G1.RC. Guia de Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano De Bienestar Familiar — ICBF
version 10 del 31/12/2025.
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IN0O46-PQRS- SDG-NC03-26 Oportunidad Respuesta DP - Solicitud de
Restablecimiento de Derechos- Otras Autoridades (SRD_OA)

Respecto a
Restablecimiento de Derechos—- Otras Autoridades (SRD_OA), de acuerdo con la
informacién reportada por la Direccion de Proteccién Especial ICBF en la base
de datos denominada “BD_Semestre I 2026_Proteccién_VF”, se observd en el
primer semestre 2026 que del 100% (7.960) el 5,59% (504) peticiones
registran sin respuesta y el 3,94% (355) peticiones con respuesta fuera de los
términos de ley (15 dias) establecidos, lo anterior con corte al 30/06/2026. El

87.87%

(29)

regionales presentaron

la oportunidad en el

(regionales resaltadas en amarillo en la tabla 14).

inoportunidad en

las

respuesta

tramite de peticiones Solicitud de

S

Po lo anterior, el tramite inoportuno de las solicitudes provenientes de otras
autoridades administrativas puede prolongar la permanencia de la nifiez en
situaciones de vulneracion o amenaza de derechos, retraso en la ubicacién en
modalidades de proteccion o en la definicidon de su situacién juridica, entre otros.

Criterio: Ley 1098 de 2006, articulo 99° Paragrafo 2° modificado por el Articulo 3° de la Ley 1878
de 2018; Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015;
G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar - ICBF Version 10 del 31/12/2025, numeral 5.11.14.

peticiones reportadas por la Direccion de Relacion con la Ciudadania.

Tabla 15. Total, Peticiones vs Tiempo de Respuesta - primer semestre 2026

A continuacién, se presenta el analisis de la oportunidad en el tramite de las

Peticiones que Peticiones
Petici registran sin | que registran
.. eticiones con ;
Peticiones con respuesta sin respuesta
respuesta
respuesta dentro de fuera de
. Total fuera de Y L,
Tipo de ener % oportuna término términos de términos de
Peticion 9 I Ley (al Ley (al
a 30/06/2026) 30/06/2026)
Cantid ® Cantid | Cantid | Cantid |
ad o ad /o ad /o ad o
Derecho de
Peticion - 155.97 | 44,76 | 141.47 | 90,70 14.507 9,30 0 0,00 0 0,00
Informacién y 7 % 0 % ) % % %
Orientacion
Solicitud de
Restablecimiento | 122.07 | 35,03 | 119.96 | 98,27 0,45 1,03 0,26
de Derechos 9 % 5 % >47 % | 124 | Ty 313 1 g
(SRD)
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Peticiones que Peticiones
. . registran sin | que registran
Peticiones con FEERIES Efi respuesta sin respuesta
respuesta d d f d
Total respuesta fuera de dentro de fuera de
Tipo de ene o oportuna término términos de términos de
Peticién 9 nl r ° Ley (al Ley (al
2 30/06/2026) 30/06/2026)
Cantid o Cantid 8 Cantid @ Cantid |
ad o ad /o ad /o ad %o
Derecho de
Peticion -
Informaciony | 48.051 | 7% as.a0a | P40 | 012 | 199 [ agea | 223 | 381 | 970
Orientacién con ° ° ° ° °
Tramite
Derecho de
Peticion -
Atencion por 5456 | 107 | 5034 | 9227 | 79 | 1A 300 | 507 1 39 | 071
Ciclos de Vida y ° ° ° ° °
Nutricion
Orientacion en 1,43 99,40 0,02 0,18 0,40
Derecho de 4.967 | 57 | 4.937 o 1 * 9 o 20 o
Familia
Atencion nifos,
nifias o
adolescentes 3850 | 110 2670 | ©%3% | 180 (3950 0 0001 o | 000
Centro de ° \ ° ° °
Contacto
Derecho de
0,97 92,51 1,61 5,35 0,54
Peticidn - 3.364 % 3.112 % 54 % 180 % 18 %
Reclamos
Derecho de 0,73 91,13 1,41 6,55 0,90
Petan - Queias 2.548 | " ° | 2.322 o 36 o 167 o 23 5
Inobservancia de | 1.234 06/35 1.164 9‘:')}33 18 1(’)/46 34 2{,/76 18 1{;6
derechos ° ° ° ° °
Derecho de
Peticion - a0 | %121 367 | 5931 3 073 | a0 | %76 o | %%
Sugerencias ° ° ° ° °
Tramite
BUsqueda de 277 | %08 | as6 | 22 10 | 30M s AL e 2
Origenes ° ° ° ° °
Atencién en 0,07 72,88 27,12 0,00 0,00
Crisis 236 % 172 % 64 % 0 % 0 %
348.4 100, 326.96 93,83 17.411 5,00 3.257 0,93 818 0,23
Total general | “;459" oo 3 % % % %

Fuente: "OCI ler semestre_2026” suministrada por la Direccién de Relacién con la Ciudadania ICBF

Segun la tabla 15, se puede concluir que el 93,83% (326.963) peticiones
fueron atendidas oportunamente acorde con los tiempos legalmente
establecidos. Adicionalmente, segun lo reportado del Sistema de Informacion
Misional - SIM al 30/06/2026 se identificd que, de las peticiones reportadas sin
respuesta el 0,23% (818) se encontraban fuera de términos para su tramite.
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A continuacidn, se presenta el comportamiento detallado por Regional en

relacion con las 348.449 peticiones:

Tabla 16. Total Peticiones Vs Tiempo de Respuesta nivel Nacional y Regional -
primer semestre 2026

Peticiones Peticiones
Peticiones que registran | que registran
Peticiones con con respuesta sin respuesta | sin respuesta
- Total respuesta p dentro de fuera de
Sede Nacional / % t fuera de térmi d térmi d
Regional gener o oportuna término érminos de érminos de
al Ley (al Ley (al
30/06/2026) 30/06/2026)
Caan‘:ld % Caan‘:ld % Caan‘:ld % Caan‘:ld %
96,81 2,51 0,68 0,00
AMAZONAS 439 | 0,13% | 425 % Y % A % R %
95,52 2,56 1,45 0,49
0, 14 I I li
ANTIOQUIA 17.047 | 4,89% | 16.283 | 437 o 247 5 80 o
95,93 1,68 1,05 1,39
0, ’ r i i
ARALCA 1.425 | 0,41% | 1.367 2 24 9y 15 % 19 %
97,65 1,24 0,92 0,19
0, ’ r I i
ATLANTICO 8.517 | 2,44% | 8.317 % 106 % 78 % 16 %
96,72 1,02 1,89 0,38
BOGOTA 49.335 | 14,16% | 47.715 | 70 505 % 933 5% 182 %
95,59 0,39 3,61 0,43
0, ’ r I i
BOLIVAR 5.602 | 1,61% | 5.355 o 22 % 202 % 23 %
97,95 0,30 1,54 0,22
0, 14 r I i
BOYACA 5.992 | 1,72% | 5.869 % 18 % 92 % 13 %
97,68 1,34 0,95 0,03
LB 6.213 | 1,78% | 6.069 % 83 5 59 % 2 5
98,77 0,73 0,50 0,00
CAQUETA 1.792 | 0,51% | 1.770 5 13 5" 9 o 0 %
98,71 0,29 0,95 0,04
CASANARE 2.409 | 0,69% 2.378 % 7 % 23 % 1 %
98,88 0,08 0,89 0,15
0, I r li li
CAUCA 3.938 | 1,13% | 3.894 % 3 % 35 % 6 %
98,78 0,24 0,90 0,08
0, 1 I ’ !
CESAR 3.783 | 1,09% | 3.737 % 9 % 34 % 3 %
99,72 0,00 0,28 0,00
0, ’ ’ ’ ’
) 722 | 0,21% | 720 o 0 b 2 o 0 %
97,29 0,46 1,15 1,14
0, ’ ’ ’ ’
CORLEEA 4,973 | 1,43% | 4.838 o 23 - 57 o 55 %
95,96 1,27 2,31 0,47
0, ’ ’ ’ ’
CUNDINAMARCA | 14753 | 4.23% | 14.157 | *°0 188 % 341 ot 67 9%
96,71 1,88 1,41 0,00
0, I I i i
GUAINIA 425 | 0,12% | 411 % & % 6 % 0 %
98,06 0,41 1,24 0,28
0, 1] I i i
GUAVIARE K23 0,21% 709 % 3 % 9 % 2 %
98,96 0,30 0,71 0,03
0, 1] I i i
A 7.234 | 2,08% | 7.159 P 22 i 51 % 2 i
94,97 0,85 2,59 1,67
0, 1] I i i
L e 2.587 | 0,74% | 2.457 o 22 i 67 o 41 i
98,40 0,25 0,91 0,44
MAGDALENA 3.943 | 1,13% 3.880 % 10 % 36 % 17 %
97,22 1,25 1,34 0,19
Y 5.513 | 1,58% | 5.360 o 69 i 74 o 10 i
98,87 0,13 0,93 0,07
~ o, ! ’ ’ ’
NARIFO 6.120 | 1,76% | 6.051 % 8 o 57 % 4 %
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Peticiones Peticiones
.. que registran | que registran
Peticiones con B sin respuesta | sin respuesta
con respuesta f d
Sede Nacional / Total respuesta fuera de 9en_tro de fuera de
Regional gener % oportuna término términos de | términos de
9 al Ley (al Ley (al
30/06/2026) 30/06/2026)
Caandtld % Caané:ld % Caané:ld % Caandtld %
NORTE DE 98,79 0,05 1,10 0,06
SRR 6.364 | 1,83% | 6.287 o 3 o 70 o 4 i
97,13 1,44 1,11 0,34
TG 1.809 | 0,52% | 1.757 o 26 i 20 o 6 .
97,34 1,89 0,74 0,04
0, ’ r 1 i
QUINDIO 2.853 | 0,82% | 2.777 o 54 o 21 b 1 i
96,01 2,51 1,15 0,34
SRR 6.173 | 1,77% | 5.927 5% 155 i 71 o 20 %
98,30 0,00 1,70 0,00
SAN ANDRES 235 0,07% 2at % g % 4 % 0 %
97,88 0,70 1,17 0,25
ST GIER 8.117 | 2,33% | 7.945 o 57 o 95 0 20 b
141.92 o, | 126.46 | 89,11 10,80 0,08 0,02
SEDE NACIONAL | 7 |4073% | "¢ % | 19323 g | 116 | o g2 %
96,77 0,51 1,92 0,82
0, 14 I 14 li
SUCRE 1.767 | 0,51% | 1.710 o 9 % 34 % 14 %
98,45 0,18 1,13 0,25
0, ’ r I i
e T 7.979 | 2,29% | 7.855 o 14 o 90 o 20 %
96,45 0,96 1,68 0,94
0, 12 r I i
VALLE DEL CAUCA | 17:119 | 4,91% |116.511 | T, 165 % 287 % 156 %
95,68 1,85 2,47 0,00
0, ’ ’ ’ ’
VAUPES 162 0,05% 155 % 3 % 4 % 0 %
91,72 2,40 3,27 2,85
0, ’ ’ ’ ’
VICHADA 459 0,13% 421 % 11 % 15 % 12 %
348.4 | 100,00 326.9 | 93,83 | 17.41 | 5,00 0,93 0,23
Total general 49 % 63 % 1 % 3.257 o, 818 %

Fuente: "OCI ler semestre_2026"” suministrada por la Direccion de Relacién con la Ciudadania ICBF

En la tabla anterior se observa que el 93,83% (326.963) de las peticiones
fueron tramitadas acorde con los tiempos definidos, el 5,00% (17.411)
peticiones se respondieron fuera de términos, el 0,93% (3.257) se observaron
sin respuesta dentro de términos de Ley y el 0,23% (818) fuera de términos
de Ley con corte al 30/06/2026.

Tabla 17. Comparativo numero de peticiones a nivel Nacional / Regional con
respuesta oportuna segundo semestre 2025 y primer semestre 2026

2do. Semestre 2025

ler. Semestre 2026

Sede Total
Nal/ genera
Regiona !

366.513

%

100

%

Peticiones con

respuesta Sede
oportuna Nal/
Can:ida o% | Regiona
346.820 | 94,63
%

Total
genera
|

%

100

%

348.449

Peticiones con
respuesta Variacio
oportuna n %
Cantida %
d
330.220 94,77 0,15% ‘
%




BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

F1.El 08/02/2018
. Pagina 39 de
Version 2 143

Fuente: Base "OCI ler semestre_2026” suministrada por la Direccién de Relacion con la Ciudadania ICBF e Informe

PQRS segundo semestre 2025

Comparando el primer semestre 2026 con el segundo semestre de 2025, se
observd aumento porcentual del 0,15% en la oportunidad de tramite de los
Derechos de Peticion presentando mejora en la oportunidad en comparacion

al semestre anterior.

Al verificar la oportunidad de respuesta a los Derechos de Peticion -
Informacion y Orientacion con Tramite del primer semestre 2026 se obtuvo
el siguiente resultado:

Tabla 18. Distribucion del total Derechos de Peticion - Informacion y
Orientacion con Tramite nivel Nacional y Regional primer semestre 2026

Peticiones Peticiones
Peticiones que registran | que registran
Peticiones con con sin respuesta | sin respuesta

. Total respuesta respuesta dentro de fuera de
Sed;eNa!g::):lal / gener % oportuna fuera de términos de | términos de
a9t al término Ley (al Ley (al

30/06/2026) | 30/06/2026)

Cantid % Cantid ,  Cantid ,  Cantid

ad ad ad ad

AMAZONAS 88,54 9,38 2,08 0,00

96 | 0,20% | 85 v 9 o 2 2 0 0
ANTIOQUIA 2.907 | 6,05% | 2.558 | 8% | 242 | 8321 g4 | 225 33 LM
ARAUCA 348 | 072% | 309 | 5%7% | s | %7 s | 2301 43 | 37
ATLANTICO 1982 | 4120 | 1910 | °%27 | 27 1300 35 BT g0 | 00
BOGOTA 9.546 | 19,87% | 9.161 | 227 | a1 | %31 2ga | 298 | g0 | 053
P 1068 | 2,220 | 910 | °%2h | a1 | L3 439 (13OLE g 1O
O 1.506 | 3,13% | 1456 | 298| 6 | 040 33 22| 6 | 00
NS 1192 | 2,48% | 1161 | 2740 qp LAV T ogg  BSL g 008
CAQUETA a45 | 093% | a33 720 s L2l 170 o 00
CASANARE 538 | L10% | s19 | 90| 5 |03 ¢ | 1ad | 019
CAUCA 900 | 1,87% @ 876 | 233 o | %90 o | 2330 3 1023
S 704 | 1,47% | 674 | | o | 128 g9 2701 5 028
CHOCO 72 | ogsw | 71 | %8S o | 000 | |13 5 00
CORDOBA 745 | 1,55% | es1 | So7% | 19 | % 13 L4 sy | 698
CUNDINAMARCA 1 3.437 | 7,15% | 3221 | ®372 | 127 370 70 | 294 | 19 | O®
GUAINIA 147 | op1% | 133 | %09 5 | 544 g | 408, 000
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Peticiones Peticiones
Peticiones que registran | que registran
Peticiones con con sin respuesta | sin respuesta
| R e e e
al término Ley (al Ley (al
_ _ 30/06/2026) | 30/06/2026)
Caan:d % Caandtld % Caangld % Caanc:ld %
M 260 | 0,56% | 257 | | 2 |04 g (270 5 |0
HILIIEA 1.709 | 3,56% | 1.680 9%}030 5 0{,29 22 1{,29 2 08/},2
AE N 202 | 0420% | 185 | OV8 | 2 | 099 s 231 g | 446
MAGDALENA o012 | 1,00% | 874 |38 6 | 066 50 | 219 4, 132
A 1.444 | 3,01% | 1.357 930}38 47 3;,25 36 2;,29 4 Og/is
NARINO 1.357 | 2,82% | 1.322 970;:‘2 4 0{,/%9 30 26/%,1 L 0327
AR 1561 | 3,25% | 1518 | O 3 %P 36 | 2L 4 | 026
PUTUMAYO 380 | 081% | 366 | w0 | 11 | s | 20 4 | 1O
RULRE 611 | 1,27% | se1 | °V82 | ap | 087 g 1311 o 000
Rl S2 1270 | 2,64% | 1.146 | 02| 79 | G221 3 2A4 e | L0
SAN ANDRES 6t |o13% 63 | %84 o 000 156, 000
SANTANDER 1788 | 3,72% | 1691 | °%7 | 32 | L2 s0 | 200 45 084
SEDENACIONAL 1 4231 | 8810 | 4142 | %790 | 13 | O3t 95 1771 4 | 0,02
SUSRe 39 | 082% | 364 | C¢2% | 8 | 492 a3 328 4y | 278
IR 2.641 | 550% | 2.595 | 0920 | 7 | 0271 35 | 133 4| 025
VALLEDELCAUCA | 3303 | 7,06% | 3.078 | %072 | 103 | 324 | 120 | 380 g3 | 2
Ladias 3 | 007% | 27 | T 3 [ 8821 4 (U761 o 1000
VICHADA 157 | 036 | 130 | 8280 | o | 573y |70 5 4as
Total general | 48,05 100:00 | 45 494 9968 915 190 4364 203 38, 09

Fuente: Base "OCI ler semestre_2026" suministrada por la Direccién de Relacién con la Ciudadania ICBF

La Tabla 18, muestra que frente a los 48.051 Derechos de Peticion -
Informacion y Orientacion con Tramite recibidos en el primer semestre de
2026 se dio tramite oportuno al 94,68% (45.494); sin embargo, ninguna
regional o dependencia de la Sede de la Direccion General, respondié el 100%
de peticiones dentro de los términos de Ley.
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Respecto al nUmero de Derechos de Peticion - Informacion y Orientacion
con Tramite, se presenta el comparativo a nivel Nacional / Regional con
respuesta oportuna del primer semestre 2026 en relacién con el segundo
semestre 2025:

Tabla 19. Comparativo nimero de Derechos de Peticion - Informacion y
Orientacion con tramite a nivel Nacional / Regional con respuesta oportuna
segundo semestre 2025 y primer semestre 2026

2do. Semestre 2025 ler. Semestre 2026
Peticiones con Peticiones con Variacién
Sed Total % respuesta Sed Total % respuesta %
ece oportuna ece oportuna
Nal/ Nal/
Regional general Cantidad % Regional general Cantidad %
45,108 | 100,00% | 41,664 92,36% 48.051 | 100,00% | 45.494 94,68% 2,50%

Fuente: Base "OCI ler semestre_2026” suministrada por la Direccién de Relacién con la Ciudadania ICBF e Informe
PQRS segundo semestre 2025

Al comparar el primer semestre 2026 respecto al segundo semestre 2025, se
presentd incremento porcentual del 2.50% en la oportunidad del tramite a
los Derechos de Peticion - Informacion y Orientacion con Tramite, pasando del
92,36% al 94.68%, sin embargo, se mantuvo igual la cantidad de
dependencias con inoportunidad.

IN0O46-PQRS-RC-SDG-NC04-26 Oportunidad Respuesta DP -
Informacion y Orientacion con Tramite

Al verificar la Base de Datos denominada “OCI 1er semestre_2026", entregada por
la Direccion de Relacidon con la Ciudadania a la OCI, se encontré que en el
PRIMER semestre de 2026 el 1,90% (912) de los Derechos de Peticion -
Informacion y Orientacion con Tramite, se encontraban con registro de
tramite fuera de término y el 0,79% (381) se observaron sin respuesta fuera
de términos de Ley con corte al 30/06/2026.

La falta de respuesta de fondo por parte de la Entidad a este tipo de peticiones
en los términos de la Ley 1755 de 2015, puede conllevar a un incremento de
acciones legales (tutelas, requerimientos de entes de control), asi como
reprocesos administrativos, insatisfaccién de los usuarios y deterioro de la
imagen institucional.

Criterio: Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.
G1.RC Guia de Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano
De Bienestar Familiar - ICBF version 10 del 30/12/2025, numeral 5.11.2.
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Lo anterior evidencia recurrencia de la No Conformidad No. 03 y 04
producto de los informes de PQRS correspondientes al primer semestre de 2025
comunicado el 30/09/2025 y segundo semestre 2025 comunicado el
19/05/2026 respectivamente.

A continuacion, se presentan los resultados de la verificacion de
oportunidad con relaciéon al cumplimiento del tiempo de respuesta a los
Derechos de Peticion Atencion por Ciclos de Vida y Nutricion recibidos a

nivel Nacional:

Tabla 20. Distribucion del total Derechos de Peticion Atencidn por Ciclos de
Vida y Nutricion vs tiempo de respuesta nivel Nacional y Regional - primer
semestre 2026

Petit_:iones que Peticic_mes
Peticiones con Pe:::si::::t:o" rerzlss;:aer;tzm gilrller;es%:(ta:::
S.ede Total respuesta fuera de 9en.tro de ,fue_ra de
Nacu_)nal / | gener % oportuna término términos de términos de
Regional al Ley (al Ley (al
: : 30/06/2026) | 30/06/2026)
Ca:cfld % Caanc::ld % Caanc::ld % Caandtld %
7 | 0,13% _ o | %0 o | %0 o |02
ANTIOQUIA | 318 | 5,83% | 267 8%}36 31 9;,/15 17 5{,25 3 06/24
ARAUCA 12 0,22% 6 5?,}(?0 3 250;(?0 2 12}067 1 8,’,23
ATLANTICO | 328 | 6,01% | 317 | °9°2 7 | %83 3 031 4 030
BOGOTA 934 | 17,12% | 878 9‘:;}(?0 3 0{,2 2| 53 5:,27 0 0620
BOLIVAR 211 | 387% | 191 | %2 | 1 | O 47 8060 5 1095
BOYACA 242 | a44% | 230 | 2304 1 Ol | | A o | %%
CALDAS 211 | 387% | 184 | 0L | 1 | O g6 (12321 o | 00
CAQUETA 61 | 1,12% | 60 9%;036 1 1;,24 0 0{,20 0 0620
CASANARE 23 | 042% | 22 | 3% o | %01 1 [ 4350 o | 080
CAUCA 114 | 2,00% | 109 | 30 1 088 1 4 ot o | %0
130 | 2,38% 0 0;,20 0 0:,20 0 0620
42 0,77% 0 0320 0 0{,20 0 0620
CORDOBA 126 | 231% | 114 | QM1 09y 830 o 000
CONDINAMAR | 208 | s46% | 258 | 9958 | 6 | 201 | 28 | 940 6 | ot
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Peticiones que Peticiones
.. registran sin | que registran
Peticiones con SEAEIEIED G respuesta sin respuesta
respuesta
Sede Total respuesta fuera de dentro de fuera de
Nacional / | gener % oportuna término términos de términos de
Regional al Ley (al Ley (al
30/06/2026) | 30/06/2026)
Cantid Cantid Cantid Cantid

ad %o ad % ad % ad %
3 0,05% 0 0;,20 0 0;,20 0 0{,20
4 0,07% 0 0;,20 0 0;,20 0 0;,20
HUILA 256 | 4,69% | 244 | 233! 0 0,90 1 g, | &e9 o | %%
LAGUANIRA | 378 | 6,93% | 327 | °9°1 | a4 L6 3q | 829 g3 | 34
MAGDALENA | 90 | 1,65% | 84 | 23 1 Lot 3 | 323 2 | %2
META 78 | 143% 76 | A% o | 090 1 " 1 1,28
NARINO 218 | 4,00% | 207 | 241 o | %01 o A3 5 | 082
NORTE DE 91,41 0,00 8,59 0,00

SANTANDER | 128 | 2,35% | 117 % 0 % Ll % 0 %
PUTUMAYO 37 | oesw | 33 | 59 o | oM 2 | 3 o | %%
QUINDIO a7 | 086% | 45 | O34 o | 000 5 420 f o 000
90,91 3,64 5,45 0,00

RISARALDA 165 | 3,02% | 150 h 6 b 9 o 0 o
0,00 0,00 0,00
95,53 0,64 3,51 0,32

SANTANDER | 313 | 5,74% | 299 h 2 o 11 o 1 5
SEDE . 95,33 0,00 4,67 0,00

NACIONAL 150 | 2,75% 7 143 % 0 % ’ % 0 %
90,99 0,00 7,21 1,80

SUCRE 111 | 2,03% | 101 h 0 i 8 b 2 o
94,83 1,72 3,45 0,00

TOLIMA 116 | 2,13% | 110 o, 2 b 4 o 0 %
VALLE DEL 90,03 2,06 6,19 1,72

CAUCA 291 | 5,33% | 262 n 6 o 18 b 5 o
2 | 0,04% o | %0 o | 900 o | %0
7 | 0,13% o | %0 o | 900 o | %
Total 100,00 92,27 1,45 5,57 0,71
eneral | 5456 100K 5.034  °¢ 79 i 304 ot 39 4

Fuente: Base "OCI ler semestre_2026” suministrada por la Direcciéon de Relacién con la Ciudadania ICBF

En la Tabla 20, se observa que de los 5.456 Derechos de Peticion Atencion
por Ciclos de Vida y Nutricion recibidos durante el primer semestre 2026 se
dio tramite oportuno al 92,27% (5.034). En color azul se resaltan las
Regionales que registraron respuesta oportuna al 100%.
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No obstante, el 1,45% (79) peticiones se respondieron fuera de términos y el
0,71% (39) se observaron sin respuesta fuera de término con corte al
30/06/2026 en las Regionales resaltadas en amarillo de la tabla 20.

A continuacién, se presenta el comparativo de respuesta oportuna entre el
primer semestre 2026 y el segundo semestre 2025 para este tipo de peticion:

Tabla 21. Comparativo nimero de Derechos de Peticion - Atencion por Ciclos
de Vida y Nutriciéon a nivel Nacional/ Regional con respuesta oportuna primer
semestre 2026 y segundo semestre 2025

2do. semestre 2025 ler. semestre 2026
Peticiones con Peticiones con s
'Variacion
Total o respuesta Sede Total o respuesta %
Sedt? general ° oportuna Nal/ general o oportuna
Nal/Regional Cantidad % Regional Cantidad %
3,881/100,0%| 3,738 |96,32% 5.456| 100% 5.034 |92,27%| -4,20%

Fuente: Base "OCI ler semestre_2026” suministrada por la Direccién de Relacion con la Ciudadania ICBF e Informe
PQRS segundo semestre 2025

Comparando el primer semestre de 2026 respecto al segundo semestre de
2025, se presentd disminucidon porcentual del 4.20% en la oportunidad del
tramite a los derechos de peticion Atencion por Ciclos de Vida y Nutricion,
dado que pasé del 96.32% al 92.27%.

INO46-PQRS-RC-SDG-NC05-26 Oportunidad Respuesta DP - Atencion
por Ciclos de Vida y Nutricion

Revisado el cumplimiento de la oportunidad en el tramite de los derechos de
peticion Atencion por Ciclos de Vida y Nutricion se encontré en el archivo
denominado “OCI 1er semestre_2026", entregado por la Direccion de Relacién con
la Ciudadania que, para el primer semestre de 2026, el 1,45% (79) de las
peticiones registraron respuesta fuera de término de Ley y el 0,71% (39)
estaban sin respuesta fuera de términos con corte al 30/06/2026. Las regionales
Antioquia, Arauca, Atlantico, Bogotd, Bolivar, Boyaca, Caldas, Caquetda, Cauca,
Cordoba, Cundinamarca, La Guajira, Magdalena, Meta, Narifio, Putumayo,
Risaralda, Santander, Sucre, Tolima vy Valle del Cauca presentaron
inoportunidad en el tramite de este tipo de peticiones. (resaltadas en amarillo).
(ver tabla 20).
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Lo anterior, puede afectar la imagen institucional frente a usuarios de los
programas de las Direcciones de Primera Infancia, Infancias y Adolescencias,
Familia, Comunidades y Pueblos, Proteccidon Especial y Nutricion, y aumentar
las acciones judiciales o constitucionales en contra de la entidad.

Criterio: Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015;
G1.RC. Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano
De Bienestar Familiar — ICBF. version 10 del 31/12/2025, numeral 5.11.3.

Lo descrito muestra recurrencia de la No Conformidad No. 04 y 05
Oportunidad Respuesta DP - Atencion por Ciclos de Vida y Nutricion
producto de los informes de PQRS correspondientes al primer semestre de 2025
comunicado el 30/09/2025 y segundo semestre 2025 comunicado el
19/05/2026 respectivamente.

En la siguiente tabla se detalla el resultado de la verificacidn en la oportunidad
del tramite de los Derechos de Peticion - Reclamos.

Tabla 22. Distribucién del total Derechos de Peticién “"Reclamos” vs Tiempo
de Respuesta Nacional y Regional - primer semestre 2026

Peticiones que ..

. . Peticiones que

registran sin . -

e r registran sin
Peticiones con | Peticiones con respuesta
respuesta fuera
Total respuesta respuesta fuera  dentro de L.
o, Rl P de términos de
q genera /o oportuna de término términos de
Regional I Ley (al Ley (al
30/06/2026) P2
Cantida ,  Cantida ,  Cantida ,  Cantida
d d d d
33,33 X 33,33 0

AMAZONAS 3 0,09% 1 33,33% 1 % % 0,00%
ANTIOQUIA | 255 | 7,58% | 226 |88,63%, 15 |5,88% 9  |3,53% 5 1,96%
! ) 16,67

ARAUCA 12 0,36% 9 75,00% 0 0,00% 8,33% %
ATLANTICO 145 | 4,31% 130 |89,66% 8 5,52% 6 4,14% 1 0,69%
BOGOTA 435 | 12,93% | 403 |92,64% 1 0,23%| 31 [7,13% 0 0,00%
BOLIVAR 111 | 3,30% 99  [89,19% 0 0,00%| 10  |9,01% 2 1,80%
BOYACA 127 | 3,78% 122 |96,06% 1 0,79% 4 3,15% 0 0,00%
CALDAS 171 | 5,08% 165 | 96,49% 0 0,00% 6 3,51% 0 0,00%
58 | 1,72% _ 0 |0,00% o0 |0,00% ° |o,00%
CASANARE 38 1,13% 35 |92,11% 0 0,00% 3 7,89% 0 0,00%
CAUCA 77 | 2,29% 74 |96,10% 0 0,00% 2 2,60% 1 1,30%
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Petlt_:lones q_ue Peticiones que
registran sin . .
. . registran sin
Peticiones con | Peticiones con respuesta
T respuesta fuera
otal respuesta respuesta fuera dentro de -
o, P - de términos de
- genera /o oportuna de término términos de
Regional I Ley (al Ley (al
30/06/2026) SAUSPAAS)
Cantida, , = Cantida ,  Cantida , = Cantida| ,
d d d d
CESAR 77 2,29% 75  197,40% 0 0,00% 2 2,60% 0 0,00%
33 0,98% _ 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
B, 11,22 0
CORDOBA 98 2,91% 86 87,76% 1 1,02% % 0,00%
CUNDINAMARC 16 1
A 214 | 6,36% 88,32% 8 3,74% 7,48% 0,47%
2 0,06% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
4 0,12% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
HUILA 110 | 3,27% 104 194,55%| 0 |0,00% © 5,45% 0 10,00%
LA GUAJIRA 61 1,81% 58 |95,08% 0 0,00% 3 4,92% 0 0,00%
MAGDALENA 97 2,88% 92 94,85% 0 0,00% 5 5,15% 0 0,00%
META 61 1,81% 57  |93,44% 0 0,00% 3 4,92% 1 1,64%
NARINO 103 | 3,06% | 100 |97,09%| 0 |0,00%| 3 [291%| 9 |0,00%
NORTE DE 6 0
SANTANDER 94 2,79% 88 93,62% 0 0,00% 6,38% 0,00%
PUTUMAYO 24 0,71% 23 95,83% 0 0,00% 0,00% 1 4,17%
QUINDIO 45 1,34% 42 93,33% 1 2,22% 2 4,44% 0 0,00%
RISARALDA 62 1,84% 54 87,10% 4 6,45% 4 6,45% 0 0,00%
3 0,09% _ 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
SANTANDER | 204 | 6,06% 189 192,65% 3 1,47% 9 4,41% 3 1,47%
SEDE 10 0
NACIONAL 170 5,05% 160 |94,12% 0,00% 5,88% 0,00%
SUCRE 55 1,63% 50 |90,91% 0,00% 5 9,09% 0 0,00%
TOLIMA 152 | 4,52% 147 196,71% 0,00% 5 3,29% 0 0,00%
VALLE DEL 17 1
CAUCA 256 7,61% 228 [89,06% 10 3,91% 6,64% 0,39%
2 0,06% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
20,00 0
VICHADA 5 0,15% 4 80,00% 1 % 0 0,00% 0,00%
Total general | 3.364 10&’,00 3.112 [92,51% 54 |(1,61% 180 |5,35% 18 0,54%

Fuente: Base "OCI ler semestre_2026” suministrada por la Direcciéon de Relacién con la Ciudadania ICBF

En la tabla 22 se observa que de los 3,364 Derechos de Peticion -
Reclamos recibidos en el primer semestre de 2026 a nivel Nacional el 92,51%
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(3,112) fueron tramitados oportunamente (resaltadas en azul) en las siguientes
Regionales: Caqueta, Choco, Guainia, Guaviare, San Andres y Vaupés. Asi
mismo, se identificaron 180 peticiones (1.61%) que no registraban respuesta al
30/06/2026 encontrandose dentro de los términos para dar respuesta.

En la siguiente tabla se presenta el comparativo de respuesta oportuna entre el
segundo semestre 2025 y el primer semestre 2026 para este tipo de peticién:

Tabla 23. Comparativo nimero de Derechos de Peticion — Reclamos a nivel
Nacional / Regional con respuesta oportuna segundo semestre 2025 y primer
semestre 2026

2do. Semestre 2025 ler. Semestre 2026
Peticiones con Peticiones con . .iocién
Sede Total o respuesta Sede Total s respuesta
Nal; general oportuna Nal/ general oportuna
Regional Cantidad] % Regional Cantidad % %
3,787 |100,00%| 3,613 |95,41% 3,364 [100,00%| 3,112 |92,51% | -3,04%

Fuente: "Base "OCI ler semestre_2026” suministrada por la Direccién de Relacion con la Ciudadania ICBF e Informe PQRS
segundo semestre 2025

Comparado el primer semestre de 2026 frente al segundo semestre 2025, se
observé una disminucion porcentual del 3.04% en la oportunidad del tramite
de Derechos de Peticion — Reclamos, pasando del 95,41% al 92,51%.

INO046-PQRS-RC-SDG-NC06-26 Oportunidad Respuesta DP — Reclamos

Verificado el cumplimiento de la oportunidad en el tramite de los Derechos de
peticidn - Reclamos para el primer semestre de 2026, mediante revision de la
Base de Datos denominada Base "OCI ler semestre_2026”, entregada por la
Direccién de Relacion con la Ciudadania a la OCI, se encontré que el 1,61%
(54) Reclamos se encontraban registrados con respuestas fuera de término
legal y el 0,54% (18) peticiones estaban sin respuesta fuera de términos con
corte al 30/06/2026; las Regionales que aportaron al resultado de inoportunidad
son: Amazonas, Antioquia, Arauca, Atlantico, Bogota, Bolivar, Boyaca, Cauca,
Cordoba, Cundinamarca, Meta, Putumayo, Quindio, Risaralda, Santander, Valle
del Cauca y Vichada (Ver tabla 22).

Lo cual puede conllevar a que no se verifiquen a tiempo las presuntas
irregularidades o el incumplimiento de obligaciones contractuales en los
programas y servicios al ICBF, generando situaciones de amenaza o vulneracion
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en contra de los derechos de la nifiez y adolescencia y que se expongan dentro
de los programas o servicios que presta la entidad.

Criterio: Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015,
G1.RC. Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano
De Bienestar Familiar - ICBF. version 10 del 31/12/2025, numeral 5.11.5.

Lo anterior evidencia recurrencia de la No Conformidad No. 06.
Oportunidad Respuesta DP - Reclamos producto de los informes de PQRS
correspondientes al primer semestre de 2025 comunicado el 30/09/2025 vy
segundo semestre de 2025 notificado el 19/05/2026.

A continuacion, se muestra el resultado de la verificacion de oportunidad
en el tramite de los Derechos de Peticion Queja:

Tabla 24. Distribucion del total de Derechos de Peticion "Quejas" vs "Tiempo
de Respuesta" en Sede Direccion General y Regional - primer semestre 2026

Peticiones Peticiones
Peticiones que registran | que registran
Peticiones con con sin respuesta | sin respuesta
Total respuesta respuesta dentro de fuera de
Regional gener % oportuna fuera de términos de términos de
al término Ley (al Ley (al
30/06/2026) 30/06/2026)
Caanc::ld % Caancfld % Caanc::ld % Caanc::ld %
100,00 | 0,00 0,00 0,00
0, ’ 7 I
83,25 6,40 8,87 1,48
0, 1 I ’ s
ANTIOQUIA 203 7,97% 169 % 13 % 18 % 3 %
64,29 0,00 14,29 21,43
0, ’ ’ ’ ’
ARAUCA 14 1 0,55% |° 9 % 0 % 2 % g %
89,80 3,06 6,12 1,02
ATLANTICO 81 385% | 88 % g % 6 % L %
92,57 0,33 6,27 0,83
BOGOTA 606 |23,78% 561 % 2 % 38 % 5 %
81,82 0,00 15,15 3,03
0, 14 I r I
BOLIVAR 33 | 1,30% 27 % 0 % > % : %
85,71 0,00 11,11 3,17
o) ’ ’ ’ ’
BOYACA 63 | 247% >4 % 0 % / % & %
91,67 0,00 8,33 0,00
CALDAS 36 | 141% 33 % 0 % 3 % 0 %
90,00 5,00 5,00 0,00
CAQUETA 20 0,78% 18 % 1 % 1 % 0 %
94,74 0,00 5,26 0,00
CASANARE 19 0,75% 18 % 0 % 1 % 0 %
91,18 0,00 8,82 0,00
0, ’ i i r
CAUCA 34 [ L,33% | 31 % 0 % 3 % 0 %
95,35 0,00 4,65 0,00
CESAR 43 | 1,69% | 4l % 0 % 2 % 0 %
0,00 0,00 0,00
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Peticiones Peticiones
Peticiones que registran | que registran
Peticiones con con sin respuesta | sin respuesta
Total respuesta respuesta dentro de fuera de
Regional gener % oportuna fuera de términos de términos de
al término Ley (al Ley (al
30/06/2026) 30/06/2026)
Caan(:ld % Caandtld % Caan‘::ld % Caan‘;:ld %
88,46 0,00 11,54 0,00
CORDOBA 26| 1,02% | 23 % 0 % 3 % 0 %
80,56 2,78 14,81 1,85
CUNDINAMARCA | 108 | 4,24% | 87 % £ % e % Z %
0,00 0,00 0,00
94,37 0,00 5,63 0,00
GUAVIARE /1 2,79% 67 % y % 4 % B %
75,00 5,00 15,00 5,00
HUILA 20 0,78% 15 % 1 % 3 o 1 %
91,18 0,00 8,82 0,00
LA GUAJIRA 34 1,33% 31 % % % 3 % 0 %
94,55 0,00 5,45 0,00
MAGDALENA 2> 2,16% 52 % 0 % 3 % 0 %
88,89 0,00 11,11 0,00
0, 14 I I I
META 54 2,12% 48 o 0 % 6 o 0 %
90,00 0,00 10,00 0,00
~ o, ’ I ’ ’
NARINO 40 | 1,57% | 36 % 0 % 4 % 0 %
NORTE DE p 82,76 6,90 6,90 3,45
SANTANDER 29 | 148+ % 2 % 2 % L %
77,27 4,55 18,18 0,00
PUTUMAYO 2 & | X % 1 % 4 % 0 %
82,93 7,32 4,88 4,88
0, ’ ’ ’ ’
QUINDIO Q. 1 & % 3 % 2 % 2 %
83,33 0,00 16,67 0,00
RISARALDA 6 0,24% R % 0 % 1 % 0 %
85,71 3,90 10,39 0,00
0, I Ii I I
SAN ANDRES 77 | 3.02% | 66 % g % 8 % 0 %
98,52 0,00 1,48 0,00
SANTANDER 242 | 21,27% 534 % 0 % 8 % 0 %
0,00 0,00 0,00
17 0,67% 0 % 0 % 0 %
96,67 0,00 3,33 0,00
SUCRE 60 NGRS % 0 % 2 % 0 %
89,74 2,56 7,05 0,64
0, ’ ’ ’ ’
TOLIMA 156 | 6,12% 140 o 4 % 11 % 1 o
0,00 0,00 0,00
2 0,08% 0 % 0 % 0 %
50,00 0,00 25,00 25,00
VICHADA 4 | 016% | 2 % 0 % 1 % 1 %
100,00 91,13 1,41 6,55 0,90
Total general 2.548 % 2.322 % 36 % 167 % 23 %

Fuente: "Base "OCI ler semestre_2026” suministrada por la Direccién de Relacién con la Ciudadania ICBF

De la tabla anterior, se puede analizar que de los 2,548 Derechos de Peticion
- Quejas recibidas en el primer semestre de 2026 el 91,13% (2,322) fueron
tramitadas dentro de los términos legalmente definidos, regionales resaltadas
en azul, el 1,41% (36) peticiones fueron respondidas fuera de los términos de
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Ley y el 0,90% (23) fueron peticiones sin respuesta fuera del término legal
establecido con corte al 30/06/2026; las regionales que contribuyeron al
resultado de inoportunidad fueron: Antioquia, Arauca, Atlantico, Bogota3,
Bolivar, Boyacd, Caquetd, Cundinamarca, Huila, Norte De Santander,
Putumayo, Quindio, San Andres, Tolima y Vichada.

A continuacion, se presenta el comparativo de respuesta oportuna entre el
segundo semestre 2025 y el primer semestre 2026 para este tipo de peticion:

Tabla 25. Comparativo nimero de Derechos de Peticion — Quejas a nivel
Nacional/ Regional con respuesta oportuna segundo semestre 2025 y primer
semestre 2026

2do. Semestre 2025 ler. Semestre 2026
Peticiones con Peticiones con \yariacién
Sede Total - respuesta Sede Total - respuesta
Nal; general oportuna Nal; general oportuna
Regional Cantidad % Regional Cantidad %
2,107 |100,00%| 2,016 |95,68% 2,548 |100,00%| 2,016 |91,13% |-4,76%

Fuente: "Base "OCI ler semestre_2026" suministrada por la Direccién de Relacién con la Ciudadania ICBF
e Informe PQRS segundo semestre 2025

De acuerdo con el resultado del primer semestre 2026 respecto al segundo
semestre de 2025 se observd disminucion porcentual del 4.76% en la
oportunidad del tramite para este tipo de peticion pasando del 95,68% al
91.13%.

IN046-PQRS-RC-SDG-NC07-26 Oportunidad Respuesta DP - Quejas

Analizado el cumplimiento de la oportunidad en el tramite de los Derechos de
peticidon - Quejas para el primer semestre 2026 segun revisidn de la Base de
Datos denominada Base "OCI ler semestre_2026", entregada por la Direccidén de
Relacion con la Ciudadania a la OCI, se encontré que el 1,41% (36) peticiones
se respondieron fuera de los términos legales establecidos y el 0,90% (23)
quejas se encontraban registradas sin respuesta fuera del término de Ley con
corte al 30/06/2026, ver regionales resaltadas en amarillo en la tabla 24.

Lo que puede conllevar a que no se revise en términos las posibles conductas
irregulares de los servidores, ex servidores publicos y contratistas, afectando la
imagen institucional respecto a conductas personales, acoso laboral,
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actuaciones dentro de los Procesos Administrativos de Restablecimiento de
Derechos y maltrato al ciudadano entre otros.

Criterio: Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015,
G1.RC. Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano
De Bienestar Familiar — ICBF, version 10 del 31/12/2025, numeral 5.11.4.

Por otra parte, se muestra el resultado de la verificacidn realizada por parte de
la OCI en la oportunidad del trdmite de las peticiones Inobservancia de
Derechos, pese a que no se reportaron por parte de la Direccion de Proteccion

Especial:

Tabla 26. Distribucion del total de derechos de peticion Inobservancia de
Derechos vs tiempo de respuesta — primer semestre 2026

Peticiones Peticiones
. que registran | que registran
Peticiones con c o':ne:lecslo:::ta sin respuesta | sin respuesta
Total respuesta fuer: de dentro de fuera de
Regional gener % oportuna término términos de | términos de
al Ley (al Ley (al
30/06/2026) 30/06/2026)
Cantid ® Cantid | Cantid | Cantid |
ad o ad o ad ) ad /)
0,00 0,00 75,00
1 0,08% 0 % 0 % 0 %
3,77 1,89 38,18
ANTIOQUIA 53 | R 2 % 1 % 1 %
0,00 0,00 25,00
8 | 0,65% 0 o 0 b 0 A
28 | 2,27% o | %01 o |00 o 1379
0,52 4,64 36,43
BOGOTA 194 15,72% 1 % 9 % 0 %
0,00 1,32 37,21
BOLIVAR 76 | 6,16% 0 % ! % L %
32 | 2,59% o %0 o %07 o |12
11 | 0,89% o %0 o %907 o |2692
0,00 0,00 0,00
5 0,41% 0 % 0 % 0 %
0,00 4,17 42,86
0, I i 7
CASANARE 24 | 1,94% 0 % ! % 0 %
39 | 3,16% o | %% o %00 o 1351
0,00 9,52 17,86
CESAR 21| 1,70% 0 % 2 % 0 %
83,33 0,00 16,67 50,00
CHOCO 6 | 049% | 5 % 0 % ! % 0 %
90,00 0,00 7,50 2,63
0, ’ ’ ! ’
CORDOBA 40| 3,24% 36 % 0 % 3 % & %
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Peticic'mes Peticic'mes
Peticiones con - o';e:::si::::t - g;er;es?;::::: gitll'ler;es?;:ttag::
) Total respuesta fuera de flen_tro de ’fue_ra de
Regional gener % oportuna término términos de términos de
al Ley (al Ley (al
: _ 30/06/2026) | 30/06/2026)
Caandtld % Caan‘;:ld % Caandtld % Ca:dtld %
CUNDINAMARGA | 86 | 697% | so | %302 2 | AT 2 |2 o |I0A6
24 | 1,94% o %20 o |97 o |8000
3 | 0,24% o %20 o %097 o |4
34 | 2,76% o |90 o %% o |46
MAGDALENA ss | 470% | 53 T 0 |00 o %R s 00
META 64 | 519% 62 | 2988 o [ O0P0 1 4 [Ee6 Ty 1250
NARING a8 | 389% | a5 | O o |90 3 |88 o 2032
SANTANDER R s R A T i T T i S ol I
55 | 4,46% o |90 o %007 o |3000
6 | 0,49% o (%0 o %97 o |2000
6 | 0,49% o (%0 o %007 o |74
SAN ANDRES 23 |18e% | 13 | %577 10 [RA o 00 o 500
2 | 0,16% o (%0 o %07 o |74
SEDE NACIONAL 33 | 287% 30 9%}3 ' 1 33/(;3 2 6326 0 4%2? °
B oo ISR o (0 o %] o
w 74 |600% | 72 | 2730 0 o |00 o 1201 o |90
VALLE DEL CAUCA | °% | 7/62% pe 8%%3 ° % 23/%)3 ! 1326 / 360}07 :
VAUPES o |000% | o |000%| o | %20 o |00 o |000
VICHADA 8 | 065% | 7 87&:— °l o 0320 ! 12%:5 ° o 12}3 °
Total general | 1.234 1°g;°° 1.164 91}33 18 1{,26 34 2{,/:6 18 1{,26

Fuente: "Base "OCI ler semestre_2026" suministrada por la Direccién de Relacién con la Ciudadania ICBF

En la tabla anterior, se encontré que de las 1.234 peticiones Inobservancia
de Derechos registradas en SIM el 94,33% (1.164) se respondieron en el
tiempo establecido; no obstante, el 1.46% (18) peticiones fueron respondidas
fuera de los términos de Ley y el 1,46% (18) se observaron sin respuesta fuera
del término legal establecido con corte al 30/06/2026.
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Debido a que este tipo de peticién estd relacionado con el incumplimiento,
omisidn o negacion de acceso a un servicio, politica, programa/accion o de las
obligaciones o competencias ineludibles que tienen las autoridades
administrativas, judiciales, tradicionales, nacionales o extranjeras, ante las
cuales se debe movilizar la atencidén o acceso a los servicios del Sistema Nacional
de Bienestar Familiar a fin de garantizar, permitir o procurar la proteccion
integral y el ejercicio pleno de los derechos de los nifios, las nifias o adolescentes
nacionales y extranjeros, que se encuentren en el territorio colombiano, o
nacionales que se encuentren fuera de él, se deben fortalecer las estrategias
encaminadas a lograr el 100% de oportunidad en el tramite para garantizar la
proteccién integral y el ejercicio pleno de los derechos.

INO046-PQRS- SDG-NC08-26 Oportunidad Respuesta DP - Inobservancia
de Derechos

Respecto a la oportunidad en el tramite de peticiones Inobservancia de
Derechos, de acuerdo con la informaciéon reportada por la Direccién de Relacién
con la Ciudadania ICBF en la base de datos denominada “OCI 1Ier
semestre_2026", se observé en el primer semestre 2026 que del 100% (1.234)
el 1,46% (18) peticiones registran sin respuesta y 1,46% (18) peticiones con
respuesta fuera de los términos de ley (10 dias) establecidos, lo anterior con
corte al 30/06/2026. (regionales resaltadas en amarillo en la tabla 26).

Este escenario puede ocasionar el incremento de los incumplimientos, omisiéon
0 negacidon de acceso a un servicio, politica, programa o accién o de las
obligaciones o competencias ineludibles que tienen las autoridades
administrativas, judiciales, tradicionales, nacionales o extranjeras, los actores
del Sistema Nacional de Discapacidad, los actores del Sistema Nacional de
Bienestar Familiar en pro de la garantia de los derechos de la nifiez vy
adolescencia.

Criterio: Ley 1098 de 2006, articulo 99° Paragrafo 2° modificado por el Articulo 3° de la Ley 1878 de 2018;
Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015; G1.RC Guia de Gestion de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano De Bienestar Familiar - ICBF Versién 10
del 31/12/2025, numeral 5.11.9.

Lo anterior, evidencia recurrencia de la No Conformidad No. 02 y 03
(Oportunidad Respuesta DP - Inobservancia de Derechos) producto de los
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informes de PQRS correspondientes al primer y segundo semestre 2025
notificados el 30/09/2025 y 19/05/2026 respectivamente.

Finalmente, se presenta el analisis de la oportunidad en el tramite de las
Fortalecimiento de

peticiones Presencia para la Convivencia y el

Vinculos Familiares y Comunitarios

Tabla 27. Distribucion del total Derechos de Peticion Presencia para la
Convivencia y el Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios vs
actuaciones realizada Nivel Nacional y Regional - primer semestre 2026

Peticiones Peticiones
Peticiones Peti:(::nes regisc{:aen sin regis‘lraen sin

con respuesta | respuesta L) respuesta

Ley (al Ley (al
30/06/2026) | 30/06/2026)
Cantid , = |Cantid , | Cantid , | Cantid .

ad ad ad ad

AMAZONAS 82 0oa46% | 81 | 578 1 | 122 o | 0901 o |00
ANTIOQUIA | 1216 | 676% | 1,211 [°9°%| o |20 o |O00) 5 | OM
ARAUCA 234 | 130% | 233 |97 1 |O ] o |0P01 o 000
ATLANTICO a79 | 266% | a76 [°37| o [%90 o |00 3 | 003
BOGOTA 1,954 |1087% | 1,946 | °%2° | 8 | Ot | o 000 o | 000
- 606 3.37% 0 0;,20 0 03/20 0 0;20
BOYACA 783 | ass% | 782 | 987 1 | %3] o | 0901 o | 000
CALDAS 394 | 219% | 303 |%57° o %09 o | 920 1 |02
249 1.38% 0 0;,20 0 0;,/20 0 0&20
189 1.05% 0 0;,20 0 0{,20 0 0620
CAUCA 661 | 3.68% | 660 | 58| o |00 o |O90) 4 075
CESAR 727 | 404% | 726 | 9980 1 |04 o | 000 o | 000
‘ 316 1.76% 0 0;,20 0 0;/000 0 0&20
‘ 732 4.07% 0 0;,20 0 0;/000 0 0&20
1,416 | 7.88% 6 0;,/402 0 0;/000 1 0;27
102 | 0.57% o [%] o (%09 o |00
GUAVIARE 155 | 0.86% 12 [ 774 0 |90 o |92
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Peticiones Peticiones
_— que que
Peticiones Pet:;;:nes registran sin | registran sin
Total con respuesta respuesta ;eesnlil:ss:: r?us::lae:tea
geglonsl General 0 oportuna ftl:’:::igs términos de | términos de
Ley (al Ley (al
30/06/2026) | 30/06/2026)
Caanc::ld % Caanc::ld % Caanc::ld % Caanc::ld %
99.79 0.21 0.00 0.00
0,
HUILA 477 2.65% | 476 o 1 o 0 % 0 %
85.93 1.14 2.66 10.27
0,
LA GUAJIRA 263 1.46% 226 o 3 - 7 % 27 o
99.80 0.20 0.00 0.00
MAGDALENA 488 2.71% | 487 o 1 - 0 % 0 %
0.00 0.00 0.00
541 3.01% 0 % 0 o 0 %
0.00 0.00 0.00
726 4.04% 0 % 0 % 0 %
0.00 0.00 0.00
762 4.24% 0 % 0 5% 0 %
0.00 0.00 0.00
0,
356 1.98% 0 b, 0 % 0 %
0.00 0.00 0.00
180 1.00% 0 % 0 % 0 %
RISARALDA ago | 2.72% | aso |°%16| o (1841 o 0001 o 1000
0.00 0.00 0.00
103 0.57% 0 Py 0 % 0 %
SANTANDER 928 | sae% | 919 | 2593|3032 o | 0201 6 |00
0.00 0.00 0.00
0,
TOLIMA 718 | 399% | 712 |90 6 | 024 o |00 o 000
VALLE DEL 99.12 10 | 0.80 0.00 0.08
I 1,256 6.99% | 1,245 %% - 0 % 1 5
0.00 0.00 0.00
VICHADA 118 | 066% | 117 |95 0 | 020 o [090) 4 | O
100.00 | 17,86 | 99.35 0.35 0.04 0.26
Total general 17,980 % 4 % 63 % 7 % 46 %

Fuente: "BDD_presencia_ler semestre 2026_" suministrada por la Direccién de Relacién con la Ciudadania ICBF

Segun la informacion de la tabla 27, se concluye que del 100% (17,980)
peticiones el 99,35% (17,864) fueron gestionadas para tramite con la
generacion de la boleta en el SEAC en los tiempos de Ley. El 0.35% (63) fueron
registradas fuera de término y el 0,26% (46) se encuentra sin respuesta fuera
del término legal establecido con corte al 30/06/2026.

A continuacion, se presenta el comparativo de gestion oportuna entre el
segundo semestre 2025 y primer semestre de 2026 para este tipo de peticién:
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Tabla 28. Comparativo nimero de Derechos de Peticion - Presencia para la
Convivencia y el Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios a
nivel Nacional/ Regional con respuesta oportuna primer semestre 2026 vs
segundo semestre 2025

2do. Semestre 2025 ler. Semestre 2026
Peticiones con Peticiones con | Variacio
Sede Total respuesta Sede Total respuesta n
Nal/ genera % oportuna Nal/ genera % oportuna
Regi 1 Cantida ; 1 Cantida |
giona d % Regiona d Yo
| |
100,0 99,10 100.00 99.35
18,909 | % 18,738 % 17,980 | % g 564 % 0.26%

Fuente: "BDD_presencia_ler semestre 2026_" suministrada por la Direccion de Relacién con la Ciudadania ICBF e Informe
PQRS segundo semestre 2025.

De acuerdo con el resultado del primer semestre 2026 respecto al segundo
semestre de 2025 se observd aumento porcentual del 0.26% en la
oportunidad del tramite para este tipo de peticion pasando del 99,10% al
99,35%.

Puesto que este tipo de peticidén esta relacionado con la prestacidon de un servicio
de proceso de acompafiamiento participativo y promocién y fortalecimiento de
las capacidades de las familias y comunidades para gestionar sus recursos frente
a situaciones de crisis y conflicto, la respuesta de fondo al peticionario no se
garantiza con la generaciéon de la boleta, sino con la atencién al ciudadano que
corresponde a la atencién por parte de los profesionales de Presencia en los
Centros Zonales.

INO46-PQRS-DFyC-SDG-NC09-26 Oportunidad Respuesta DP -
Presencia para la Convivencia y el Fortalecimiento de Vinculos
Familiares y Comunitarios

Verificado el cumplimiento de la oportunidad en el tramite de los Derechos de
peticion - Presencia para la Convivencia y el Fortalecimiento de Vinculos
Familiares y Comunitarios para el primer semestre 2026 segun revision de
la Base de Datos denominada "“BDD_ presencia_ler semestre 2026_7,
suministrada por la Direccién de Relacion con la Ciudadania a la OCI, se encontré
que el 0,35% (63) peticiones fueron gestionadas fuera de los términos de Ley
y el 0,26% (46) se encontraban sin respuesta fuera del plazo legal establecido
al 30/06/2026; las Regionales que aportaron al resultado de inoportunidad
fueron Amazonas, Antioquia, Arauca, Atlantico, Bogota, Boyaca, Caldas, Cauca,
Cesar, Cundinamarca, Guaviare, Huila, La Guajira, Magdalena, Risaralda,
Santander, Tolima, Valle del Cauca, Vichada.
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La falta de oportunidad en la gestion de este tipo de peticion puede generar
atencién tardia a situaciones de crisis, conflictos familiares, competencias
parentales, entre otras, generando riesgo de amenaza o vulneracion de los
derechos de la nifiez y adolescencia.

Criterio: Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, Guia
de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano De Bienestar
Familiar - ICBF, version 10 del 31/12/2025, numeral 5.11.11. Guia operativa del Servicio
Presencia para la Convivencia y el Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios Version
2 del 19/12/2025, numeral 5.5

5.4 Mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad para la
mejora en la recepcion y respuesta oportuna de las peticiones primer
semestre de 2026

5.4.1 Mecanismos y procedimientos adoptados por la Direccion de
Relacion con la Ciudadania para la mejora en la recepcion y
respuesta oportuna de las peticiones, para el primer semestre de
2026.

En este apartado se presenta el detalle de la verificacidon de los mecanismos y
procedimientos adoptados por la Direccion de Relacién con la Ciudadania para
la mejora en la recepcion y respuesta oportuna de las peticiones recibidas en el
primer semestre del 2026 segun lo informado en el memorando radicado No:
202612500000097863 del 23/07/2026 Asunto: “Informe de Seguimiento PQRS -
primer Semestre de 2026".

Respecto a los mecanismos de seguimiento y control implementados en las
regionales que presentaron No Conformidades en la oportunidad y calidad de
las respuestas a las peticiones de los ciudadanos con base en los resultados del
informe del segundo semestre del 2025, la DRC reportd:

"Como accién de control y seguimiento se remitié de forma mensual correos electrénicos
dirigidos a los Directores, Jefes de Oficina, Subdirectores y Directores Regionales, las
alertas y el reporte consolidado de las PQRS a cargo de sus areas y regionales. Alli se
incluyen las peticiones sin ninguna gestion en el Sistema de Informacién Misional (SIM),
con respuesta fuera de términos o sin respuesta de fondo al ciudadano, y adicionalmente
se remite copia de esta alerta a la Oficina de Control Disciplinario Interno, para que nos
apoyen en el fomento del respeto a las normas vigentes” ...



00
QP
BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE F1.El 08/02/2018
Versién 2 Pagina 58 de
FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO ersion 143

Revisadas las evidencias aportadas en el "ANEXO 3 CORREOS PARA OCDI”
subcarpeta "Correos_OCDI”, se identificaron carpetas correspondientes a los
meses de enero a junio de 2026 cada una con dos correos electrénicos "Reporte
Regional PQRS fuera de términos - 2026”y " _Reporte Sede Dir_ General PQRS fuera de
términos - 2026” remitidos a las Regionales, Directores Nacionales y Jefes de
Oficina en la Sede Nacional. Mediante los cuales se generaron alertas de
acuerdo con el reporte consolidado de las peticiones a su cargo.

Adicionalmente, para el primer semestre del 2026 se reportd que se adelantaron
diferentes actividades y estrategias de fortalecimiento a nivel nacional para el
adecuado registro, direccionamiento y tramite de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, y Sugerencias a través de los siguientes mecanismos:

1. Estrategia de Alertas y Seguimientos.
2. Estrategia de Apropiacion del Conocimiento.
3. Procedimiento de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial.

De acuerdo con lo anterior, la OCI realizé la verificacién de las evidencias
aportadas en la carpeta "ANEXO 4 ACCIONES DE SEGUIMIENTO Y APROPIACION DE
CONOCIMIENTO” y las subcarpetas correspondientes a cada uno de los
mecanismos citados, las cuales se detallan a continuacion:

1. Estrategia de Alertas y Seguimientos

La Direccién de Relaciéon con la Ciudadania indicé que se han establecido
estrategias para informar a las dependencias y regionales las peticiones que
tienen a su cargo, ademas, realiza seguimientos frente a la calidad del registro
en SIM y la respuesta a los peticionarios con el fin de dar cumplimiento dentro
de los términos y las condiciones establecidas por la Ley 1755 de 2015. Se
aportaron evidencias en la ruta mencionada las cuales se relacionan dentro de
la siguiente tabla.
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Alertas
Peticiones
Creadas sin
Direccionamiento

Tabla 29. Estrategia de Alertas Tempranas para el primer semestre 2026

-Al respecto se registré en el menorando No: 202612500000097863 "Los
profesionales de apoyo a regionales de la Direccién de Relacién con la Ciudadania, reportan via
correo electrénico a los responsables de Servicios y Atencidn de las regionales que tengan
peticiones creadas en SIM que deben ser direccionadas al profesional competente en cada punto
de atencidon (Centro Zonal, Regional), en el mismo correo, y en caso de identificarse, se informan
las peticiones del tipo de peticién Informacién y Orientacidn, que requieren cierre inmediato”. La
OCI verifico de forma aleatoria los soportes aportados para el primer

semestre de 2026:

Evidencia: Carpeta "CREADAS” con subcarpetas de los meses de enero a
junio de 2026.

Enero: Contiene 51 archivos, correspondientes a correos electrdnicos
enviados a las Regionales, de los cuales se tomd6 una muestra aleatoria de
5 archivos: “ANTIOQUIA - ALERTA PETICIONES CREADAS (8)”, "BOYACA - ALERTA

PETICIONES CREADAS (16)”, "QUINDIO - ALERTA PETICIONES CREADAS”, "SANTANDER -
ALERTA PETICIONES CREADAS (17)”y "VALLE DEL CAUCA - ALERTA PETICIONES CREADAS (1)".

Febrero: Carpeta que incluye 43 soportes, de los cuales se revisé una

muestra aleatoria de 4: "BOGOTA - ALERTA PETICIONES CREADAS (2)”, "GUAVIARE -
ALERTA PETICIONES CREADAS”, "REGIONAL BOLIVAR - ALERTA PETICIONES CREADAS” y
"REGIONAL CAUCA - ALERTA PETICIONES CREADAS”.

Marzo: Incluye 42 archivos tipo msg, enviados a las regionales, de los

cuales se muestrearon 4 correos electronicos: "ARAUCA - ALERTA PETICIONES
CREADAS (7)”, "CASANARE - ALERTA PETICIONES CREADAS (1)”, "LA GUAJIRA - ALERTA
PETICIONES CREADAS - SOLICITUD APERTURA SALIDA NO CONFORME” y "REGIONAL
MAGDALENA - ALERTA PETICIONES CREADAS”.

Abril: Carpeta con 52 archivos correspondientes a correos electrénicos

remitidos a las regionales, de los cuales se revisaron 5 de forma aleatoria:
"CHOCO - ALERTA PETICIONES CREADAS”, "CORDOBA - ALERTA PETICIONES CREADAS (22)”,
"REGIONAL CALDAS - ALERTA PETICIONES CREADAS_”, "REGIONAL META - ALERTA PETICIONES
CREADAS (8)” y "SAN ANDRES_ALERTA PETICIONES CREADAS (4)”.

Mayo: Contiene 67 archivos tipo .msg de los cuales se verificaron 7 correos

electrénicos aleatoriamente: AMAZONAS - ALERTA PETICIONES CREADAS”, "ATLANTICO
- ALERTA PETICIONES CREADAS”, "CUNDINAMARCA - ALERTA PETICIONES CREADAS (1),
"NARINO_ALERTA PETICIONES CREADAS (21)” "NORTE DE SANTANDER - ALERTA PETICIONES
CREADAS”, "TOLIMA - ALERTA PETICIONES CREADAS (9)” y "VICHADA — ALERTA PETICIONES
CREADAS”

Junio: Incluye 86 correos electrénicos enviados a las regionales, de los

cuales se revisaron de forma aleatoria 8 correos: "BOGOTA - ALERTA PETICIONES
CREADAS (29)”, "CAQUETA ALERTA PETICIONES CREADAS”, "CESAR - ALERTA PETICIONES
CREADAS”, “"HUILA ALERTA PETICIONES CREADAS”, “PUTUMAYO ALERTA PETICIONES
CREADAS”, "REGIONAL GUAINIA - ALERTA PETICIONES CREADAS._”, "REGIONAL RISARALDA -
ALERTA PETICIONES CREADAS” y "REGIONAL SUCRE - ALERTA PETICIONES CREADAS._”.

Fuente: Ruta SharePoint FS_AAC - Documentos - CREADAS - Todos los documentos
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Alertas
Peticiones
Creadas sin

Direccionamiento

Realizada la verificacion, se observd que se generaron alertas desde la
Direccion de Relacion con la Ciudadania a las Regionales de las
peticiones creadas sin direccionar, las cuales se comunicaron mediante
correo electrdnico informando las peticiones y la necesidad de direccionarlas
acorde con lo establecido por la Ley 1755 de 2015.

Reportes Anexos

a las Peticiones

- En el Reporte de Anexos, se indicd: “Se remite a los enlaces de Relacién con la
Ciudadania en las regionales de manera semanal, el reporte de anexos ingresados en
la herramienta tecnoldgica SIM, lo anterior para que la informacion allegada sea
tenida en cuenta por los colaboradores del ICBF a cargo de las peticiones, ya que
corresponde a informacion nueva o pretensiones relacionadas con la peticion inicial,
que debe ser conocida por el competente de su gestién.” La OCI realizé la revision
de los archivos para el primer semestre de 2026 tomando una muestra
aleatoria.

Evidencia: Carpeta "ANEXOS” con subcarpetas correspondientes a cada
uno de los meses de enero a junio de 2026

Enero: Contiene 49 archivos correspondientes a correos electrénicos de los
cuales se verificaron 5 archivos: "RE_ Reporte anexos regional Cauca del 22 al 31 de
Diciembre 2025”, "Reporte anexos regional Caldas del 01 al 20 de enero de 2026”, "Reporte
anexos regional Choco del 22 al 31 de Diciembre 2025”, "Reporte anexos regional Cundinamarca
del 22 al 31 de diciembre 2025” y "Reporte anexos regional Vichada del 21 al 20 de enero 2025”.

Febrero: Carpeta sin documentos.

Marzo: Incluye 32 archivos tipo .msg, enviados a las Regionales, se
analizaron 5 correos: “"Reporte anexos regional Atlantico del 21 de enero al 28 de febrero

2026”, “"Reporte anexos regional Caquetéd del 21 de enero al 28 de febrero 2026” y “Reporte
anexos regional Vichada del 21 de enero al 28 de febrero 2026 (1)”.

Abril: Carpeta con 65 correos electronicos enviados a las regionales de los

cuales se revisaron 7 archivos: “"Reporte anexos regional Amazonas del 01 al 15 de abril
20267, "Reporte anexos regional Arauca del 01 al 31 de marzo 2026”, "Reporte anexos regional
Cordoba del 01 al 15 de abril de 2026”, "Reporte anexos regional Meta del 01 al 31 de marzo
2026”, "Reporte anexos regional San Andrés del 01 al 31 de Marzo del 2026”, “"Reporte anexos
regional Sucre del 01 al 31 de marzo de 2026” y “"Reporte anexos regional Vaupés del 01 al 15
de abril de 2026”.

Mayo: Contiene 58 archivos de los cuales se verificaron 6: “Reporte anexos
regional Antioquia del 16 al 30 de abril 2026”, "Reporte anexos regional Boyaca del 01 al 27 de
mayo de 2026”, "Reporte anexos regional Caldas del 16 al 30 de abril de 2026”, "Reporte anexos
regional Huila del 16 al 30 de abril 2026”, "Reporte anexos regional La Guajira del 16 al 30 de
Abril del 2026” y "Reporte anexos regional Putumayo del 16 al 30 de Abril del 2026”.

Junio: Incluye 70 correos enviados a las regionales, de los cuales se

muestrearon 7 archivos: “"Reporte anexos regional Bolivar del 01 al 17 de junio 20267,
"Reporte anexos regional Casanare del 01 al 17 de Junio del 2026”, "Reporte anexos regional
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Reportes Anexos
a las Peticiones

Guaviare del 01 al 15 de junio de 2026”, "Reporte anexos regional Magdalena del 01 al 17 de
Junio del 2026”7, "Reporte anexos regional Narifio del 01 al 17 de Junio del 2026”, "Reporte
anexos regional Risaralda del 01 al 15 de junio de 2026” y “"Reporte anexos regional Valle del
Cauca del 28 al 31 de mayo 2026".

Fuente: Ruta SharePoint FS AAC - Documentos - ANEXOS - Todos los documentos

Verificados los archivos dispuestos en la ruta por la Direccion de Relacién
con la Ciudadania, se evidenci6 que se generaron reportes a las
regionales respecto a los anexos ingresados de peticiones
registradas en la herramienta tecnoldgica SIM, durante el semestre.
No obstante, no se identificaron soportes de acciones realizadas en
febrero, se recomienda, establecer estrategias para el cumplimiento
mensual, previendo situaciones que puedan afectar la ejecucion.

Informe
preventivo
Indicador DP y
SEAC

- Al respecto la DRC reportd “Se remite a los enlaces de Relacion con la Ciudadania en
las regionales el reporte de las peticiones que estan llegando a la fecha limite de respuesta o que
ya superaron este tiempo sin que se observe en el SIM la actuacion correspondiente, para que se
realice la gestion que corresponda segun el tipo de peticion, asi mismo, a través de correo
electrénico el seguimiento a las peticiones creadas en el aplicativo SIM por Tramite de Atencién
Extraprocesal (TAE), Presencia para la convivencia y el fortalecimiento de vinculos familiares y
comunitarios e Informacion y Orientacion con Tramite motivo “"Agendamiento charla legal
informativa de adopciones” con cita asignada en el aplicativo SEAC, donde se vislumbra el
porcentaje de uso de la herramienta SEAC respecto a la primera boleta de citacién, lo anterior
para garantizar el uso adecuado del aplicativo.”;

La OCI verifico los archivos dispuestos en la carpeta "ANEXO 4 ACCIONES DE
SEGUIMIENTO Y APROPIACION DE CONOCIMIENTO”:

Evidencia: Carpeta "SEGUIMIENTO INDICADORES” en la cual se ubican las
subcarpetas del primer semestre 2026.

Enero: Contiene 3 archivos tipo .msg, correspondientes a correos

electrénicos enviados: “@ INDICADORES RELACION CON EL CIUDADANO DICIEMBRE I -
2025 (CARGUE DE RESULTADOS SIMEI)”, “Informe Preventivo Indicadores Proceso Relacién con
el Ciudadano - 20260107” y “Informe Preventivo Indicadores Proceso Relacién con el Ciudadano
-20260128".

Febrero: Disponen 5 correos electrénicos enviados a las regionales con

asunto: " INDICADORES RELACION CON LA CIUDADANIA Enero - 2026 (PRELIMINAR)”, " A
INDICADORES RELACION CON EL CIUDADANO DICIEMBRE II - 2025 (CARGUE DE RESULTADOS
SIMEI)”, “A INDICADORES RELACION CON EL CIUDADANO DICIEMBRE II - 2025
(PRELIMINAR)”, " & INDICADORES RELACION CON EL CIUDADANO ENERO - 2026 (CARGUE DE
RESULTADOS SIMEI)” y " ] Informe de PQRS y Solicitudes de Acceso a la Informacién - Diciembre
2025",

Marzo: Carpeta con 5 correos electrénicos: ", INDICADORES RELACION CON LA
CIUDADANIA Febrero- 2026 (PRELIMINAR)”, " @ INDICADORES RELACION CON EL CIUDADANO
FEBRERO - 2026 (CARGUE DE RESULTADOS SIMEI)”, "M Informe de PQRS y Solicitudes de
Acceso a la Informacién - Enero 2026” y “Informe Preventivo Indicadores Proceso Relacién con
el Ciudadano - 20260304".
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Informe
preventivo
Indicador DPy
SEAC

Abril: Contiene 2 archivos de correos electrénicos enviados a las

regionales: "M INDICADORES RELACION CON EL CIUDADANO MARZO - 2026 (CARGUE DE
RESULTADOS SIMEI)” y “Informe Preventivo Indicadores Proceso Relaciéon con el Ciudadano -
20250429".

Mayo: Incluye 4 archivos tipo .msg, correspondientes a correos

electrénicos: " A INDICADORES RELACION CON LA CIUDADANIA Abril - 2026 (PRELIMINAR),
" @ INDICADORES RELACION CON EL CIUDADANO ABRIL - 2026 (FINAL)”, " @ INDICADORES
RELACION CON EL CIUDADANO ABRIL- 2026 (CARGUE DE RESULTADOS SIMEI)” y " M Informe
de PQRS y Solicitudes de Acceso a la Informacion - Marzo 2026”.

Junio: Carpeta con 5 correos electronicos, remitidos a las regionales: " A
INDICADORES RELACION CON LA CIUDADANIA mayo- 2026 (PRELIMINAR)”, " &8 INDICADORES RELACI ON
CON EL CIUDADANO MAYO- 2026 (CARGUE DE RESULTADOS SIMEI)”, “Informe Preventivo
Indicadores Proceso Relacién con el Ciudadano - 20250624” y “Informe Preventivo Indicadores
Proceso Relacién con el Ciudadano - 20250701".

Fuente: Ruta SharePoint FS_AAC - Documentos - SEGUIMIENTO INDICADORES - Todos
los documentos

Revisados los archivos aportados, se identifico que se genero el informe
preventivo de indicadores del Proceso de Relacion con el Ciudadano,
segun el tipo de peticion Tréamite de Atencién Extraprocesal (TAE), Presencia
para la convivencia y el fortalecimiento de vinculos familiares y
comunitarios, Informacidn y Orientacion con Tramite motivo “Agendamiento
charla legal informativa de adopciones” con cita asignada en el aplicativo
SEAC.

Seguimientos

preventivos areas

de la Sede
Nacional

- La Direcciéon de Relacién con la Ciudadania reportd: “Con el fin de garantizar Ia
atencion oportuna de la PQRS allegadas a las areas de la Sede Nacional, se remite mensualmente
correos electrénicos con alertas tempranas, en las que se notifica a las dreas de la Sede Nacional
las peticiones a su cargo y que estan préximas a vencer, lo anterior para que los profesionales

”

atiendan las solicitudes dentro de los términos establecidos por la Ley 1755 de 2015. 7, se
realizd la revision de los archivos aportados tomando una muestra aleatoria
de los meses del primer semestre 2026:

Evidencia: Carpeta “SEGUIMIENTO AREAS” subcarpetas de enero, febrero,
marzo, abril, mayo y junio.

Enero: Dispone 42 archivos de los cuales se muestrearon 4 correos: “Informe
preventivo Subdireccién General corte 29_01_2026", “Informe Preventivo Oficina Asesora de
Comunicaciones 21_01_2026", “Informe preventivo Oficina Control Interno Disciplinario corte 06-
01-2026" y “Informe Preventivo Peticiones de la Direccion General 21_01_2026".

Febrero: Incluye 49 correos de los cuales se revisaron 4 archivos: “Informe
Preventivo Indicadores Proceso Relacion con el Ciudadano - 20260224”, “Informe Preventivo
Peticiones de la Direccién Financiera 04_02_2026”, “"RE_ Informe Preventivo Direccion de
Abastecimiento 25_10_2025" y “Informe preventivo Oficina Juridica corte 24-02-2026",
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Seguimientos

preventivos areas

de la Sede
Nacional

Marzo: Contiene 85 archivos tipo .msg, en los que se analizaron 8 correos:
“Informe preventivo Oficina de Cooperacion 31_03_2026", “Informe preventivo Oficina Juridica
corte 11-03-2026”, “Informe Preventivo Peticiones de la Direccion Financiera 05_03_2026",
“Informe preventivo Oficina de Inspeccion_ Vigilancia y Control_ y Calidad de Servicios
11_03_2026", “Informe preventivo Direccion de Nutricion corte 25-03-2026”, “Informe
Preventivo Direccion del Sistema Nacional de Bienestar Familiar 05_03_2026”, “Informe
preventivo Direccién de Proteccion Especial corte 16-03-2026” y “Informe Preventivo Direccion
de Contratacion 05_03_2026".

Abril: Dispone 61 archivos de los cuales se muestrearon 6 correos

electronicos: ‘“Informe Preventivo Direccién Administrativa 09_04 _2026”, “Informe
Preventivo Direccién de Contratacién 09_04_2026", “Informe preventivo Direccién de Nutricion
corte 16-04-2026”, “Informe Preventivo Direccion de Familias_ Comunidades y Pueblos
23 0420267, “Informe Preventivo Direccion de Primera Infancia 23_04_2026" Y “”

Mayo: Incluyen carpeta con 41 correos electronicos muestreando 5
archivos: “Informe preventivo Oficina de Cooperacién 06_05_2026", “Informe preventivo

” o

Oficina de Inspeccién_ Vigilancia y Control_ y Calidad de Servicios”, "RE_ Informe preventivo
Direccion de Infancias y Adolescencias corte 05-05-2026", "RV_ Informe preventivo Direccidon de
Proteccion Especial corte 10-05-2026" y “Informe preventivo Oficina Juridica”.

Junio: Contiene 43 archivos tipo .msg, de los cuales se verificaron 6

archivos: “Informe Preventivo Direccién del Sistema Nacional de Bienestar Familiar
24_06_2026", “"RE_ Informe preventivo Direccion de Infancias y Adolescencias corte 09-06-
2026”, "RV_ Informe Preventivo Direccion de Planeacion y Control de Gestidon 24_06_2026" y
"RV_ Informe Preventivo Direccién de Tecnologias de la Informacién corte 24_06_2025".

Fuente: Ruta SharePoint: FS AAC - Documentos - SEGUIMIENTO AREAS - Todos los
documentos

Revisados los archivos se observo la remisién del seguimiento preventivo
a las dependencias de la Sede Nacional por parte de la Direccién de
Relacion con la Ciudadania para el primer semestre de 2026, con las
alertas del estado de las peticiones (fuera términos, revisar respuesta al
peticionario, pendiente actuacion, proxima a vencer, entre otros) y la
solicitud de las acciones pertinentes.

Calidad de Datos

-Este ejercicio se realizd por parte del grupo de Cogestores de la DRC,
quienes toman una muestra aleatoria de peticiones registradas en el
Sistema de Informacion Misional - SIM verificando tipologia de registro,
documentos anexos, respuesta al peticionario, entre otros, con el fin de
orientar y retroalimentar a las Regionales.” se tomd una muestra de
archivos para la revisién por parte de la OCI de los correos electrénicos
enviados, la cual se detalla asi:

Evidencia: Carpeta "CALIDAD DE DATOS” subcarpetas mensuales del primer
semestre 2026.

Enero: Contiene 27 archivos tipo .msg de los cuales se revisé

aleatoriamente 3 correos: "AMAZONAS - DICIEMBRE - INFORME FINAL CALIDAD DE
DATOS - DP RECLAMOS Y SUGERENCIAS”, "San Andrés - Diciembre - Informe final Calidad de
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Datos - DP Reclamos y Sugerencias” y “"VICHADA - NO APLICA INFORME FINAL CALIDAD DE
DATOS DICIEMBRE - DP RECLAMOS Y SUGERENCIAS”.

Febrero: Carpeta con 2 archivos correspondientes correos electrénicos:
"CORDOBA_ INFORME FINAL CALIDAD DE DATOS JULIO - IOT Y ANEXOS”, "QUINDIO - INFORME
FINAL CALIDAD DE DATOS JULIO - IOT” y "AMAZONAS - INFORME FINAL CALIDAD DE DATOS
JULIO - IOT Y ANEXOS”.

Marzo: Relaciona 26 archivos tipo .msg, de los cuales se revisaron

aleatoriamente 3 correos electronicos: “HUILA INFORME FINAL CALIDAD DE DATOS -
DP QUEJAS FEBRERO”, "NARINO_ INFORME FINAL CALIDAD DE DATOS FEBRERO” y "REGIONAL
BOYACA INFORME FINAL CALIDAD DE DATOS FEBRERO - QUEJA”.

Abril: Incluye 27 correos electronicos enviados a las Regionales, 3 se

verificaron: “CHOCO - MARZO - INFORME FINAL CALIDAD DE DATOS - Actuacién AAC-165
Anexo”, "MAGDALENA INFORME FINAL CALIDAD DE DATOS MARZO - ANEXOS AAC-165" y
"REGIONAL CALDAS INFORME FINAL CALIDAD DE DATOS MARZO - ANEXO”.

Mayo: Contiene 40 documentos de los cuales se tomd una muestra de 4

COrreos: "ARAUCA - INFORME FINAL CALIDAD DE DATOS ABRIL- ACVN”, "CESAR - ABRIL -
INFORME FINAL CALIDAD DE DATOS - DP RECLAMOS Y SUGERENCIAS”, "LA GUAJIRA_ INFORME
FINAL CALIDAD DE DATOS ABRIL” y "PUTUMAYO INFORME FINAL CALIDAD DE DATOS ABRIL -
ACVN”.

Junio: Carpeta que incluye 62 correos electrénicos, se analizaron 6

archivos: "ATLANTICO - INFORME PRELIMINAR CALIDAD DE DATOS”, "CASANARE - INFORME
PRELIMINAR CALIDAD DE DATOS - JUNIO”, “CORDOBA - INFORME PRELIMINAR CALIDAD DE
DATOS”, "QUINDIO - INFORME PRELIMINAR CALIDAD DE DATOS”, "RE_ BOLIVAR - INFORME
PRELIMINAR CALIDAD DE DATOS” y “VALLE INFORME PRELIMINAR CALIDAD DE DATOS -
RECLAMO _ ANEXO (4)”

Fuente: Ruta SharePoint FS AAC - Documentos - CALIDAD DE DATOS - Todos los documentos

De la verificacidon realizada se evidencié que la Direccion de Relaciéon con
la Ciudadania remitié correos electronicos a las regionales con
observaciones frente a la calidad de las peticiones creadas en SIM
durante el primer semestre de 2026.

Fuente: Memorando No:
ACCIONES

202612500000097863 del 23/07/2026 y Ruta SharePoint FS_AAC - Documentos - ANEXO 4
DE SEGUIMIENTO Y APROPIACION DE CONOCIMIENTO - Todos los documentos

Respecto a la estrategia de Alertas Tempranas en la revision realizada por la

OCI se evidencid,

gue la Direccion de Relacién con la Ciudadania, con el fin de

dar respuesta oportuna y de calidad a las solicitudes realizadas por los
peticionarios, remitié informacion mediante las actividades de "“Alertas peticiones
creadas sin direccionamiento, Reportes anexos, Informe preventivo Indicador DP y
SEAC, Seguimiento preventivos areas de la Sede Nacional, Calidad de datos y
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Seguimiento a la respuesta” a las regionales y dependencias de la Sede Nacional
para las acciones correspondientes.

2. Estrategia de Apropiacion del Conocimiento

La Direccién de Relacién con la Ciudadania mediante memorando Radicado No:
202612500000097863 del 23/07/2026 reportd "Con el dnimo de interiorizar el
valor del servicio y facilitar el aprendizaje de los contenidos técnicos del Proceso de
Relacién con el Ciudadano - PRC -, durante el primer semestre de 2026 se ha dado
continuidad a la transferencia de estos conocimientos a los profesionales que cumplen
0 apoyan actividades de Servicio al Ciudadano (Enlaces de Relacion con el Ciudadano)”,
de acuerdo con lo anterior, la OCI realizé la verificacion de la informacion la cual
se relaciona a continuacion:

Tabla 30. Estrategia de Apropiacion del Conocimiento primer semestre 2026

-BOLETIN NOTIGESTOR al respecto la DRC comunicd: “Atendiendo las
recomendaciones relacionadas con el refuerzo de linea técnica, se implementd la
estrategia de fortalecimiento de conocimientos, mediante la socializacion de material
didactico bajo el nombre de “Boletin Notigestor”, es asi como se crea y comparte
material de refuerzo. La OCI consulté los archivos aportados para el primer
semestre del 2026:

Mes Tema socializado
Enero Boletin Notigestor 01 - Actualizacion Guia de Gestién de PORS
Febrero Boletin Notigestor 02 - Anexo AAC - 200 y reporte VS
Boletin Notigestor 03 - Orientacién cumplimiento respuesta y cargue de actuaciones - PETICION
Marzo PRESENCIA
Boletin Notigestor 04 - CIRCULAR 002 CONCEPTOS A LA OFICINA JURIDICA DE LA SEDE
Abril NACIONAL
Mayo Boletin Notigestor 05 - Concepto tratamiento datos personales
Junio Boletin Notigestor 06 - Notil ion a citados en Tramites de Atencion Extraprocesal conciliables
, Fuente: Memorando radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026
Boletin
Notigestor

Evidencia: Carpeta "REFUERZO DE LINEA TECNICA” subcarpeta “Boletin
Notigestor” la cual contiene subcarpetas de los meses de enero a junio con
correos electronicos enviados a los responsables de Servicios y Atencion de
las Regionales por los Cogestores:

Enero: Contiene 4 archivos tipo .msg correspondientes a correos electrénicos
remitidos a las regionales con la tematica “Actualizacién Guia de Gestién de
PQRS”.

Febrero: Carpeta con 8 documentos de remision de la informacion frente al
“"Anexo AAC - 200 y reporte VS”, @ las regionales.

Marzo: Dispone 10 correos electrénicos con el envio de la orientacion frente
al “cumplimiento respuesta y cargue de actuaciones - PETICION PRESENCIA”.
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Boletin
Notigestor

Abril: Relaciona 8 correos electrénicos que se remitieron a las regionales con
informacidon de “CIRCULAR 002 CONCEPTOS A LA OFICINA JURIDICA DE LA SEDE NACIONAL”.

Mayo: Incluye 17 correos electrénicos remitidos a las regionales con
orientaciones en el “Concepto tratamiento datos personales”

Junio: Contiene 8 archivos tipo .msg con informacidn “notificacién a citados en
Tramites de Atencién Extraprocesal conciliables”, remitida a las regionales.

Fuente: SharePoint FS_AAC - Documentos - Boletin Notigestor - Todos los documentos

Revisados los archivos relacionados en la carpeta Boletin Notigestor, la OCI
evidencié que se remitieron correos electrénicos a los responsables de
Servicios y Atencion de las Regionales y Sede de la Direccion General
en las tematicas establecidas para el primer semestre 2026.

Capsulas de
Servicio y del
Saber

- Se reportd que: “desde la cuenta de correo culturadeservicio@icbf.gov.co se envia
a los Enlaces de Relacion con la Ciudadania en regional y centro zonal, informacion a
manera de tips (parrafos cortos y graficos llamativos), informacidén relacionada con el
quehacer diario en el Proceso de Relacion con el Ciudadano (PRC), temas relacionados
con la linea técnica (Gestion de PQRS, Protocolo de Servicio al Ciudadano y habilidades
Blandas en servicio) y que al integrarse mejoran la calidad y calidez en la atencién.”,
para el primer semestre del 2026 se realizaron las siguientes actividades:

Evidencia: Carpeta “Céapsulas del servicio y del saber” contiene 4 archivos

de los cuales se muestrearon 3 correos electronicos: "CAPSULA DEL SABER_
ACTUALIZACION PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE PRESUNTOS ACTOS DE CORRUPCION”,
"CAPSULA DEL SABER_ ACTUALIZACION PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE PRESUNTOS
ACTOS DE CORRUPCION”, "CAPSULA DEL SABER_ REGISTRO EN SIM y TIEMPO DE ESPERA MUY
LARGO_” y “JUNIO 5 CAPSULA DEL SERVICIO_ CONOCE TUS FUNCIONES PARA EL ROL SERVICIO
AL CIUDADANO”.

Realizada la revisidn se observé la remision de las Capsulas de Servicio y
del Saber mediante correos electronicos a los responsables de Servicios y
Atencidn en Regional y Centro Zonal con tematicas asociadas al Proceso de
Relacion con la Ciudadania.
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Semana
FORSER
"Formacion
para el
Servicio”

Actividad Semana FORSER -Formacion para el Servicio en el
Memorando radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026 se reportd:
“en el primer semestre de 2026 y cada dos (2) meses y de manera virtual, se
adelantaron jornadas de transferencia del conocimiento en sesiones de dos horas
relacionadas con la linea técnica del PRC (Gestion de PQRS, Protocolo de Servicio y
Atencion al Ciudadano, Lenguaje Claro, Cultura de Servicio y habilidades Blandas en
Servicio entre otros) y con temas articulados con otras dreas de la SD.”, la OCI
verifico los archivos:

Carpeta “Semana Forser” que contiene 4 subcarpetas de los meses de
febrero, marzo, abril y junio.

Febrero: Incluye archivo “"HORARIO SEMANA FORSER FEBRERO 2026 GUIA GESTION DE
PQRS v_10"" que corresponde a correo electrénico con horarios de actividades
y archivo "FEB 24 25 26 Y 27 ASISTENCIA SEMANA FORSER FEBRERO GUIA GESTION DE PQRS
v10”listado de asistencia.

Marzo: Contiene listado de asistencia de actividad del 18/3/206 “GESTION DE
PQRS - DIRECCIONAMIENTO EN SIM - OCID”

Abril: Carpeta con tres archivos PDF correspondientes a listados de asistencia
de las sesiones denominadas “temas indicadores, leguaje claro y participacién Ciudadana”
las cuales se desarrollaron los dias 14, 15, 16 y 21 de abril y un correo
electrénico con asunto “SEMANA FORSER ABRIL_ NUEVO ESTILO DEL 14 AL 21 DE ABRIL_
TE ESPERAMOS” con la citacion realizada.

Junio: Incluye listados de asistencia de las sesiones del 24 de junio
“CARATERIZACION DE PETICIONARIOS”.

Fuente: SharePoint FS_AAC - Documentos - Semana FORSER - Todos los documentos

De la revision de los soportes se evidenci6 cumplimiento de las
actividades programadas en el primer semestre de 2026 las cuales se
realizaron por la aplicacion Microsoft Teams, sin embargo, los soportes
allegados no dan cuenta del desarrollo de los temas abordados, toda vez, que
corresponden a listados de asistencia.

Valoracion de
Conocimiento

- La DRC reportd: “se enviaron a los Enlaces de Relacién con la Ciudadania
actividades divertidas que interioricen y aumenten la recordacién positiva y propositiva
manteniendo frescos los conocimientos del PRC.” de las evidencias aportadas se
verificd:

Soportes: Carpeta “2. Apropiacién del Conocimiento” subcarpeta “Valoracién
de Conocimiento” que contiene un correo electronico del 19/03/2026
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Valoracion de
Conocimiento

“ACTIVIDAD 1_ VALORACION DEL CONOCIMIENTO_CRUCIGRAMA GUIA DE PQRS (1)”, en el que
se incluye link para el desarrollo de la actividad.

Fuente: SharePoint FS_AAC - Documentos - Valoracién del Conocimiento - Todos los documentos

La OCI en la verificacion, identifico que se remitid correo electronico a los
responsables de Servicios y Atencion de las Regionales, con la actividad para
el refuerzo de la apropiacion de los temas abordados.

Capacitacion
Protocolo de
Servicio

Se informo por parte de la DRC: “La Direccién de Relacién con la Ciudadania participé
mensualmente en las jornadas de Induccion Complementaria organizadas por la Direccion de
Talento Humano, alli se socializaron los temas de: Protocolo de Servicio y Atencién al ciudadano,
Lenguaje Claro, gestion de PQRS, al igual que participacion ciudadana y control social.”,

encontrando:

Evidencias: Carpeta “Capacitacion Protocolo del servicio” que contiene 5
archivos.

“FEB 26 - ASISTENCIA A LA INDUCCION COMPLEMENTARIA ICBF - DTH (1)”, 26 DE MARZO _ 2026
- ASISTENCIA A LA INDUCCION COMPLEMENTARIA ICBF - DTH_ (1)”, “ABRIL 29 DE 2026
ASISTENCIA INDUCCION COMPLEMENTARIA - 8 A.M. A 12_30 M”, “28 DE MAYO ASISTENCIA
INDUCCION COMPLEMENTARIA ICBF - DTH.” y “25 DE JUNIO _ 2026 - ASISTENCIA A LA
INDUCCION COMPLEMENTARIA ICBF - DTH_",

Analizados los soportes, se observé que corresponden a listados de
asistencia de las actividades realizadas en las Jornada de Induccidn
complementaria en las cuales la Direccion de Relacion con la
Ciudadania participo.

Se recomienda complementar la informacion con las presentaciones o
soportes que den cuenta de los temas abordados, dado que el listado no es
suficiente para evidenciarlos.

Lenguaje Claro

-Laboratorios de Simplicidad la Direccion de Relaciéon con la Ciudadania

comunico “En el primer semestre de 2026 y dando continuidad y cumplimiento a las actividades
que faciliten la comunicacion interna y externa, la DRC adelantd Laboratorios de Simplicidad con
los que se tradujeron en un Lenguaje Claro y cercano....”, con los siguientes soportes:

Evidencia: Carpeta “Lenguaje Claro” contiene 3 archivos Word:

- "PLANTILLA PQRS REMISION EDUCACION CONTROL DE CAMBIOS”,
“pt3.rc_protocolo_general_de_servicio_y_atencion_al_ciudadano_v2 06072026” vy “Plantilla
respuesta PQRS - Vinculacion a servicio de Primera Infancia 03072026".

Fuente: sharePoint FS_AAC - Lenguaje Claro - Todos los documentos

Revisados los archivos, se identifico6 que la Direccién de Relaciéon con la
Ciudadania elaboré plantillas relacionadas con el proceso, siendo coherente
con la actividad descrita para facilitar la comunicacion interna.

Fuente: Memorando radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026 y Ruta SharePoint FS AAC - Documentos - ESTRATEGIA

GESTION DEL CONOCIMIENTO - Todos los documentos
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La OCI a partir de la revisién realizada observd que la Direccion de Relacién con
la Ciudadania realizé acciones y comunicaciones remitidas a las regionales
respecto a la “Estrategia de Apropiacion de Conocimiento”; identificando el
desarrollo de actividades “Boletin Notigestor”, “"semana FORSER”, “capsulas del

/77 N 7 N ”

servicio y del saber”, “valoracién del conocimiento”, “capacitacion protocolo de servicio
y “"Lenguaje Claro” en la cuales se abordaron tematicas y estrategias para el
fortalecimiento y  formacién para el servicio. Se recomienda establecer
estrategias que permitan el cumplimiento y periodicidad de las actividades
propuestas contemplando situaciones como la contratacion de profesionales; asi
como incluir evidencias que demuestren los temas abordados y el desarrollo de
estas.

1. Procedimiento de Alertas de Eventos Criticos del Canal
Presencial

En el memorando radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026, la
Direccién de Relacion con la Ciudadania respecto al procedimiento de Alertas de
Eventos Criticos del Canal Presencial reportd: "Durante el primer semestre de
2026 se generaron 2.491 alertas, de las cuales 1.950, es decir, el 78% fueron
escaladas al nivel regional. Esta cifra se desprende de un universo de 55.776
encuestas de satisfaccion, lo que representa un indice de alertas del 3,5% a
nivel nacional.”, la OCI realizd la verificacion de la informacién aportada
mediante la consulta de la pagina institucional “Informes Encuesta Satisfaccién |
Portal ICBF - Instituto Colombiano de Bienestar Familiar ICBF" evidenciando que al
21/08/2026 se encontraba publicado el boletin del primer trimestre 2026 el cual
se tomo para la revision:

Tabla 31. Procedimiento de alertas de eventos criticos del canal presencial
primer trimestre 2026

- Corresponde a alertas remitidas a las regionales con el resultado obtenido
de los puntos con nivel de satisfaccién bajo, a partir de las respuestas
Estrategia de registradas en las Encuestas Puntos de Atencion I.C.B.F publicados en

Alerta de Informe medicién de satisfacciéon puntos de atencién ICBF - Primer Trimestre Vigencia 2026.pdf
eventos Criticos | Pagina Institucional.

del Canal

Presencial La OCI consulté la informacion divulgada respecto a la percepcion de

insatisfaccion de los usuarios evidenciando:
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Estrategia de
Alerta de
eventos Criticos
del Canal
Presencial
/ Encuestas de
Satisfaccion

“categoria de Tiempos de espera y atenciéon" es la principal causa de insatisfaccion,
acumulando 565 alertas (aproximadamente el 58% del total nacional).

“categoria de Actitud inadecuada del colaborador” registr6 130 casos. Bogota (45),
Cundinamarca (14) y Antioquia (10) encabezan esta categoria, resaltando que debe intervenirse en
una capacitacioén de habilidades blandas.

“categoria de Se limita la atencion” suma 165 alertas. Se observa que, la regional Narifio, iguala
en importancia a los tiempos de espera (12 casos cada uno), lo que indica posibles barreras
administrativas para que el ciudadano acceda al servicio. v/

“categoria Mal procedimiento” con un 12%; de estas, 102 alertas son por Informacion
incompleta e incorrecta. La subcategoria de Incumplimiento al protocolo de atencién (negacién de
constancia de radicacion y atencion preferencial) cerré con 18 alertas.

Con relacion a las alertas escaldas a nivel regional se identificd que el indice
general de alertas de eventos criticos del canal presencial fue del 4%,
resultado de 980 alertas derivadas de 26.286 encuestas aplicadas durante el
primer trimestre de 2026. Las regionales con los mas altos niveles son Bogota
(7,0%), seguida de Antioquia (5,4%), Caqueta (4,9%) y Santander (4,4%),
superando el promedio nacional, por el contrario, las regionales Atlantico
(2,3%) y Valle del Cauca (2,1%) presentaron indices de alerta inferiores al
promedio nacional.

En cuanto a las categorias; Tiempos de espera y atencion es la principal causa
de insatisfaccidn, con 565 alertas, equivalentes al 58% del total nacional. La
categoria Actitud inadecuada del colaborador registr6 130 alertas,
concentradas principalmente en Bogota (45), Cundinamarca (14) y Antioquia
(10); Mal procedimiento representé el 12% de las alertas, el cual se relaciond
con informacién incompleta o incorrecta. Otro aspecto para mencionar es el
incumplimiento de protocolos de atencién, debido entre otras por la no
entrega de constancias de radicacion y a fallas en la atencion preferencial.

Cuadro Categorias de alertas escaladas a Regional
Primer trimestre 2026

Actitud inadecuada del Mal Selimitala  Tiemposde

Reglonal colaborador procedimiento  atencién esperayatencién Total
ANTIOQUIA B wlE] s 15 67 107
ARALICA ] 2 2 ] 3 n
ATLANTICO 1) sl 3 3 9 1
BOGOTA | T 8 6 258 868
BOLIVAR I 1 4 5 B 19
BOYACA E sl 5 7 (31}
CALDAS ] 2l 3 8 16
CAQUETA 7 1 &
CASANARE 1 u o1
CAUCA I ] = 4 5 19
CESAR I 1l 5 3 1 10
cHoco 2 2
CORDOBA [ 1] 6 3 16 29
CUNDINAMARCA | ul 4 L] 7T
GUAVIARE I 1 ]
HUILA ] :l [ 2 16
LAGUAIIRA ] 3 4 1008
MAGDALENA ] sl 1 1 18
META E 3 4 s 7
NaRIfio 21 12 12 %
WOATE DE SANTANDER 2l 2 10 g n
PUTUNAYD I 1l 2 1 ]
QUINDIO 1 1 4 4 9
RISARALDA L 1] 5 i ] 12 26
SANTANDER L] sk 4 10 0 49
SUCRE | 1l 1 4 E
TOLING, 1] 3 2 9 1
VALLE DEL CAUCA | m] sl 3 3 23 38
Total 130 120 165 565 980

Fuente: Informe de Resultados Encuestas Puntos de Atencién I.C.B.F.
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La OCI corrobord la publicacién del Informe de medicion de satisfaccion
de los puntos de atencion del ICBF correspondiente al primer trimestre
2026 en el cual se incluyd lo relacionado con la estrategia de alertas de
eventos criticos elevados a la regionales como producto de los resultados de
la aplicacion de la encuesta para el primer semestre del 2026.

Fuente: Memorando radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026 e Informe medicion de satisfaccion puntos de
atencién ICBF - Primer Trimestre Vigencia 2026.pdf

4. Informe Preventivo Indicador DP y SEAC

Frente al resultado de la efectividad de los mecanismos y procedimientos
adoptados por la entidad para la recepcion y respuesta oportuna de las
peticiones, quejas, sugerencias y reclamos, la Direccion de Relacién con la
Ciudadania cuenta con indicadores de gestion para las peticiones ciudadanas,
a los cuales se les realiza seguimiento y se comunica a las regionales su
estado para verificar y realizar acciones correspondientes. La OCI revisoé la
informacién aportada evidenciando:

Tabla 32. Seguimiento a Indicadores primer semestre 2026

- La DRC reportdé que se realizaron las siguientes actividades
“"Seguimientos indicadores - Proceso Relacion con el Ciudadano”, “Seguimiento
indicador de oportunidad” y “"Seguimiento indicador acumulado”, la OCI revisé
los soportes asociados, identificando:

Evidencias: Carpeta “Anexo 5 TEMAS DE INDICADORES"” subcarpetas:

Reporte_Preliminar_Indicadores: carpeta con 6 archivos
Seguimientos correspondientes a correos electronicos remitidos a las regionales "4
indicadores - | INDICADORES  RELACION CON LA CIUDADANIA Enero - 2026 (PRELIMINAR)”, "\
INDICADORES ~ RELACION CON LA CIUDADANIA Febrero- 2026 (PRELIMINAR)”, "
INDICADORES ~ RELACION CON LA CIUDADANIA Marzo - 2026 (PRELIMINAR)”, "
INDICADORES ~ RELACION CON LA CIUDADANIA Abril - 2026 (PRELIMINAR)”, "
INDICADORES ~ RELACION CON LA CIUDADANIA mayo- 2026 (PRELIMINAR)” y
INDICADORES ~ RELACION CON LA CIUDADANIA JUNIO - 2026 (PRELIMINAR)”, que
contienen el reporte preliminar de indicadores para que se realicen los
respectivos ajustes antes de la fecha de corte.

Proceso Relacion
con el Ciudadano

NEENGENIEN

Reporte Final de Indicadores: en la cual se observaron 5 archivos
" @INDICADORES RELACION CON EL CIUDADANO ABRIL - 2026 (FINAL)”, " @ INDICADORES
RELACION CON EL CIUDADANO ENERO - 2026 (FINAL))”, " @ INDICADORES RELACION CON
EL CIUDADANO FEBRERO - 2026 (FINAL)”, “@ INDICADORES RELACION CON EL
CIUDADANO MARZO - 2026 (FINAL)” y " @ INDICADORES RELACION CON EL CIUDADANO

MAYO - 2026 (FINAL)”, se remitieron correos mensuales a las regionales,
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Seguimientos
indicadores -
Proceso Relaciéon
con el Ciudadano

reportando el estado final de los indicadores de Relacion con la
Ciudadania.

Comité de Calidad: Contiene 5 archivos tipo .msg que corresponden a

correos electrénicos mensuales remitidos a las regionales "Comité de Calidad
- Resultados Enero 2026”, "RE_ Comité de Calidad - Resultados Abril 2026”7, "RE_ Comité de
Calidad - Resultados Febrero 20267, "RE_ Comité de Calidad - Resultados Marzo 2026” y "RE_

Comité de Calidad - Resultados Mayo 2026”7, en los cuales se remitieron las
presentaciones vy el listado de asistencia del comité con los resultados de
los indicadores (PA-131/ A26-PT1-01 / A26-PT1-02 / PA-183 / PA-263)
y Encuestas de Satisfaccion Canal Presencial.

- Seguimiento Indicador de Oportunidad: E| proceso de Relacion la
Ciudadania cuenta con el indicador PA-131 “Porcentaje de peticiones
ciudadanas atendidas oportunamente”, los profesionales de apoyo a
regionales remiten mensualmente correos electronicos preventivos, en
los cuales se informan las peticiones que no cuentan con la respuesta al
ciudadano para que la regional subsane y remita respuesta de fondo al
peticionario. En el memorando radicado No: 202612500000097863 del
23/07/2026 la Direccion de Relacion con la Ciudadania reportd: “"Como se
observa en la siguiente gréafica, los indicadores mantuvieron una tendencia estable

en promedio del 98,5% en la oportunidad de respuesta durante el primer semestre
de 2026”

La OCI, revisé en el aplicativo SIMEI el comportamiento y reporte del
indicador PA-31 lo cual es coherente con lo reportado por la Direccion de
Relacion con la Ciudadania.

Grafica Comportamiento Indicadores Primer Semestre 2026

® Mo Peticionss
Oportunidad  Recibidas
Ene L=
Feb o 0148
Mar o B
vt L .65
My o
un S

Fuente: Tablero de Control SIMEI - ICBF

En cuanto al Indicador acumulado A10-PT1-07 “Porcentaje acumulado de
derechos de peticién atendidos (gestion y cierre en SIM)” del Proceso de
Relacion con el Ciudadano, la D.R.C. reporté para el primer semestre de

2026 “El comportamiento del indicador acumulado durante el primer semestre de 2026
obtuvo un porcentaje del 99,94% ...”
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Gréfica: Comportamiento Indicador A 10-PT1-07
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99,94%

Realizada la revision, se identifico que la Direccion de Relacidén con la
Ciudadania desarrolld el seguimiento a la efectividad de los mecanismos
y procedimientos adoptados para la recepcidon y respuesta oportuna de
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, a partir del seguimiento
a los resultados de los indicadores, comunicaciones a las
regionales de reportes preliminares y finales y la realizacion del
Comité de Calidad.

Fuente: memorando radicado No: 202612500000097863 del 23/07/202 y Ruta SharePoint FS_AAC - Documentos -
EVIDENCIAS INFORME PQRS I 2026 - Todos los documentos

Ademads de las estrategias mencionadas, la Direccion de Relacién con la
Ciudadania reporté que “evaluado los diferentes informes de seguimiento de PQRS
remitidos por la Oficina de Control Interno, y en atencion a estos”, se han creado
acciones de mejora como Salidas No Conformes cumpliendo con el "P6.MI
Procedimiento Salida No Conforme V6 del 22/7/2025 Anexo 1. Tipos de Salidas No
Conformes. Respecto a la fuente “"SNC-TIPO-32 No registrar las actuaciones
correspondientes al tipo de Peticion en el SIM para el primer semestre de 2026 se
identificd una disminucién del 22% en la generacién de Salidas No Conformes
comparado con el semestre anterior, pasando de 37 en el segundo semestre de
2025 a 29 en el primer semestre del 2026.

5.4.2 Mecanismos de seguimiento y monitoreo de la Direccién de
Proteccion Especial I.C.B.F para las Regionales que presentan
debilidades en la oportunidad de las respuestas a las peticiones
de los ciudadanos y el resultado de Primer Semestre 2026.

La Direccion de Proteccion Especial mediante memorando radicado No:
2026200000000978333 del 23/07/2026 Asunto: “Respuesta Solicitud Informacion
Seguimiento PQRS primer semestre de 2026”, dio respuesta a solicitud realizada
por la OCI relacionada con el seguimiento efectuado al tramite de las peticiones
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de su competencia durante el primer semestre 2026, en el periodo comprendido
entre el 01/01/2026 al 10/07/2026. En esta comunicacién adicionalmente se
informd: “Con el fin de garantizar una transicién organizada, la continuidad del
seguimiento de los asuntos en curso, la trazabilidad de la informacion y el adecuado
proceso de empalme de las dependencias, la direccion de la Proteccidon Especial, en
articulacion con la Direcciéon del Sistema Nacional de Bienestar Familiar y conforme a
los acuerdos establecidos durante el proceso de transferencia de la informacion,
continuo adelantando de manera transitoria y seguimiento durante el primer semestre
de 2026".

La OCI, realizé la verificacidén de la informacién aportada y establecida en la ruta
dispuesta, presentando a continuacién los resultados obtenidos:

Frente a la oportunidad y cumplimiento en términos de Ley de las respuestas a
las peticiones, la Direccidn de Proteccion Especial reportd un menor porcentaje
incumplimiento en la oportunidad de las respuestas a las peticiones de Solicitud
de Restablecimiento de Derechos (0.059%) lo que significé un 0.019% de
disminucidn con relacién a trimestre anterior y en las peticiones tipo Tramite de
Atencion Extraprocesal y Conciliaciones (0.0085%), con una disminucién de
mas (0.010%) respecto al segundo semestre de 2025 de acuerdo con el cuadro:

2025- 1ER SEMESTRE
% PETICION SIN

2025 - 2DO
SEMESTRE

2026 - 1ER
SEMESTRE

TIPO DE PETICION

ATENCION EN LOS
TERMINOS DE LEY
(Datos informe
Direcc 6n de
Proteccion Especial)

%PETICION SIN
ATENCION EN LOS
TERMINOS DE LEY

(Datos informe
Direccién de
Proteccion Especial)

%PETICION SIN
ATENCION EN LOS
TERMINOS DE LEY

(Datos informe
Direccion de
Proteccion Especial)

Solicitud de
Restablecimiento de
Derechos (SRID)
Tramite de atencion
Extraprocesa (TAE) -
Conciliaples

Cuadro transcrito de Fuente: Memorando radicado No: 2026200000000978333 del 23/07/2026.

76 (0,078%) 76 (0.078%) 72 (0.059%)

14 (0,022%) 13 (0,019%) 9 (0,0085%)

Para el primer semestre 2026 no se observé reporte del estado ni acciones
relacionadas con las peticiones de Inobservancia de Derechos.

En el memorando 2026200000000978333 del 23/07/2026, se reportd que se
realizaron acciones de monitoreo y estrategias de acompanamiento a las
regionales durante el primer semestre de 2026, utilizando el reporte de los
indicadores internos M5PM201 y M5PM207 incluyendo los casos que afectan el
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resultado con el fin de adelantar las acciones necesarias, ademas se continuo el
Fortalecimiento Técnico para el registro correcto y oportuno a las actuaciones
en el Sistema de Informacién Misional - SIM en concordancia con la Resolucién
183 de 2011.

En el marco de las estrategias enunciadas para el seguimiento y fortalecimiento
del tramite de las peticiones la Direccidon de Proteccion Especial — Subdireccion
de Restablecimiento de Derechos reportd: "“...la Estrategia Unificada correspondia a
una estrategia de uso interno de la Direccion de Proteccion Especial, disefada e
implementada en el marco de las funciones que dicha Direccidon tenia asignadas. Por lo
anterior y como se menciond el encabezado esta comunicacion, con la expedicion del
Decreto 1430 de diciembre de 2025 en adelante, corresponde a Subdireccion de
Autoridades Administrativas brindar las orientaciones técnicas y juridicas, asi como
definir las estrategias de monitoreo y seguimiento relacionadas con el cumplimiento de
los términos que la Ley impone a las actuaciones de las autoridades administrativas.

No obstante, Direccion de Proteccion Especial, dio continuidad de manera transitoria a
la generacion del reporte de la Estrategia Unificada correspondiente a los cortes de
enero, febrero y marzo de 2026, con el propdsito de garantizarla continuidad del
seguimiento”.

La OCI realizé la verificacion de la informaciéon aportada y los archivos
dispuestos, la cual se consignd en la siguiente tabla:

Tabla 33. Mecanismos de seguimiento y monitoreo primer semestre 2026
Direccion de Proteccion Especial

Mecanismos Acciones adelantadas

Estrategia
Unificada (Altas

permanencias en PARD

y peticiones pendientes
de definir el tramite a
seguir por parte de la

autoridad
administrativa)

Estrategia Unificada: La Direccion de Proteccion reportd: “En el marco de la
mencionada estrategia, se encuentra la Sub-estrategia de peticiones pendientes de definicién del
tramite a seguir por parte de las autoridades administrativas, en la cual se reporté el histérico de
las peticiones de tipo Solicitudes de Restablecimiento de Derechos (SRD) y Reportes de Amenaza
¢ Vulneracion de Derechos (RAVD) con constatacion verdadera, en las que no se ha registrado el
tramite a seguir por parte de las autoridades administrativas dentro de los términos

establecidos...”, la OCI realiz6 la revisién de los soportes observando:

Evidencias: Carpeta "ESTRATEGIA_UNIFICADA” Subcarpeta "Correos_EU”
en la cual se identificd 99 archivos tipo .pdf, correspondientes a correos con
Asunto: "REPORTE ESTRATEGIA UNIFICADA..” enviados a las 33 Regionales en los

meses de enero, febrero y marzo, con reportes de las situaciones "ALTAS
PERMANENCIAS EN PARD - SEMAFOROS SIM, MOVILIZACION DE PETICIONES SIN DEFINICION

DE TRAMITE A SEFUIR (PLAN RESAGO), RESGITRO/ACTUALIZACION MOTIVO DE INGRESO”.
La OCI verifico el envio a las 33 regionales, tomando un archivo por regional:
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Mecanismos

Acciones adelantadas

Estrategia
Unificada (Altas

permanencias en PARD

y peticiones pendientes
de definir el tramite a
seguir por parte de la

autoridad
administrativa)

"AMAZONAS_EU_ENE_2026"," ANTIOQUIA_EU_FEB_2026","ARAUCA_EU_MAR_2026","ATLANTIC
O_EU_MAR_2026","BOGOTA_EU_ENE_2026","BOLIVAR_EU_FEB__2026","BOYACA_EU_ENE_202
6”,"CALDAS_EU_FEB_2026","CAQUETA_EU_MAR_2026","CASANARE_EU_FEB__2026",
CAUCA_EU_MAR_2026","CESAR_EU_FEB_2026","CHOCO_EU_ENE_2026","CORDOBA_EU_FEB_2
026”,"CUNDINAMARCA_EU_ENE_2026","GUAINIA_EU_MAR_2026","GUAVIARE_EU_ENE_2026",
"HUILA_EU_FEB_2026","LA_GUAJIRA_EU_MAR_2026","MAGDALENA_EU_FEB_2026","META_EU_
ENE_2026", “NARINO_EU_ENE_2026", "NORTE_EU_MAR_2026", "PUTUMAYO_EU_FEB_2026",
"QUINDIO_EU_ENE_2026","RISARALDA_EU_FEB_2026","SAN_ANDRES_EU_ENE_2026","SANTA
NDER_EU_FEB_2026","SUCRE__EU_FEB_2026","TOLIMA_EU_MAR_2026","VALLE_DEL_CAUCA_
EU_FEB__2026", "WVAUPES__EU_ENE_2026"Y “VICHADA EU_ENE_2026".

Evidencias: Carpeta “"ESTRATEGIA_UNIFICADA"” Subcarpeta
"REPORTE_EU"” archivos Excel adjuntos que se remitieron en los correos
enviados a las regionales.

"AMAZONAS_REP_EU_ENE_2026","ANTIOQUIA_REP_EU_FEB_2026","ARAUCA_REP_EU_MAR_20
26”,"ATLANTICO_REP_EU_MAR_2026","BOGOTA_REP_EU_ENE_2026","BOLIVAR_REP_EU_FEB_
2026, "BOYACA_REP_EU_ENE_2026","CALDAS_REP_EU_FEB_2026","CAQUETA_REP_EU__MAR_
2026”,"CASANARE_REP_EU_FEB_2026","CAUCA_REP_EU_MAR_2026","CESAR_REP_EU_FEB_20
26”,"CHOCO_REP_EU_ENE_2026","CORDOBA_REP_EU_FEB_2026","CUNDINAMARCA_REP_EU_E
NE_2026","GUAINIA_REP_EU_MAR_2026","GUAVIARE_REP_EU_ENE_2026","HUILA_REP_EU_FE
B_2026","LA_GUAJIRA_REP_EU_MAR_2026","MAGDALENA_REP_EU_FEB_2026","META_REP_EU
_FEB_2026","NARINO_REP_EU_ENE_2026","NORTE_REP_EU_MAR_2026","PUTUMAYO_REP_EU_
FEB_2026","QUINDIO_REP_EU_ENE_2026","RISARALDA_REP_EU_FEB_2026","SAN_ANDRES_RE
P_EU_ENE_2026","SANTANDER_REP_EU_FEB_2026","SUCRE_REP_EU_FEB_2026","TOLIMA_REP
_EU_MAR_2026", “VALLE DEL_CAUCA_REP_EU_FEB_2026","VAUPES_REP_EU_ENE_2026" y
"VICHADA_REP_EU_ENE_2026".

Fuente:

https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS DPR/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx
?id=%2Fsites%2FFS%5FDPR%2FDocumentos%20compartidos%2FFS%5FDPRO%2FDIRECCION
%5FDE%5FPROTECCION%2FPROTECCION%2FINFORMES %5FOCI%2F2026%2DSEMESTRE%5FI
%2F2%2E%20ACCIONES%20DE%20SEGUIMIENTO%2FESTRATEGIA%S5FUNIFICADA%2FCORRE
OS%5FEU&viewid=8c37e34b%2Dc225%2D47f7%2D90cb%2D55cfdb05c95a&sharingv2 =true&fr
omShare=true&at=9&CT=1786798775100&0R=0WA%2DNT%2DMail&CID=aalle671%2Da8da
%2D49ec%2Db081 %2De06f7f5f74a6&SI=NonSentitems&clickParams=eyJYLUFwcE5hbWUiOiJN
aWNyb3NvZnQgT3VO0bG9vayBXZWIgQXBwlIiwiWC1BcHBWZXJzaW9uljoiMjAyNjA3MzEwMDguMDc
iLCIPUyI61ldpbmRvd3MgMTEifQ%3D%3D&SLSync=N&cidOR=Client&FolderCTID=0x01200010A0
2FA7501BF34486C0D2746FB99E38

Revisadas las evidencias se identific6 que la Subdireccion de
Restablecimiento de Derechos de la Direccion de Proteccion Especial
desarrollé la Estrategia Unificada (EU), como mecanismo para el
monitoreo y seguimiento a las peticiones sin definicion de tramite y
solicitudes de Restablecimiento de Derechos — SRD para el primer
trimestre de 2026, remitiendo correo electréonico mensual en que se
observd adjunto con el reporte "ALTAS PERMANENCIAS EN PARD - SEMAFOROS SIM,
MOVILIZACION DE PETICIONES SIN DEFINICION DE TRAMITE A SEFUIR (PLAN RESAGO),
RESGITRO/ACTUALIZACION MOTIVO DE INGRESO”, no se identificaron evidencias
de la implementacidén de esta estrategias para los meses del segundo
trimestre 2026.
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Fortalecimiento
Técnico

La DPE comunicO "De manera simulténea, brind6 fortalecimiento a regionales a de que
profesionales de las Defensorias de Familia registren correctamente y de manera oportuna las
actuaciones correspondientes en el Sistema de Informacién Misional - SIM, conforme lo establece
la Resolucién 183 de 2011,

Se verificaron los soportes correspondientes a los Fortalecimientos Técnicos
realizados con las regionales, identificando:

Evidencia: Carpeta "2. ACCIONES DE SEGUIMIENTO” Subcarpeta
"FORTALECIMIENTO TECNICO”, la cual contiene 8 archivos de los cuales
se muestrearon 4:

"1. 33 Regionales_13feb2026” corresponde documento .PDF del 13/02/2026
con titulo: “Socializacién de Indicadores vigencia 2026, realizado con las regionales y
listado de asistencia de 89 participantes, en el que se observé el abordaje
de los indicadores del proceso, hoja de vida del indicador y registro de
actuaciones en SIM.

"5. Andlisis ind. PA-32 Reg. Caldas_5mar”, archivo .PDF denominado
“ANALISIS INDICADOR PA-32 REGIONAL CALDAS” del 5/3/2026 con 6 capturas de
pantalla en las que se identificd la participacion una persona de la regional
y capturas de listado de actuaciones de Peticiones en el Sistema de
Informacién Misional - SIM, no se evidenciaron las tematicas abordadas,
conclusiones ni compromisos.

"7. Fortalecimiento Reg. Sucre y Vaupés_20abr_26” documento .pdf con
titulo "FORTALECIMIENTO TECNICO Y SEGUIMIENTO AL INDICADOR PA-32 - REGIONALES
SUCRE vy vAUuPES” del 20/5/2026 y registro de 16 participantes (No Corresponde
a formato emitido por la herramienta), con capturas de pantalla del estado
de indicadores de las regionales, diapositiva informativa del Sistema de
Informacion Misional - SIM y acciones ante las presuntas perdidas de
competencia, no se observaron conclusiones ni compromisos.

"8. Fortalecimiento técnico Reg. Caqueta_14may2026” corresponde a
documento .pdf, con 10 capturas de pantalla de indicadores del tablero de
control, indicadores internos, validacion de indicadores de PRD vy listado de
asistencia de 23 participantes.

Fuente: SharePoint
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS DPR/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx
?id=%2Fsites%2FFS%5FDPR%2FDocumentos%20compartidos%2FFS%5FDPRO%2FDIRECCION
%5FDE%5FPROTECCION%2FPROTECCION%2FINFORMES %5FOCI%2F2026%2DSEMESTRE%5FI
%2F2%2E%20ACCIONES %20DE%20SEGUIMIENTO%2FFORTALECIMIENTO%20TECNICO&viewi
d=8c37e34b%2Dc225%2D47f7%2D90cb%2D55cfdb05c95a&sharingv2 =true&fromShare=true&
at=9&CT=1786798775100&0R=0WA%2DNT%2DMail&CID=aalle671%2Da8da%2D49ec%2Db
081%2De06f7f5f74a6&SI=NonSentltems&clickParams=eyJYLUFwcE5hbWUiOiJNaWNyb3NvZnQg
T3V0bG9vayBXZWIgQXBwIiwiWC1BcHBWZXJzaW9uljoiMjAyNjA3MzEwMDguMDcil CJPUyI6Ildpb
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Acciones adelantadas

Fortalecimiento
Técnico

mRvd3MgMTEifQ%3D%3D&SLSync=N&cidOR=Client&FolderCTID=0x01200010A02FA7501BF344
86C0D2746FB99E38

Verificados los archivos se identific6 que se realizaron actividades de
fortalecimiento técnico en la socializacién, conocimiento y gestién de los
indicadores del Proceso de Restablecimiento de Derechos con algunas
regionales. Sin embargo, en los archivos "5. Andlisis ind. PA-32 Reg.
Caldas_5mar” y “7. Fortalecimiento Reg. Sucre y Vaupés 20abr_26” no se logro
identificar los temas abordados, compromisos ni participantes; "se
recomienda que se incluyan soportes que den cuenta de los temas y el
desarrollo de las actividades realizadas, ademas establecer acciones que
fortalezcan la verificacidon o seguimiento a la apropiacion de conocimiento.

Seguimiento a
Indicadores

La Direccidn de Proteccidon Especial comunicd que se realizaron acciones
relacionadas con los indicadores M5-PM2-01 “Porcentaje de solicitudes
de restablecimiento de derechos sin tramite por parte de la
autoridad administrativa” y M5-PM2-07 “Porcentaje de peticiones de
asuntos conciliables sin atencion en términos de ley” como
comunicaciones preliminares, analisis y resultados, al respecto la OCI
verifico las evidencias aportadas:

Evidencias: Carpeta “COMUNICACIONES_INDICADORES”, en la cual se
adjuntaron 109 archivos correspondientes a correos remitidos a las
regionales, durante el semestre, de los cuales se tomo6 una muestra de un
archivo por regional.

"AMAZONAS_INDI_JUN_2026", “ANTIOQUIA_INDI _ABR_2026”", “ARAUCA_INDI _ABR 2026",

“ATLANTICO_INDI_FEB_2026”,  “BOGOTA_INDI JUN_2026”,  “BOLIVAR_IND_MAY_2026",
"BOYACA_IND_FEB_2026", "CALDAS_INDI_ABR_2026", "CASANARE_INDI_JUN_2026",
"CHOCO_INDI_DIC_2025", “CORDOBA_IND_MAR_2026", "CUNDINAMARCA_INDI_MAY 2026”,
"GUAINIA_INDI_JUN_2026", "GUAVIARE_INDI_DIC_2025" "HUILA_INDI_FEB_2026",
"LA_ GUAJIRA_IND_MAR_2026", "META_INDI_ABR_2026", "NARINO_INDI_MAR_2026",
"NORTE_INDI_DIC_2025", "PUTUMAYO_INDI_FEB_2026", "QUINDIO_INDI_MAY_2026”,
"RISARALDA_INDI_FEB_2026", “"SANTANDER_INDI ABR-2026", “TOLIMA_INDI JUN_2026",
"VALLE DEL_CAUCA_IND_MAY_2026", "VAUPES_INDI_ABR_2026" y

"VICHADA_INDI_DIC 2025”.

Fuente: SharePoint FS_DPR - Documentos - COMUNICACIONES INDICADORES - Todos los
documentos

Se identific6 que durante el primer semestre de 2026 se remitieron
correos a las regionales cuando el resultado de los indicadores se
encontro en critico o riesgo, para que se realice el analisis y las acciones
a implementar para alcanzar su estado 6ptimo.

Evidencias: Carpeta “ANALISIS_CUALITATIVO” con 5 archivos tipo .xIsx
correspondientes al consolidado mensual que remitieron las regionales de
sus indicadores, cuando estos se encontraron en riesgo o critico:
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Analisis
Cualitativos
Indicadores

"ANALISIS_CUALITATIVO_FEB_2026","ANALISIS_CUALITATIVO_MAR_2026", "ANALISIS_CUALIT
ATIVO_ABR_2026","ANALISIS_CUALITATIVO_MAY_2026"y ANALISIS_CUALITATIVO_JUN_2025".

Se observé el analisis de las regionales, para los meses del primer semestre
de 2026, de los indicadores M5-PM2-01 y M5-PM2-07 registrando avances,
dificultades, estrategias y necesidades de asistencia técnica:

Febrero: Atlantico y Vichada
Marzo y Abril: Atlantico y Bogota
Mayo: Arauca

Junio: Atlantico

Sin embargo, no se identificaron soportes de la realizacién de
Fortalecimientos Técnicos por parte de la Subdireccion de Restablecimiento
de Derechos en respuesta al analisis cualitativo y necesidades registradas
por estas.

Evidencia: Carpeta "“RESULTADOS_INDICADORES” con 5 subcarpetas
correspondientes a los meses de febrero a junio del 2026, con los reportes
mensuales del SIMEI de los indicadores M5-PM2_01, M5-PM2_04, M5-PM2_05,
M5-PM2_06, M5-PM2_07, PA-224 y PA-32 por regional, de los cuales se tomd un
archivo por muestra del mes.

Febrero: Carpeta con 6 archivos tipo .xlsx, que contiene el resultado de
cada uno de los indicadores internos en el que se verificé “Ind_M5-PM2-
01_febrero”.

Marzo: Carpeta con 7 archivos de la cual se revisé el resultado del indicador
“"Ind_M5-PM2-04_marzo”.

Abril: Se observaron 6 soportes correspondientes a los resultados detallados
de los indicadores, de los cuales se revisé “Ind_M5-PM2-07_abril”,

Mayo: carpeta con 6 archivos del cual se tomé “Ind_PA-32_mayo”

Junio: Subcarpeta con 7 archivos, correspondientes a los resultados a nivel
regional, en el que se verifico "Ind_PA-224_a junio”

Fuente: SharePoint FS DPR - Documentos - RESULTADOS INDICADORES - Todos los
documentos

De la revision de las evidencias aportadas, la OCI encontré que la Direccion
de Proteccidon Especial realizé acciones relacionadas con los resultados de los
indicadores internos M5-PM2-01  “PORCENTAJE DE SOLICITUDES DE
RESTABLECIMIENTO DE DERECHOS SIN TRAMITE POR PARTE DE LA AUTORIDAD
ADMINISTRATIVA”, M5-PM2-04 “PORCENTAJE DE CASOS DE NINOS, NINAS Y
ADOLESCENTES DEVUELTOS POR COMITE DE ADOPCIONES, SIN PRESENTARLOS/LAS
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NUEVAMENTE A COMITE O SIN REINTEGRO A SU MEDIO FAMILIAR.”, M5-PM2-05
"PORCENTAJE DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES CON REINGRESO AL PROCESO DE
Analisis RESTABLECIMIENTO DE DERECHOS”, M5-PM2-06 "PORCENTAJE DE NINAS Y
ADOLESCENTES MENORES DE 18 ANOS VICTIMAS DE VIOLENCIA SEXUAL, QUE INGRESAN A
PARD SIN QUE SE HALLA BRINDADO LA INFORMACION RELACIONADA CON SUS DERECHOS

SEXUALES Y REPRODUCTIVOS”, M5-PMZ2-07 "PORCENTAJE DE PETICIONES DE ASUNTOS
CONCILIABLES SIN ATENCION EN LOS TERMINOS DE LEY” y los indicadores PA -32
"PORCENTAJE DE PETICIONES DE ASUNTOS CONCILIABLES SIN ATENCION EN LOS TERMINOS
DE LEY” ¥y PA-224 "PORCENTAJE DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES EXTRANJEROS
REMITIDOS Y ATENDIDOS POR LA AUTORIDAD ADMINISTRATIVA”, de acuerdo con el
reporte en el SIMEI.

Cualitativos
Indicadores

No Conformidades: La Direccion de Proteccion Especial indicd “En aplicativo
Suite Vision Empresarial (SVE), se encuentran en gestion Acciones de Mejora
formuladas para atender las no conformidades identificadas el Informe de
Seguimiento al Tramite de Respuesta de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRS), correspondiente al primer semestre de 2026, de conformidad con Io
establecido en el Procedimiento de Acciones Correctivas P2.MI, version 111. (...)”, por
lo cual, la OCI reviso el aplicativo observando:

Accion Correctiva 07182: Oportunidad Respuesta DP - Solicitudes de

Restablecimiento de Derechos - SRD. Estado: “En Desarrollo”
Seguimiento a

Acciones

Accidén Correctiva 07183: Oportunidad Respuesta DP - Inobservancia de
Correctivas

Derechos. Estado: “En Desarrollo”

Accion Correctiva 07184: Oportunidad Respuesta DP - Tramite de
Atencion Extraprocesal (TAE). Estado: “En Desarrollo”

Consultado el aplicativo Suite Vision Empresarial- SVE al 31/08/2026 se
evidencié el vencimiento en los pasos "Realizar Analisis de Causas”,
"Definir Actividades Correccion”y "Plan de Acciéon”, los cuales no se
han realizado por parte de la Direccion del Sistema Nacional de
Bienestar Familiar.

Fuente: Memorando Radicado No: 202620000000097833 del 23/07/2026.

La OCI realizd la verificaciéon de la informaciéon registrada en el memorando y
los soportes en la ruta dispuesta por la Subdireccion de Restablecimiento de
Derechos, de lo cual evidencié la implementacion de mecanismos de
seguimiento y monitoreo a fin de que las peticiones sean tramitadas en
términos de oportunidad por parte de las Autoridades Administrativas.

Ademads, se implementd la Estrategia Unificada como mecanismo de
seguimiento y monitoreo de las peticiones de Solicitud de Restablecimiento de
Derechos - SRD; remitiendo correos a las regionales anexando la informacion
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del estado de las peticiones pendientes por definir el tramite, altas
permanencias y demas actuaciones por parte de la Autoridad Administrativa, lo
anterior se comunico los tres primeros meses del afio, sin embargo, no se realizé
reporte de acciones del segundo trimestre afectando el consolidado del primer
semestre de 2026. De otra parte, no se reportd informacion frente a las
peticiones de Inobservancia de Derechos.

La OCI observd que se realizd el seguimiento a los indicadores de acuerdo con
el consolidado de los resultados, se remitieron correos a las regionales cuando
el indicador se encontré en critico y en riesgo.

Por otro lado, la DPE identificd en el proceso fortalezas y debilidades de las
acciones realizadas respecto a las alertas y situaciones criticas detectadas en
cada regional en el tramite de la PQRS las cuales se registran a continuacién:

Fortalezas

- Se consolido un esquema de seguimiento permanente a por los indicadores
internos M5PM201 y M53M207, periddico de los resultados reportados por las 33
regionales las alertas generadas mediante el analisis

- Se identificaron las principales causas que oportunidad, permitiendo orientar
acciones sogun las necesidades de cada territorio.

- Se realizaron acciones seguimiento, fortalecimiento técnico y espacios
retroalimentacion permanentes con las regionales validar las causas y definir
acciones de mejora.

- El monitoreo permanente facilité la priorizacion del acompafamiento a las
regionales con mayores afectaciones y el seguimiento a la implementacion de las
acciones definidas.

- Se fortalecid la comunicacion técnica entre la Direccion de Proteccion Especial y
las regionales, favoreciendo la identificacion temprana de alertas y la gestion
para mitigar su impacto.

Debilidades

- Las acciones de seguimiento han permitido identificar y monitorear las para
causas, pero no son suficientes para superar limitaciones estructurales como el
déficit de talento humano, la alta demanda del servicio y la creciente complejidad
de los casos.

- Persisten factores externos a la gestion de las defensorias de familia, como
demoras en las entidades y autoridades competentes, que inciden en la
oportunidad de los tramites.

- Las diferencias en capacidad operativa entre regionales generan resultados
disimiles en el cumplimiento de los indicadores, pese al acompafiamiento técnico
realizado.
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- Continuan evidenciandose afectaciones derivadas de la reasignacion de
competencias establecida por Ley 2126 de2021, particularmente en los tramites
de atencidon extraprocesal.

- Las limitaciones del Sistema de Informacion Misional — SIM, la intermitencia en
la conectividad y algunas dificultades en el registro oportuno de las actuaciones
continuan impactando el seguimiento y la medicién de los indicadores.

En el proceso de transicion realizado entre la Direcciéon de Proteccidn Especial y
el Sistema Nacional de Bienestar Familiar - Subdireccion de Autoridades
Administrativas, en consideracion a la nueva la estructura del Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF, Decreto 1430 del 24/12/2025, la
Direccion de Proteccidon Especial registro: “.. la definicién e implementacién de las
nuevas estrategias orientadas al monitoreo y seguimiento de las solicitudes de
Restablecimiento de Derechos y de los Tramites de Atencion Extraprocesal Corresponde
a la Direccion de Sistema Nacional de Bienestar Familiar”. Por lo anterior, la OCI
recomienda al Sistema Nacional de Bienestar Familiar - Subdireccidn de
Autoridades Administrativas tener en cuenta la informacidon reportada por la
Direccién de Proteccién Especial en cuanto a las debilidades y fortalezas que se
identificaron en el desarrollo de las acciones para la gestion y atencién oportuna
de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias - PQRS, a fin de dar
cumplimiento a la ley 1755 de 2015 y normatividad interna de la entidad.

Asi mismo, se sugiere desarrollar estrategias de fortalecimiento y acciones de
seguimiento y control, mitigando los riesgos en la falta de oportunidad y gestion
de las peticiones a cargo de las Autoridades Administrativas: realizar
seguimiento a los indicadores en el marco operativo de los tramites relacionados
con la garantia y Restablecimiento de Derechos de la nifiez y adolescencia en el
Sistema de Proteccion e implementar acciones de monitoreo para la respuesta
con calidad, oportunidad y eficacia.

5.4.3 Mecanismos de seguimiento y control por parte de la
Direccion de Familias, Comunidades y Pueblos ICBF a las
peticiones de los ciudadanos y el resultado de primer semestre
2026

La Direccion de Familias, Comunidades y Pueblos mediante memorando
radicado No: 202618000000098433 del 24/07/2026 con Asunto: "Respuesta
solicitud informacién seguimiento PQRS: primer semestre 2026.” comunico frente a
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los mecanismos de seguimiento y control de las peticiones radicadas para el

servicio de Presencia: "(..) Se desarrollaron diversas acciones orientadas a garantizar la
calidad, oportunidad y trazabilidad de la atencion brindada a las familias una vez la peticién es
direccionada y agendada a través del Sistema Electronico de Asignacion de Citas (SEAC)”.

La OCI realizé revision de la informacién aportada por la Direccién de Familias,
Comunicades y Pueblos dispuestos en la ruta FINAL - OneDrive la cual se detalla

a continuacion:

Tabla 34. Mecanismos de seguimiento y control por parte de la Direccion de
Familias, Comunidades y Pueblos ICBF - Servicio Presencia para la
Convivencia y el Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios

primer semestre 2026

Mecanismo

Acciones Adelantadas

Fortalecimiento
con la Direccion
de Relacion con
la Ciudadania.

Fortalecimiento de Ila articulacion “...-se fortalecié la articulacién entre la Direccion
de Relacion con la Ciudadania y la Subdirecciéon de Familias y Comunidades, con el fin de clarificar
las responsabilidades de cada dependencia dentro del proceso de atencién. En este sentido, se
reiteré que la primera boleta de citacion es generada por el profesional de Relacién con la
Ciudadania al momento de la recepcidn y direccionamiento de la peticion, mientras que, una vez
asignado el caso, corresponde al profesional del Servicio Presencia adelantar el proceso de
acompafiamiento familiar y generar las boletas de citacion que se requieran en cada una de las

formas de acompafiamiento, en la medida que el sistema lo permita” La OCI verifico las
evidencias ubicadas en dos carpetas:

Evidencia: carpeta "HALLAZGO 1 IN026-PQRS-DFyC-SDG-NC08-26 Oportunidad
Respuesta DP” subca rpeta “4. Memorando solicitud remisiones presencia”. Con dos
archivos tipo .pdf.

-Memorando radicado No: 202618200000034723 del 18/03/2026 dirigido

a la Direccion de Relacidon con la Ciudadania con Asunto: “Solicitud remisién de
reporte mensual del estado de las peticiones del Servicio Presencia para la Convivencia y el
Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios Fecha: 18 de marzo de 2026”.

- “Oficio memorando remisorio” corresponde a correo electrénico del 19/03/2026
en el cual se remiti6 memorando a la Direccion de Relacién con la
Ciudadania.

Evidencia: carpeta "HALLAZGO 2 IN026-PQRS-DFyC-SDG-NC08-26 Oportunidad
Respuesta DP” subcarpeta "1. Memorando solicitud remisiones presencia”. Con dos
archivos tipo .pdf.

-Acta del 02/06/2026 con objetivo "Brindar claridades sobre el INFORME FINAL
DE SEGUIMIENTO - SEGUNDO SEMESTRE remitido por la Oficina de Control Interno
frente al motivo de peticion Presencia para la convivencia y Fortalecimiento de
Vinculos Familiares y Comunitarios de la Direccién de Familias, Comunidades y
Pueblos.” en la cual se evidencid participacién de las dos dependencias
socializacion y articulacién frente a los mecanismos de seguimiento y
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Fortalecimiento
con la Direccion
de Relacion con
la Ciudadania.

control establecidos por la DRC y los hallazgos de informe de PQRS del
segundo semestre 2025.

La OCI, identific6 que se realizaron acciones de comunicacion y
fortalecimiento de articulacion entre la Direccion de Familia y
Comunidades y Pueblos y la Direccion de Relacion con la
Ciudadania.

Remision de
Memorandos '
oficios

Remision de orientaciones técnicas: La Direccion de Familia,
Comunidades y Pueblos remitié 3 documentos en los cuales se impartieron
orientaciones nacionales dirigidas a equipos territoriales.

Evidencia: Carpeta "HALLAZGO 2 IN026-PQRS-DFyC-SDG-NC08-26 Oportunidad

Respuesta DP”, subca rpeta “Carpeta 3. Remisién de memorando a las Direcciones Regionales
y Coordinadores de los Centros Zonales con recomendaciones a la supervision de los contratos
de prestacion”

-Archivo memorando Radicado No: 202618000000066863 del 21/05/2026
dirigido a los Directores Regionales — Coordinadores de Centro Zonal con

Asunto: "Recomendaciones para el cumplimiento del Plan de Mejoramiento Registro de
actuaciones en SIM, vigencia 2025 realizadas en el marco del acompafamiento del Servicio
Presencia para la Convivencia y el Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios.”.

Soporte: Carpeta "HALLAZGO 1 IN026-PQRS-DFyC-SDG-NC08-26 Oportunidad
Respuesta DP" Subcarpeta "1. Construccién y remisién de oficio duplas” en la cual
se evidencio:

-Oficio Radicado No:202618200000034783 del 19/03/2026 dirigido a
duplas Psicosociales- Contratistas Servicio Presencia para la Convivencia y
Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios, con Asunto: "Remisién
de orientaciones frente al cumplimiento de tiempos de respuesta y cargue de actuaciones en el

Sistema de Informacién Misional en el marco del tipo de peticion servicio Presencia para la
Convivencia y el Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios de la Direccion de

Familias, Comunidades y Pueblos del ICBF”, en el cual se evidencié el envio a los
enlaces de los centros zonales mediante correo del 20/03/2026 con asunto:

"ORIENTACION CARGO DE ACTUACIONES SIM EQUIPO PRESENCIA” y archivo tipo .pdf
"Correo remisorio oficio duplas psicosociales (1)”

De la revision realizada se identifico la remision de documentos
técnicos a las regionales y profesionales del servicio Presencia para
la Convivencia y el Fortalecimiento de Vinculos Familiares y
Comunitarios, que incluye las orientaciones para la gestion de
peticiones en el SIM y el desarrollo del servicio.

JORNADAS DE FORTALECIMIENTO TECNICO ‘"Se desarroliaron jornadas de
fortalecimiento técnico con Direcciones Regionales, Centros Zonales y equipos psicosociales,
orientados a reforzar aspectos relacionados con: Registro oportuno de actuaciones en el SIM,
uso adecuado de la herramienta SEAC, gestién de agendas y programacion de encuentros,
trazabilidad de las actuaciones desarrolladas con las familias, cargue de soportes documentales
y cierre adecuado y justificado de las peticiones”.
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Evidencia: carpeta "HALLAZGO 1 IN026-PQRS-DFyC-SDG-NC08-26 Oportunidad
Respuesta DP” subcarpeta "2. Realizar espacios para fortalecimiento técnico con las
Direcciones Regionales”.

Se identificaron dos archivos:

“Correo de invitacién espacio 26_03_2026" que corresponde a archivo .pdf de correo
electronico del 24/03/2026 con asunto “ESPACIO VIRTUAL REVISION SIM TIPO DE
PETICION PRESENCIA HALLAZGOS ocI” dirigido a las regionales Antioquia,
Cordoba, Cundinamarca, Santander, Tolima, Valle del Cauca, en el cual se
convocd al espacio de revision del cumplimiento de tiempos de respuesta.

“"Acta de reunién Regionales Criticas” del 26/03/2026 con objetivo "Realizar espacio para
fortalecimiento técnico con las Direcciones Regionales Antioquia, Cdérdoba, Cundinamarca,
Santander, Tolima, Valle del Cauca y los centros zonales, las cuales en reporte de 2025 cuentan

con peticiones tipo Presencia abiertas en el SIM Sistema de Informacién Misional.”, €n la cual
se observo el abordaje de temas como presentacion de hallazgos realizados
por la OCI, socializacidon de orientaciones y reporte, revisidn de casos por
regional, revision practica de casos especificos y acuerdos. Ademas, se
evidencid la presentacion realizada con la verificacion practica de los casos
identificados.

Evidencia: Carpeta "HALLAZGO 2 IN026-PQRS-DFyC-SDG-NC08-26 Oportunidad
Respuesta DP”, subca rpeta “2. comunidades de aprendizaje y fortalecimiento técnico
dirigida a las Duplas Psicosociales” con 7 archivos correspondientes a actas de
fortalecimiento técnico y listados de asistencia, de los cuales se tomaron 3
actas con sus respectivos listados de asistencia:

“F 19_05_2026 ACTA REUNION SEAC- 30 de abril 2026 (1)”, del 30/04/2026 con
ObjetiVO: “Fortalecer Técnicamente a los equipos del servicio Presencia para la Convivencia y
Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios de la Subdireccion de Familias y
Comunidades de las 33 Direcciones Regionales frente al Sistema Electrénico de Agendamiento
de Citas y clarificar las acciones de los profesionales de la Direccién de Relacién con Ciudadania
y los equipos psicosociales del servicio Presencia en cumplimiento al Plan de Accidn frente a los
hallazgos de la OCL ”con el registro de 89 participantes en archivo Excel "LISTADO
DEASISTENCIA SEGUIMIENTO A USUARIOS SIM SERVICIO PRESENCIA”.

"ACTA DE 28 DE MAYO (2)” con ObjetiVO.‘ “Fortalecimiento técnico y operativo del Servicio
Presencia para la Convivencia y Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios-
Cumplimiento del plan de Mejoramiento OCI Registro de actuaciones en SIM.” con la
participacion registrada de 236 personas en archivo Excel “Fortalecimiento
técnico (Cierre de peticiones - Hallazgos oficina de control de interno)(1-236) (1)”

"ACTA 9 DE JULIO 2026” de fecha de acuerdo con el nombre y objetivo: "Brindar
claridades sobre el INDICADORES RELACION CON LA CIUDADANIA - 2026 remitido por la
Direccién de Relacién con la Ciudadania relacionado con el Tipo de Peticion Presencia para la
Convivencia y Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios en el marco de los Hallazgos

Oficina de Control Interno.” presenta diligenciamiento de 112 participantes en

archivo Excel “f Brindar claridades sobre el INDICADORES RELACION CON LA CIUDADANIA
- 2026 (1-112)”
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Ademas, en la subcarpeta “Carpeta 4. Espacios técnicos regionales (SIM en Mora
y reportes DRC)” se identificaron 36 documentos (actividades de
fortalecimiento técnico y listados de asistencia) de los cuales se tomd una
muestra de 3 archivos con su respectivo listado de asistencia:

Correo electrénico del 23/07/2026 con asunto: "MEMORIA FORTALECIMIENTO
TECNICO REGIONAL GUAVIARE-2 DE JULIO PRESENCIA” en el cual se evidencid
remision de memorias de fortalecimiento técnico realizado el 2/07/2026
con resumen de los temas abordados y presentacion. Listado de asistencia

con 6 participantes “01.2 COMUNIDAD DE APRENDIZAJE-GUAVIARE - PRESENCIA- Informe
de Asistencia 02-07-2026"

Correo electrénico del 7/07/2026 con asunto: “AYUDA MEMORIA ESPACIO DE
FORTALECIMIENTO TECNICO - REGIONAL CUNDINAMARCA” en el cual se remitieron las
memorias del espacio realizado el 26/06/2026, con 3 archivos adjuntos, se
evidencid, archivo Excel "1.1. Listado de asistencia Cundinamarca” con la
participacion de 31 personas.

Correo electréonico del 6/07/2025 con asunto: “Ayuda Memoria Regional
Putumayo”, corresponde a memorias del fortalecimiento técnico realizado el
23/06/2026 en el cual se evidencié resumen y 6 archivos adjuntos, se
verificd listado de asistencia en archivo Excel “1.1 Listado de asistencia
Regional Putumayo” con 16 participantes.

Del analisis de la OCI se identificd, que la Direccion de Familia,
Comunidades y Pueblos ejecuté acciones de fortalecimiento técnico y
comunidades de aprendizaje a las regionales a fin de orientar y
realizar acciones para la gestion de las peticiones tipo Presencia para la
Convivencia y Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios.

Seguimiento a
reportes
preventivos,
preliminares y
finales remitidos
por la Direccion
de Relacion con
la Ciudadania

Reporte del indicador: ‘se implementé un esquema de seguimiento permanente
basado en reportes preventivos, preliminares y finales remitidos por la Direccién de Relacién con
la Ciudadania” la OCI realizd la revision de la informaciéon remitida

encontrando:

Evidencia: carpeta "HALLAZGO 1 IN026-PQRS-DFyC-SDG-NC08-26 Oportunidad
Respuesta DP” subcarpeta "“5. Revisién y remisién de reporte relacién” con 3
archivos.

- "REPORTE MAYO -CORREO (2)” corresponde a correo electrénico del 24/06/2025
en el cual se reenvié a equipos transversales y psicosociales contratistas
servicio Presencia para la Convivencia y Fortalecimiento de Vinculos
Familiares y Comunitarios, el reporte final de los indicadores de relacién
con el ciudadano, dentro del cual se encuentran las peticiones tipo
Presencia.
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- “REPORTE JUNIO- CORREO” enviado el 3/07/2026 con asunto: "RV: Informe
Preventivo Indicadores Proceso Relacién con el Ciudadano - 20250701" a los Enlaces
Técnicos, para realizar la respectiva revision y validacidn de acuerdo con
las orientaciones brindadas.

- “"REPORTE FINAL JUNIO- CORREO” del 22/07/2026 con asunto: “@ INDICADORES
RELACION CON EL CIUDADANO JUNIO - 2026 (FINAL)” con matriz del estado de las
peticiones, remitido a los equipos transversales y psicosociales por la
Subdireccién Técnica de Familias Comunidades y Pueblos, con el fin de
realizar la revisién de la informacién y cumplir las orientaciones.

Se identific6 la remision del estado de los indicadores a los
profesionales de Presencia para el Fortalecimiento de Vinculos Familiares
y Comunitarios del estado de las peticiones a su cargo: En el mes de-mayo;
informe final y en junio: informe preventivo y final. Sin embargo, no se
observaron soportes del seguimiento a las acciones realizadas para
subsanar las peticiones que afectaron el indicador.

Fuente: Memorando radicado No: 202618000000098433 del 24/07/2026

Adicionalmente, la OCI realizé un muestreo aleatorio de 10 peticiones de la base
de datos aportada por la dependencia del primer semestre de 2026 (meses de
abril, mayo y junio) en el Sistema de Informacién Misional - SIM con fecha de
creacién posterior al desarrollo de los mecanismos de seguimiento y control las
cuales se relacionadas a continuacién:

1 Revision de la Peticion SIM 10786918
Canal de Recepcion: Presencial.

Fecha Cédigo Nombre Tipo Profesional Observaciones
actuacion Tipo actuacion
actuacion

29/04/2026 AAC-005 Creacion de la | Profesional "La peticion fue registrada en la

peticién de Servicios y | sucursal:  0501--CZ INTEGRAL
Atencion NORORIENTAL”.

29/04/2026 AAC-015 Boleta de Citacién | Profesional "Boleta de Citacién: actuacion

creada de Presencia automatica de SEAC La fecha de la

cita es para el 2026, 29 de abril de
2026 en la hora 1:55:00 PM A
3:00:00 PM”.

29/04/2026 AAC-030 Direccionamiento Profesional Direccionamiento: actuacion

de Presencia automatica de SEAC La fecha de la
cita es para el 2026, 29 de abril de
2026 en la hora 1:55:00 PM A
3:00:00 PM

29/04/2026 PRE_070 Asesoria por | Profesional Se evidencio sesion realizada con la

Didlogos para el | de Presencia familia y archivos adjuntos de
Cuidado y el Buen Formato Ficha Perfil Socio familiar y
Vivir vinculacién Familia Y.C.
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Fecha Cédigo Nombre Tipo Profesional Observaciones
actuacion Tipo actuacion
actuacion
Cierre de la peticion Profesional se procede al cierre de la peticion
24/07/2026 AAC-070 de Presencia por haber superado la problematica
realizada a través de solicitud.

Observaciones de la OCI:
Se observdé que se realizd: asignacion de citacién por SEAC para el dia
29/04/2026 dentro de los términos; asesoria a la familia adjuntado los formatos
"Ficha Perfil Socio Familiar” y “Vinculacion”, cierre de la peticidon (tres meses
después de la asesoria): sin embargo, no se observaron soportes de la
superacion de la problematica; tampoco se observo archivo adjunto de encuesta
de satisfaccién.

2. Revision de la Peticion SIM 28504262
Canal de Recepcion: Presencial

Fecha CO_dIgO Nombre Tipo . .
., Tipo .y Profesional Observaciones
actuacion . actuacion
actuacion
Profesional La peticion fue registrada en la
22/04/2026 AAC-005 Creacion de la peticion de Servicios 'y | sucursal: 8800--REGIONAL
Atencion SAN ANDRES
"Direccionamiento: actuacion
) automatica de SEAC La fecha
. . Profesional .
22/04/2026 AAC-030 Direccionada de Presencia de la cita es para el 2025, 30
de abril de 2025 en la hora
2:00:00 P.M A 3:00:00 PM”
"Boleta de Citacion: actuacion
Boleta de  Citacion | Profesional automatica de SEAC La fecha
22/04/2026 AAC-015 creada de Presencia de la cita es para el 2026, 29
de abril de 2026 en la hora
9:00:00 AM A 10:00:00 AM”
“"La citacion fue asignada con
anterioridad y hace parte del
procedimiento establecido para
dar continuidad al tramite
Respuesta Relacion con | Profesional correspondiente. Se orienta a
29/04/2026 AAC-092 - . la familia para garantizar la
el Ciudadano de Presencia . . o
asistencia en la fecha indicada
o, en caso de requerir
reprogramacion, comunicarse
oportunamente a través de los
canales institucionales.”
AEG-001 Beneficiario . "Se ha creado el beneficiario en
29/04/2026 Creado Z;olierselsoenna(!ia la fecha Wednesday, April 29,
2026 en la sucursal 8801”
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Cédigo

FeCh?, Tipo Nombre_1,‘|po Profesional Observaciones
actuacion . actuacion
actuacion
A t Dial , .
29/04/2026 PRE 070 pzfasor: Cplj)i(rjadola 3goesl Profesional. Atenciqn realizada con la
- de Presencia progenitora.
Buen Vivir
Asesoria por Dialogos )
29/04/2026 PRE_070 para el Cuidado y el ProfeS|onaI. duplicada
L. de Presencia
Buen Vivir

Observaciones de la OCI:
Peticidn, asignacion de boleta por SEAC, intervencion y se adjunt6 formato de
vinculacién en términos; no obstante, a 21 de agosto han transcurrido 3 meses
20 dias sin registro de actuaciones.

3. Revision de la Peticion SIM 10786833
Canal de Recepcion: Correo Electronico

Fech_a’ Codigo '_I'!po Nombre IIPO Profesional Observaciones
actuacion actuacion actuacion
Creacién de la Profesional de “La peticién fue registrada en
23/4/2026 AAC-005 peticién Servicios y la sucursal: 0501--CZ
Atencion INTEGRAL NORORIENTAL”
"Boleta de Citacion: actuacion
Boleta de Citacion automatica de SEAC La fecha
23/04/2026 AAC-015 creada Profesional de la cita es para el 2026, 28
de abril de 2026 en la hora
9:00:00 AM A 10:30:00 AM”
Direccionamiento:  actuacion
automatica de SEAC La fecha
23/04/2026 AAC-030 Direccionamiento Profesional de la cita es para el 2026, 28
de abril de 2026 en la hora
9:00:00 AM A 10:30:00 AM”
Inasistencia al
servicio de Presencia
para la Convivencia Se estableci6 comunicacion
28/04/2026 PRE_145 y el fortalecimiento Profesional L.
, telefonica.
de vinculos
familiares y
comunitarios.
Boleta de Citacion: actuacion
automatica de SEAC La fecha
16/6/2026 AAC-015 Boleta de Citacién Profesional de la cita es para el 2026, 17
de junio de 2026 en la hora
9:30:00 AM A 10:30:00 AM
Direccionamiento:  actuacion
6/16/2026 AAC-030 Direccionamiento Profesional automatica de SEAC La fecha

de la cita es para el 2026, 17
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Fech_a, Codigo '_I'!po Nombre _'I:npo Profesional Observaciones
actuacion actuacion actuacion
de junio de 2026 en la hora
9:30:00 AM A 10:30:00 AM
Respuesta Relacion _ se remitt,e boleta .de. citacion
16/6/2026 AAC-092 . Profesional para el dia 17 de junio 2026 a
con el Ciudadano
las 9:30am
Se ha creado el beneficiario en
17/6/2026 AEG-001 gl}:;lb\fll:l;[OCIARIO Profesional la fecha Wednesday, June 17,
2026 en la sucursal 0501
Asesoria por Se evidenci6 asesoria a la
Dialogos para el . familia y archivos adjuntos de
17/6/2026 PRE_070 Cuidado y el Buen Profesional formato Ficha Perfil Socio
Vivir Familiar y vinculacion.

Observaciones de la OCI:
Se encontraron los registros de las actuaciones: creacién de la peticidn,
agendamiento de la boleta SEAC, seguimiento y diligenciamiento de los

formatos “Ficha Perfil Socio Familiar”y “Vinculacion”.

La ultima intervencion fue

registrada en el mes de junio dentro de los tiempos del proceso.

4 Revision de la Peticion SIM 21884338
Canal de Recepcion: Presencial

Fech?’ Codigo _T!po Nombre _'l"lpo Profesional Observaciones
actuacion actuacion actuacion
1 Profesional oy .
Creacion de la . “"La peticion fue registrada en la
15/05/2026 | AAC-005 Peticién Servicios y sucursal: 2506--CZ FACATATIVA”
Atencion
"Boleta de Citacion: actuacién
Profesional automadtica de SEAC La fecha de la
15/05/2026 AAC-015 Boleta de Citacion Presencia cita es para el 2026, 22 de mayo de
2026 en la hora 10:00:00 AM A
11:00:00 AM”
“"Direccionamiento: actuacién
15/05/2026 AAC-030 Direccionamiento Profesional a_utomat/ca de SEAC La fecha de la
Presencia cita es para el 2026, 22 de mayo de
2026 en la hora 10:00:00 AM A
11:00:00 AM”
22/05/2026 | AEG-001 Beneficiario Profesional Se ha creado el beneficiario en la
. fecha Friday, May 22, 2026 en la
Creado Presencia .,
sucursal 2506
Asesoria por
22/05/2026 | PRE_070 Dialogos para el | Profesional Se realiz6 asesoria.
Cuidado y el Buen | Presencia
Vivir
“"Se realiza cierre de peticion luego de
Cierre de la Profesional transitar a la familia por los
03/06/2026 AAC-070 Peticidn Presencia diferentes niveles de atencién del
programa y por el cumplimiento de
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Fecha
actuacion

Cédigo Tipo
actuacion

Nombre Tipo
actuacion

Profesional

Observaciones

los objetivos y acuerdos establecidos
forma de

en la primer
acompahamiento”.

OBSERVACIONES DE LA OCI:

En la actuacién de cierre se registrd: "se realiza cierre de peticién luego de transitar a la familia
por los diferentes niveles de atencién del programa y por el cumplimiento de los objetivos y acuerdos

establecidos en la primer forma de acompafamiento”, Sin embargo, no se encontraron
soportes de los diferentes niveles de atencion ni anexo de la encuesta de
satisfaccion pese a que en la base de datos aportada por la Direccién de
Familias, Comunidades y Pueblos se registrd (si) para este item.

5 Revision de la Peticion SIM 31052891
Canal de Recepcion: Presencial

Cédigo

Fech?’ Tipo Nombre _1"|po Profesional Observaciones
actuacion . actuacion
actuacion
1 202 AAC- , Profesi | y .
>/05/2026 €-005 Creacion de la d;osislj\?ir;?os “"La peticion fue registrada en la
Peticion . sucursal: 7307--CZ ESPINAL”
y Atencion
"Direccionamiento: actuacion
19/05/2026 AAC-030 Direccionamiento . automatica de SEAC La fecha de la
Profesional .
de Presencia cita es para el 2026, 20 de mayo de
2026 en la hora 8:00:00 AM A
8:05:00 AM”
Boleta de Citacion: actuacion
. . automatica de SEAC La fecha de la
1 202 Bol itaci Profi |
9/05/2026 | Anco015 c:a:(t:lzde Citacion d;°PiZ'S°e”nacia cita es para el 2026, 20 de mayo de
2026 en la hora 8:00:00 AM A
8:05:00 AM
Respuesta Profesional
19/05/2026 AAC-092 Relacion con el de Servicios "Se da respuesta”
Ciudadano y Atencion
Se ha creado el beneficiario en la
BENEFICIARI Profesi |
20/05/2026 | AEG-001 CIARIO ro7eslonal 1 fecha Wednesday, May 20, 2026 en
CREADO de Presencia
la sucursal 7307
Asesoria por
20/05/2026 Dialogos para el Profesional Se evidencio asesoria con
PRE_070 ) . . .
Cuidado y el Buen | de Presencia recomendaciones y compromisos.
Vivir
i I Profesi |
30/06/2026 AAC-070 Cierre de la rofesiona Se registraron motivos del cierre.

Peticion

de Presencia
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OBSERVACIONES DE LA OCI
Se encontraron las actuaciones: creacién de la peticion, agendamiento de la
boleta SEAC, motivos del cierre; sin embargo, no se observaron los archivos
adjuntos “Ficha Perfil Socio Familiar”, "Vinculacién” ni encuesta de satisfaccion
pese a que en la base de datos aportada por la dependencia se registré (si) para
este item.

6 Revision de la Peticion SIM 23937696.
Canal de Recepcion: Presencial

Fecha COfllgO Nombre Tipo . .
s Tipo .. Profesional Observaciones
actuacion . actuacion
actuacion
Profesional “La peticion fue registrada en la
14/05/2026 AAC-005 Creacion de la Peticidon de Servicios y | sucursal: 4402--CZ RIOHACHA
Atencion 2.”
Profesional “"La peticién fue direccionada a
14 202 AAC-
/05/2026 €-030 Direccionamiento de Serviciosy | la sucursal: 4402--cZ
Atencion RIOHACHA 2”
“"Boleta de Citacion: actuacion
05/06/2026 AAC-015 Boleta de  Citacidon . automatica de SEAC La fecha
Profesional .
creada Presencia de la cita es para el 2026, 05
de junio de 2026 en la hora
4:00:00 PM A 4:55:00 PM”
"Direccionamiento: actuacion
. automatica de SEAC La fecha
. . . Profesional .
6/5/2026 AAC-030 Direccionamiento . de la cita es para el 2026, 05
Presencia Lo
de junio de 2026 en la hora
4:00:00 PM A 4:55:00 PM”
. . "Se ha creado el beneficiario en
05/06/2026 & 00! BelQiisiario CregeE z;olzizlsoenna(!ia la fecha Tuesday, October 14,
2025 en la sucursal 1303”.
Asesoria "“se logra identificar que
Asesoria por Diélogos ) los menores actualmente se
05/06/2026 | PRE 070 | para el Cuidado y el | rofesional i encuentran residiendo en el
B V . de PresenCIa municipio de xxx. Asi mismo, se
uen Vivir establece que el caso corresponde a
un ETP”
"Se cierra la peticion debido a
que el usuario refiere que
. necesita un TEP y los menores
. . Profesional ) ’
05/06/2026 AAC-070 Cierre de la Peticion . no residen en Riohacha por lo
de Presencia . .
cual se direcciona para la
creacion de la nueva solicitud
para fines pertinentes.”

OBSERVACIONES DE LA OCI
Se cred la peticién y se direccioné el mismo dia, se identificd registro de
actuaciéon de asesoria y se registraron en las observaciones de la actuacion los
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motivos del cierre; no obstante, no se evidencié archivo adjunto de encuesta de
satisfaccion pese a haberse reportada como realizada.

7 Revision de la Peticion SIM 6067922024
Canal de Recepcion: Correo Electronico.

Fecha COfIIgO Nombre Tipo . -
7 Tipo . Profesional Observaciones
actuacion . actuacion
actuacion
L, Profesional de | “"La peticion fue registrada en la
Creacion de la L
11/05/2026 AAC-005 Peticién Servicios y | sucursal: 9505--CZ SAN JOSE DE
Atencion GUAVIARE”
“"Boleta de Citacion: actuacion
. automatica de SEAC La fecha de la
e Profesional de . L
11/05/2026 AAC-015 Boleta de Citacion Presencia cita es para el 2026, 10 de junio de
2026 en la hora 8:00:00 AM A
9:00:00 AM”
. . . "Direccionamiento: actuacion
11/05/2026 AAC-030 Direccionamiento Profesional de | automaética de SEAC La fecha de la
Presencia cita es para el 2026, 10 de junio de
2026 en la hora 8:00:00 AM A
9:00:00 AM”
AEG-001 Beneficiario . "Se ha creado el beneficiario en la
10/06/2026 Creado Profe5|o.nal & fecha Wednesday, June 10, 2026 en
Presencia
la sucursal 8603”
Asesoria por
20/05/2025 PRE_070 Dla?logos y Profesional de | Se realizd asesoria a la familia y
Cuidado y el Buen . e
. Presencia socializacion del programa.
Vivir
"Boleta de Citacién: actuacion
. automatica de SEAC La fecha de la
. Profesional de ) L
20/05/2026 AAC-015 Boleta de Citacion Presencia cita es para el 2026, 16 de junio de
2026 en la hora 10:30:00 AM A
12:00:00 PM”
"Direccionamiento: actuacion
. automatica de SEAC La fecha de la
. . . Profesional de ) L
20/05/2026 AAC-030 Direccionamiento Presencia cita es para el 2026, 16 de junio de
2026 en la hora 10:30:00 AM A
12:00:00 PM”,

OBSERVACIONES DE LA OCI
Se identificd la creacion de la peticidon, con agendamiento de la boleta SEAC en
los tiempos establecidos, se registré actuacién de asesoria con adjunto Formato
de acuerdo de vinculacidn, la Gltima actuacion realizada es del mes de mayo la
cual corresponde a una cita agendada por SEAC; no obstante, transcurridos 3
meses no se registraron actuaciones relacionadas con la actividad o inasistencia.

8 Revision de la Peticion SIM 27725295

Pagina 93 de
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Canal de Recepcion: Correo Electrénico

FeChi Codigo '_I',|po Nombre _'I:npo Profesional Observaciones
actuacion actuacion actuacion
Profesional de | "La peticion fue registrada en
09/06/2026 | AAC-005 Creacion de la Peticion Servicios y | la sucursal: 8603--CZ
Atencion PUERTO ASIS.”
“"Direccionamiento: actuacion
AAC-030 ) ) ) Profesional de | automatica de SEAC La fecha
09/06/2026 Direccionamiento Presencia de la cita es para el 2025, 4
de agosto de 2025 en la hora
8:00:00 AM A 10:00:00 AM”
AAC-015 o Profesional de Bo/eta’ c{e Citacion: actuacion
09/06/2026 Boleta de Citacion Presencia automatica de SEAC La fecha
de la cita es para el 2025, 04
de agosto de 2025 en la hora
8:00:00 AM A 10:00:00 AM”
10/06/2026 AEG-001 Beneficiario Creado Profesional de Se ha creado' el beneficiario
Presencia en la fecha Friday, August 1,
2025 en la sucursal 6302”
10/06/2026 | pne 470 Asesoria Profesional - de | »reNCION EN GARANTIA
Presencia
10/06/2026 AAC-070 Cierre de la Peticién Profe5|o_nal de S_e registraron motivos de
Presencia cierre.

OBSERVACIONES DE LA OCI
Se identifico la creacion de la peticidn con agendamiento de la boleta SEAC en
tiempos establecidos, posteriormente se registré la asesoria con formatos
adjuntos "Formato Ficha Perfil Socio Familiar”, "Formato acuerdo de vinculacion
familia”, “"Formato mapa de pertenencia actual y potencial” y “genograma
familiar”, finalmente se realizé el cierre de peticion con motivos y adjunto
“Formato encuesta de Satisfaccion”.

9 Revision de la Peticion SIM 26232531
Canal de Recepcion: Correo Electréonico

Pagina 94 de

Fech?’ Codigo _T!po b CTLL ) _'I:lpo Profesional Observaciones
actuacion actuacion actuacion
Profesional de | "La peticion fue registrada
24/06/2026 AAC-005 Creacién de la Peticion | Servicios y | en la sucursal: 5204--CZ
Atencion IPIALES.”
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FeChi Codigo '_I'!po Nombre _'I:lpo Profesional Observaciones
actuacion actuacion actuacion
"Boleta de Citacion:
AAC-015 Boleta de Citacion Profesional de | actuacién automdtica de
24/06/2026 Presencia SEAC La fecha de la cita es
para el 2026, 24 de junio de
2026 en la hora 2:30:00 PM
A 3:30:00 PM”
"Direccionamiento:
) actuacién automadtica de
24/06/2026 AAC-030 Direccionamiento E:ziisr:gir;al e SEAC La fecha de la cita es
para el 2026, 24 de junio de
2026 en la hora 2:30:00 PM
A 3:30:00 PM”
AEG-001 "Se ha creado el beneficiario
26/06/2026 Beneficiario Creado Profesional de | en la fecha Thursday, June
Presencia 25, 2026 en la sucursal
5204”
26/06/2026 PRE_070 ;\Zf;o;a glj)i;a?;jk;gfl Profesio_nal de | Se identificé realizacion de
. Presencia la asesoria.
Buen Vivir
26/06/2026 | AAC-070 Cierre de la Peticion | Lrofesionalde | Se registraron motivos de
Presencia cierre.

OBSERVACIONES DE LA OCI

Se observo la creacion la peticion con agendamiento de la boleta SEAC, se

registré informacién de la asesoria con archivos adjuntos,

“"acuerdo de

vinculacion”, “mapa de pertenencia”, “perfil socio familiar”, finalmente se
registré el cierre de peticién con motivos y se evidencié adjunto de “encuesta
de Satisfaccion”.

10 Revision de la Peticion SIM 19624457
Canal de Recepcion: Correo Electronico
Fech?’ Codigo "I"lpo Nombre _'I:lpo Profesional Observaciones
actuacion actuacion actuacion
Profesional de | "La peticion fue registrada en
18/06/2026 AAC-005 Creacion de la Peticidn Servicios y|la sucursal: 2005--CcZ
Atencion AGUSTIN CODAzZI”
Direccionamiento: actuacion
18/06/2026 AAC-030 Direccionamiento Profesional de | automatica de SEAC La fecha
Presencia de la cita es para el 2026, 30
de junio de 2026 en la hora
9:00:00 AM A 10:00:00 AM
18/06/2026 Boleta de Citacién Profesional de | "Boleta de Citacién: actuacién
AAC-015 Presencia automatica de SEAC La fecha
de la cita es para el 2026, 30
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FECh?, Eidling '_I"ipo Nombre _'I:ipo Profesional Observaciones
actuacion actuacion actuacion
de junio de 2026 en la hora
9:00:00 AM A 10:00:00 AM”
Direccionamiento: actuacion
18/06/2026 AAC-030 Profesional de | automatica de SEAC La fecha

Direccionamiento Presencia de la cita es para el 2026, 30

de junio de 2026 en la hora
9:00:00 AM A 10:00:00 AM
Profesional de | Se ha creado el beneficiario
23/06/2026 AEG-001 Beneficiario Creado Presencia en la fecha Tuesday, June 23,
2026 en la sucursal 2005

Profesional de

istimi Del i | i
25/06/2026 PRE 925 De5|§t!m|ento e Presencia Se .reglsFraron 0s motivos de
Servicio desistimiento.
25/06/2026 | AAC-070 Cierre de la Peticion fliesional de | . SR @ P iotivo (M erre.
Presencia

OBSERVACIONES DE LA OCI

Se verificd la creaciéon de la peticion y agendamiento de la boleta SEAC en
términos; registro de desistimiento y cierre; no obstante, no se evidencio
archivo adjunto de encuesta de satisfaccion pese a haberse reportado como
realizada.

Revisada una muestra de 10 peticiones del Servicio Presencia para la
Convivencia y el Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios en el
Sistema de Informacion Misional -SIM, se identific6 que en las peticiones
10786918, 21884338, 31052891, 23937696 y 19624457 no se adjunto el
Formato de Encuesta de Satisfaccion, pese a que en la base de datos remitida
por la Direccion de Familias, Comunidades y Pueblos, se registré (si) en la
columna "Cuenta con Encuesta de Satisfaccion”, la cual es importante, dado que,
puede ser una herramienta para identificar el cumplimiento de los objetivos, la
satisfaccion frente al servicio y al acompafiamiento realizado, por lo que
recomienda establecer mecanismos de control para el cargue del adjunto.

Analisis de la OCI

Revisada la informacion aportada por la Direccion de Familia, Comunidades y
Pueblos se identificé que para el primer semestre de 2026 se implementaron
Mecanismos de Seguimiento y Control a las peticiones radicadas para el
“'Servicio de Presencia para la Convivencia y el Fortalecimiento de Vinculos
Familiares y Comunitario”, se remitieron memorandos a los Directores
Regionales, supervisores de contrato y profesionales del servicio con
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orientaciones en cuanto a la gestion de la peticion, registro de actuaciones e
informacidon en SIM, también se realizaron sesiones de Fortalecimiento Técnico
y Comunidades de Aprendizaje con las regionales abordando tematicas
relacionadas con la prestacion del servicio, gestién y registro de actuacion en
SIM; adicionalmente se evidencié el envio de reportes de indicadores de las
peticiones a las regionales para las acciones correspondientes, no obstante, no
se evidencié el seguimiento por parte de la Direcciéon de Familia y Comunidades
a éstas.

5.5 Verificacion de controles para mitigar los riesgos que pueden
afectar la oportunidad en el tramite de los derechos de peticion (1ler
semestre 2026)

Revisados los soportes de actualizacion de la Matriz de Riesgos del proceso
Relacién con el Ciudadano de la vigencia 2026, se encontrd acta de reunion
de mesa de trabajo No. 1 del 12/12/2025, con objeto “Actualizar la gestion de
riesgos de calidad y corrupcion del proceso de Relacion con el Ciudadano”,
evidencia que fue aportada por la Direccion de Relacion con la Ciudadania en la
ruta EVIDENCIAS INFORME PQRS I 2026 en la carpeta denominada "ANEXO
6 RIESGOS”, con la identificacion de los siguientes riesgos:

1. RC1+(Corrupcion): Uso indebido de la informacion reservada y
clasificada, incumpliendo con lo establecido en los instrumentos de gestion
de informacion publica, para beneficio propio o de terceros.

2. RC2: (Calidad): Posibilidad de acciones judiciales en contra de la entidad,
por parte de los peticionarios, debido a inoportunidad en la gestion de las
PQRS, como consecuencia de la falta de compromiso por parte del
colaborador responsable de dar respuesta.

3. RC3: (Calidad): Posibilidad de afectacién en los tiempos que tiene el
responsable en dar respuesta a una peticion, por un inadecuado
direccionamiento en la herramienta SIM, debido a la falta de apropiacion de
la informacidon actualizada por parte de la Direccion de Servicios y Atencion.

La matriz de Riesgos cuenta con los controles asociados a los riesgos para su
mitigacidn y planes de tratamiento, dispuestos en la ruta: "ANEXO 6 RIESGOS”.
Adicionalmente, se aportd correo invitacién de socializacién de la matriz de
riesgos del 27/11/2025, asi como presentaciones concernientes a la “PRE-MESA
Riesgos 2026" y socializacion de "Riesgos Calidad y Corrupcion 2026”.
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Al revisar las actividades de control establecidas para la mitigacion de las causas
de los tres riesgos: RC1+, RC2 y RC3 versus los soportes suministrados por la
Direccién de Relacién con la Ciudadania para el I semestre de 2026, se observo:

RC1+(Corrupcion) nivel de riesgo Moderado (Nivel residual), con
registros de avance de las actividades establecidas en el Plan de
Tratamiento del Riesgo para el primer semestre 2026, como son:

1. Socializar semestralmente los Instrumentos de gestion de la
informacion publica, especialmente el indice de informacion
clasificada y reservada, adicionalmente se presentan Ilos
resultados del monitoreo a la gestion de denuncias con los
agentes del centro de contacto. (junio - diciembre)

Se verificaron las siguientes evidencias:

> Listados de asistencia de socializacion de “Instrumentos de Gestion

Informacidon Publica” dirigido a agentes del centro de contacto asi:
21/01/2026 (27 participantes); 23/01/2026 (45 participantes),
05/03/2026 (2 participantes), 12/03/2026 (20 participantes),
21/04/2026 (27 participantes), 11/05/2026 (15 participantes).

Adicionalmente, se aportd presentacién “Instrumentos de Gestion de
Informacién Publica - Indice de Informacién Clasificada y Reservada” vy
encuestas de satisfaccién de la socializacién “Informacion sobre instrumentos
de gestion de la informacion - Ley de Transparencia” que dan cuenta de la
socializacion del reporte de los instrumentos de gestion de la informacion
publica.

2. Realizar socializacién del Indice de Informacion clasificada y
reservada del ICBF, con los referentes de servicios y atencion
de los Centros Zonales, por parte del Referente de Servicios y
Atencion de la Direccion Regional.

Se evidenciaron correos de programacion a la semana FORSER - Instrumentos
de Gestion de la Informacion Publica del 03/06/2026 y 19/06/2026, y
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presentacion de “Instrumentos de Gestién de Informacién Publica - Indice De
Informacidn Clasificada y Reservada”, listado de asistencia de socializacion de
“Instrumentos de Gestion Informacion Publica” dirigido 211 a responsables de
Servicios y Atencién de las regionales y centros zonales asi: 23/06/2026 (143
participantes); 24/06/2026 (4 asistentes), 25/06/2026 (1 participante) y
26/06/2026 (63 asistentes).

Para este riesgo se establecieron dos (2) controles, sobre los cuales se encontré:

- Seguimiento mensual a las denuncias de presuntos actos de
corrupcion asociados al uso indebido de la informacion reservada y
clasificada, con el fin de minimizar el uso indebido de la informacion.

Este control se realiza mes vencido; se verificaron soportes aleatorios de los
meses de enero, marzo y junio de 2026, evidenciando seguimiento a las
denuncias de presuntos actos de corrupcién asociadas por uso indebido de la
informacidén reservada y clasificada, asi:

» 13/02/2026 con asunto: "Diciembre 2025 - Seguimiento Act RC1+ Matriz
de Riesgos de Corrupcion”

» 13/04/2026 con asunto: “"Febrero 2026 - Seguimiento Act RC1+ Matriz
de Riesgos de Corrupcion”;

> 24/06/2026 asunto “"Abril 2026 - Seguimiento Act RC1+ Matriz de Riesgos
de Corrupcion”

- Seguimiento mensual a las peticiones negadas por solicitud de
informacion clasificada o reservada de la Entidad

La actividad se desarrolld con registro de mes vencido, sobre los cuales se hace
revisidén de los siguientes correos electrdénicos:

» Enero: 05/02/2026 con asunto: "Negaciones diciembre 2025”
» Marzo: 01/04/2026 con asunto: "Negaciones febrero 2026”
» Junio: 12/06/2026 con asunto: "Negaciones mayo 2026”

Adicionalmente se evidenciaron matrices en Excel con el reporte de casos con
solicitudes de informacion y respuesta al ciudadano y motivo de la negacion.
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II. RC2 (Calidad) Posibilidad de acciones judiciales en contra de la
entidad, por parte de los peticionarios, debido a inoportunidad en
la gestion de las PQRS, como consecuencia de la falta de
compromiso por parte del colaborador responsable de dar
respuesta, con nivel de riesgo Moderado (Riesgo residual).

Al llevar a cabo la constatacion de las actividades asociadas al Plan de
Tratamiento de Riesgos, se identificaron las siguientes:

1."Divulgar el reporte final de indicadores de gestion de PQRS, a los
Directivos de la Sede Nacional y a los Directores Regionales, con copia
a la Oficina de Control Interno Disciplinario, adjuntando el reporte de
las peticiones que se encuentran vencidas sin respuesta cargada en SIM
y recordando el cumplimiento de los términos establecidos en la Ley
1755 de 2015”. (mensual)

Se evidencié cumplimiento de la actividad mediante correos electrénicos asi:

> Regional con asunto: “Reporte Regional PQRS fuera de términos...”, para
los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo y junio con fechas de
envio: 26/02/2026, 24/03/2026, 27/04/2026, 27/05/2026 vy
25/06/2026.

» Nacional con asunto: "“"Reporte Sede Dir. General PQRS fuera de
términos...”, de los meses enero, febrero, marzo, abril, mayo y junio con
fechas de envio: 26/02/2026, 24/03/2026, 27/04/2026, 27/05/2026 y
25/06/2026.

2."Realizar seguimiento aleatorio a la respuesta de los derechos de
peticion de los tipos Informacion y Orientacion con Tramite, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Atencion por Ciclos de Vida y Nutricion, de
acuerdo con el plan de trabajo grupo cogestor”. (mensual).

La Direccion de Relacion con la Ciudadania efectud verificaciones para los meses
de febrero, marzo, abril, mayo y junio para llevar a cabo la actividad. Revisada
la informacién se identificaron soportes de seguimiento a través de correos
electrénicos relacionando las Regionales por cada mes:

> Febrero: Regionales Amazonas, Antioquia, Arauca, Atlantico, Bogota,
Bolivar, Boyaca, Caldas, Caqueta, Cauca, Casanare, Cesar, Choco,
Cordoba, Cundinamarca, Guainia, Guaviare, Huila, La Guajira,
Magdalena, Meta, Narifo, Norte de Santander, Putumayo, Quindio,
Risaralda, San Andres, Santander, Sucre, Tolima, Vaupés, Valle del Cauca
y Vichada.
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> Marzo: Direccion de Abastecimiento, Contratacién, Familia,
Comunidades y Pueblos, Primera Infancia, Proteccidon Especial, Talento
Humano, Financiera, Sistema Nacional de Bienestar Familiar, Control
Interno Disciplinario y Subdirecciéon General.

> Abril: Regionales Antioquia, Atlantico, Bogotda, Bolivar, Boyaca
Cundinamarca, Magdalena, Tolima y Valle del Cauca.

> Mayo: Regionales Antioquia, Atlantico, Bolivar y Tolima

> Junio: Regionales Casanare, Cesar, Huila, La Guajira, Norte de
Santander, Risaralda, Santander y Sucre.

3."Generar informe de seguimiento a los directores Regionales de
acuerdo con los resultados a la gestion oportuna de PQR’S”.
(Cuatrimestral)

Se evidenciaron correos electrénicos correspondientes al IV trimestre 2025:
(20/04/2026, 21/04/2026 y 22/04/2026) con asunto: “MEMORANDO GESTION IV
TRIMESTRE 2025 RELACION CON EL CIUDADANO...” remitidos a los directores de las 33
Regionales del ICBF de manera individual, con resultados trimestrales de la
gestion de las Regionales y Centros Zonales y recomendaciones. Por otra parte,
correos electrénicos del: (22/04/2026 y 23/04/2026) con Asunto: "Rv:
MEMORANDO GESTION 1V TRIMESTRE 2025 RELACION CON EL CIUDADANO..." enviados a los
enlaces de Servicios y Atencion de las Regionales de manera individual.

4."Fortalecer el conocimiento de la Guia de Gestion de PQRS y demas
procesos y procedimientos del ICBF mediante la socializacion de
material bajo la estrategia "Boletin Notigestora”, se encontraron
publicaciones, enviadas a través de correo electrénico de enero a abril de 2026,
a los responsables de Servicios y Atencion regional, entre ellas:

29/01/2026 y 30/01/2026: “"BOLETIN NOTIGESTOR 01 - ACTUALIZACION GUIA DE
GESTION DE PQRS”.

25/02/2026, 26/02/2026 y 27/02/2026: “"Boletin Notigestor 02 - Anexo AAC - 200
y reporte VS”,

02/03/2026: "Boletin Notigestor 02 - Anexo AAC - 200 y reporte VS” - 30/03/2026 y
31/03/2026: “Boletin Notigestor 03 - Orientacién cumplimiento respuesta y cargue de
actuaciones - PETICION PRESENCIA”.

30/04/2026: “Boletin Notigestor 001 - CIRCULAR 002 CONCEPTOS A LA OFICINA
JURIDICA DE LA SEDE NACIONAL” - “Boletin Notigestor 04 - CIRCULAR 002
CONCEPTOS A LA OFICINA JURIDICA DE LA SEDE NACIONAL”.

Sin embargo, no se dispuso la informacion correspondiente a la estrategia
"Boletin Notigestora” de los meses mayo y junio de 2026.
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5."Fortalecer el seguimiento de calidad de datos a partir de las
estrategias definidas por las Direccion”:

Los soportes corresponden a correos electrénicos remitidos a cada Regional con
el informe de calidad de datos mensuales, entre ellos: enero: (23/01/2026),
(26/01/2026), (27/01/2026), (29/01/2026) y (30/01/2026);, febrero:
(18/02/2026) y (27/02/2026); marzo: (02/03/2026), (04/03/2026),
(05/03/2026), (09/03/2026), (10/03/2026), (11/03/2026), (12/03/2026),
(13/03/2026), (19/03/2026) y (25/03/2026); abril: (01/04/2026),
(07/04/2026), (08/04/2026), (09/04/2026), (10/04/2026), (13/04/2026),
(15/04/2026), (22/04/2026), (27/04/2026) y (28/05/2026); mayo:
(04/05/2026), (05/05/2026), (11/05/2026), (14/05/2026), (15/05/2026),
(21/05/2026), (22/05/2026), (25/05/2026), (27/05/2026), (28/05/2026) y
(29/05/2026);  junio: (19/06/2026), (22/06/2026), (23/06/2026),
(24/06/2026), (25/06/2026), (26/06/2026) y (30/06/2026).

6."Remitir las alertas tempranas con el fin de garantizar la respuesta
oportuna de las PQR'S”:

Desde la Direccién de Relacion con la Ciudadania se aportaron 6 sub-carpetas
con el seguimiento a Alertas Tempranas: "Anexos”, "Creadas”, “Preventivo
Indicador PRC”, “Seguimiento Areas” y “Seguimiento Indicadores”. Se
muestrearon los meses de enero, marzo y junio, asi:

> "“Anexos”: correos electronicos con asunto: "...Reporte anexos regional...”
enero: 02/01/2026 (Amazonas, Antioquia, Arauca, Atlantico, Bolivar,
Boyaca, Caldas, Caqueta, Casanare, Cauca, Chocd, Cundinamarca, Huila,
Meta, Narifo, Sucre, Tolima, Valle del Cauca, Vichada), 22/01/2026
(Amazonas, Antioquia, Arauca, Bolivar, Caqueta), 23/01/2026 (Atlantico,
Bogota, Boyaca, Caldas, Casanare, Cesar, Chocd, Cundinamarca,
Guainia, Huila, La Guajira, Magdalena, Meta, Narifio, Norte de Santander,
Putumayo, Quindio, San Andres, Santander, Sucre, Tolima, Valle del
Cauca, Vichada); marzo: 04/03/2026 enviado a 31 regionales con
excepcidon de Boyaca y Vaupés; junio: 02/06/2026 (Huila, Meta, Tolima,
Valle del Cauca y Vichada), 05/06/2026 enviado a 30 regionales con
excepcién de Caldas, La Guajira y San Andrés; 19/06/2026 enviado a las
33 regionales.

> "Creadas”: se observaron correos electrénicos con asunto: "..- ALERTA
PETICIONES CREADAS” enero: 07/01/2026 (Caldas, Cesar, Meta, Valle
del Cauca), 08/01/2026 (Antioquia, Arauca, Atlantico, Bogota, Bolivar,
Cordoba, Guainia, La Guajira, Huila, Quindio, Santander, Sucre),
15/01/2026 (Caldas, Cesar, Cauca, Cundinamarca, Magdalena, Narifio,
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Risaralda, Valle del Cauca), 16/01/2026 (Tolima), 22/01/2026 (Arauca,
Atlantico, Bogota, Huila, La Guajira, Quindio, Cundinamarca),
27/01/2026 (Antioquia, Bolivar, Boyaca, Coérdoba, Cundinamarca, Norte
de Santander, Tolima, Santander, Sucre), 29/01/2026 (Antioquia,
Arauca, Atlantico, Bolivar, Boyacd, La Guajira, Quindio, Santander,
Sucre); marzo: 02/03/2026 (Arauca, Bogota, Casanare, Cordoba,
Putumayo, Santander, Valle del Cauca, Vichada), 03/03/2026 (Caldas),
04/03/2026 (Cundinamarca, Guaviare, Meta, Norte de Santander,
Risaralda), 06/03/2026 (Antioquia, Arauca, Bogotd, Boyaca, Casanare,
Cesar, Guainia, Narifio, Sucre, San Andrés, Tolima, Vichada), 09/03/2026
(Antioquia, Bolivar, Cesar, Caqueta, Cauca, Direccién de Proteccion
Especial, La Guajira, Narifio, Quindio), 10/03/2026 (Arauca, Bogot3,
Casanare), 11/03/2026 (Santander), 12/03/2026 (Valle del Cauca),
18/03/2026 (Valle del Cauca), 19/03/2026 (Magdalena); junio:
01/06/2026 (Arauca, Atlantico, Bogota, Boyaca, Caquetd, Cordoba,
Cundinamarca, Guainia, Huila, Putumayo, Quindio, Santander, Valle del
Cauca), 02/06/2026 (Antioquia, La Guajira, Narifio, Tolima, Vichada),
03/06/2026 (Bogota, Cauca, Meta), 05/06/2026 (Atlantico, Caldas,
Cesar, Cérdoba, Quindio, Santander, Tolima), 09/06/2026 (Atlantico,
Boyaca, Caldas, Caquetd, Tolima, Valle del Cauca), 11/06/2026 (Bolivar,
Cauca, Magdalena, Meta), 12/06/2026 (Antioquia, Arauca, Bogot3,
Boyacd, Casanare, Cesar, Cundinamarca, La Guajira, Narifio, Norte de
Santander, Risaralda, Sucre, Tolima, Vichada), 18/06/2026 (Antioquia,
Boyaca, Caldas, La Guajira, Narifio), 19/06/2026 (Bolivar, Cauca, Meta,
Risaralda), 22/06/2026 (Arauca, Bogota, Casanare), 24/06/2026 (Huila,
Valle del Cauca), 25/06/2026 (Antioquia, La Guajira, Narifo),
26/06/2026 (Bogota, Bolivar, Cauca, Magdalena, Meta, Risaralda),
30/06/2026 (Amazonas, Arauca, Atlantico, Bogota, Codrdoba,
Cundinamarca, Norte de Santander, Quindio, Santander, Tolima).

"Preventivo Indicador PRC”: se verificaron correos electrénicos con
asunto: “...-Seguimiento indicador de Oportunidad” enero: 19/01/2026
enviado a 23 regionales a excepcidén de Caldas, Cesar, Chocd, Guaviare,
Magdalena, Meta, Risaralda, San Andrés, Valle del Cauca y Vaupés;
marzo: 17/03/2026 (Antioquia, Arauca, Oficina de Aseguramiento a la
Calidad, Bogota, Caqueta, Casanare, Huila, La Guajira, Narino, Quindio),
18/03/2026 (Amazonas, Atlantico, Bolivar, Boyaca, Caldas, Cauca, Cesar,
Chocd, Cérdoba, Cundinamarca, Direccion de Abastecimiento, Direccion
de Proteccidon Especial, Guainia, Meta, Norte de Santander, Risaralda,
Santander, Sucre, Subdireccion General, Tolima, Valle del Cauca, Vaupés,
Vichada), 21/03/2026 (Direccién de Primera infancia, Direccidon del
Sistema Nacional de Bienestar Familiar), 24/03/2026 (Amazonas,
Casanare, Cesar, Choco, Cundinamarca, Direccién de Abastecimiento,
Direccién de Primera Infancia, Direccidon de Proteccién Especial, Direccion
del Sistema Nacional de Bienestar Familiar, Direccién de Talento Humano,
Guaviare, Oficina Asesora de Comunicaciones, Oficina Juridica, Norte de
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Santander), 25/03/2026 (Boyaca, Cauca, Direccién Administrativa,
Direccién de Contratacion, Direccién de Planeacion y Control de Gestidn,
Meta, Narifio, San Andrés, Sucre, Subdireccion General), 27/03/2026
(Caqueta, La Guajira), 31/03/2026 (Cérdoba, Direccidn de Financiera);
junio: 10/06/2026, 17/06/2026, 24/06/2026 enviados a los Enlaces SIM
y Responsables de Servicios y Atencion de la Direccion General,
Regionales y Centros Zonales.

"Seguimiento Areas”: se observaron correos electronicos con asunto:
"Informe preventivo...” enero: no se presentd informacién; marzo: no
se presento informacién; junio: 03/06/2026 (Direccidon de Contratacion),
04/06/2026 (Oficina de Cooperacién, Control Disciplinario Interno,
Direccién Administrativa, Direccién de Familia, Comunidades y Pueblos,
Direccién General, Direccidén de Proteccion Especial, Direccidon de Talento
Humano, Secretaria General, Subdireccién General, Sistema Nacional de
Bienestar Familiar), 09/06/2026 (Direccion de Primera Infancia, Oficina
Juridica), 10/06/2026 (Direccién Financiera, Direccion de Talento
Humano), 11/06/2026 (Oficina de Control Disciplinario Interno, Oficina
de Cooperacidon, Subdireccién General, Direccion de Infancias vy
Adolescencias), 19/06/2026 (Direccion de Contratacién, Direccion de
Nutricidon, Direccion de Proteccidn Especial, Direccion de Planeacién y
Control de Gestién, Direccién de Talento Humano), 22/06/2026
(Direccién de Infancias y Adolescencias, Direccién de Primera Infancia,
Oficina de Control Disciplinario Interno, Oficina de Cooperacion, Oficina
de Inspeccion, Vigilancia y Control, y calidad de Servicios, Oficina
Juridica, Subdireccion General), 24/06/2026 (Direccion General,
Direccién de Planeacion y Control de Gestion, Primera Infancia, Sistema
Nacional de Bienestar Familiar), 25/06/2026 (Direccion de Talento
Humano, Direccion de Tecnologias de la Informacion), 26/06/2026
(Direccion de Contratacidon, Direccién de Nutriciéon, Direcciéon de
Planeacion y Control de Gestidn).

"Seguimiento Indicadores”: se revisaron correos electronicos con asunto:
"Informe preventivo Indicadores Proceso Relacion con el Ciudadano -...”,
"M INDICADORES RELACION CON EL CIUDADANO...”, “..._SEGUIMIENTO
INDICADOR DE OPORTUNIDAD” enero: 07/01/2026, 28/01/2026 vy
16/06/2026; marzo: 04/03/2026, 11/03/2026, 17/03/2026; junio:
04/06/2026, 11/06/2026, 17/06/2026 y 18/06/2026.

Lo anterior, denota cumplimiento de la actividad propuesta frente a la remision
de alertas tempranas a las regionales y dependencias de la Sede de la Direccion
General.

I1I.

RC3 (Calidad): Posibilidad de afectacion en los tiempos que tiene
el responsable en dar respuesta a una peticion, por un inadecuado
direccionamiento en la herramienta SIM, debido a la falta de
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apropiacion de la informacion actualizada por parte de Ila
Direccion de Servicios y Atencion, con nivel de riesgo Moderado

(Riesgo residual).

Se aportaron registros de cumplimiento de las actividades definidas en el Plan
de Tratamiento del Riesgo para el segundo semestre 2025, como son:

1."Divulgar a los tres niveles de la entidad la actualizacion de los
enlaces relacionados con el direccionamiento de peticiones en la
herramienta tecnologica SIM — mensual”: La Direccidon de Relacion con la
Ciudadania divulgd la actualizacidén de los enlaces a través correos electronicos,
entre ellos:

22/01/2026 asunto: “Enlace Relacion con el Ciudadano C.Z. RAFAEL
URIBE (1109) - 20260122".

13/01/2026 asunto: "Responsable Servicios y Atencion Regional Bolivar -
20260113".

16/01/2026 asunto: "Responsable Servicios y Atencién Regional
Magdalena - 20260116".

04/02/2026 asunto: "Responsable Servicios y Atencion Regional Vaupés
- 20260210

10/02/2026 asunto: "Enlace Relaciéon con el Ciudadano C.Z. SUBA (1114)
-20251023",

03/03/2026 asunto: "Enlace Relacion con el Ciudadano - Oficina Juridica".
27/04/2026 asunto "Responsable Relacion con la Ciudadania Regional
Caldas - 20260427".

09/04/2026 asunto: "Responsable Servicios y Atencion Regional Meta -
20260409".

29/05/2026 asunto: "Responsable Relacion con la Ciudadania Regional
Huila - 20260429"

22/05/2026 asunto: “Enlace Relacion con el Ciudadano - Direccion de
Planeacién y Control de Gestion”.

10/06/2026 asunto: “Enlace Relacion con el Ciudadano - Direccién de
Relacién con la Ciudadania”.

29/12/2025 asunto: "Responsable Relacién con la Ciudadania Regional
Risaralda - 20260616”.

Respecto al control determinado para la mitigacion de este riesgo se encontro
que el profesional EPICO de la Direccion de Relacién con la Ciudadania realizé
el seguimiento y actualizaciéon del directorio de enlaces y mecanismos
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orientadores para el direccionamiento de peticiones de manera mensual en la
Sede Direccion General - SDG.

La entidad publicé en la Intranet y en la pagina Web el archivo denominado
“ENLACES RELACION CON EL CIUDADANO”, en el vinculo:
https://www.icbf.gov.co/puntos-de-atencion-icbf-1, mediante el enlace:
https://intranet.icbf.gov.co/secretaria-general/direccion-de-servicios-y-
atencion/procesos-y-

eventos?field date value=All&field file categoria target id 1=7254

Como ejemplo se presentan los datos correspondientes a la Regional Antioquia:

Direccion Regional  § (-8

4

Direccién:

Calle 45 0 79 - 141 Barrio L2 América, Medellin - Antioguia

Calle 45 # 79 - 141 Barrio La América, Medellin - Antioquia

https://www.icbf.gov.co/direccion-regional-antioquia
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Usted esta en:

Documen to Categoria Ao

Procesos y Eventos | Intranet ICBF - Instituto Colombiano de Bienestar Familiar ICBF

Revisada la “Caracterizaciéon de proceso Relacion con el Ciudadano C.RC version 5 del
05/07/2024”, se encontrd que en las salidas del Verificar se establecid la
elaboracidon del “Reporte gestién de riesgos del proceso”.

5.6 Acciones de Seguimiento y control de los canales definidos por parte
del ICBF a través de las Redes Sociales y resultados de estos en
términos de oportunidad y materialidad establecidas por Ila
normatividad vigente y aplicable al proceso.

La Direccion de Relacion con la Ciudadania desarrolla acciones de seguimiento
y control sobre la gestidén de las PQRS, con el fin de verificar su tramite y evaluar
la calidad de las respuestas brindadas a la ciudadania. Asimismo, realiza
seguimiento a las dependencias responsables para garantizar la atencion
oportuna de las solicitudes, monitorea el desempefio de los canales de atencidn
presencial, telefénico y virtual, y analiza la informacidn derivada de la
interaccion con la ciudadania para identificar oportunidades de mejora y
fortalecer la gestion institucional.

En el primer semestre de 2026, la Direccién de Relaciéon con la Ciudadania
realizé6 seguimiento mensual a los canales de comunicacion en redes sociales,
mediante el cual identifica tendencias de interaccidén con los ciudadanos.

La grafica 1 muestra que para el primer semestre 2026, la participacidon en redes
sociales se concentrd principalmente en Facebook, que aporté cerca del 80%
del total registrado, seguido por Instagram con aproximadamente el 15%. En
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contraste, WhatsApp registré una participacion aproximada del 1,9% vy la red

social X alcanzé una participacién de aproximadamente el 0,5%.
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Fuente: Memorando Radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026

Grafica 1. Participacion Redes Sociales primer semestre 2026.

Se evidencid que enero registro el mayor porcentaje de participacion del
semestre, con aproximadamente el 21 %, mientras que junio presentd el menor
porcentaje, con cerca del 9 %. Ver grafica 2
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Fuente: Memorando Radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026

Grafica 2. Motivos mas representativos Informacién y Orientacién.
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Se observo que el Derecho de Peticién-Informacién y Orientacion represento el
96,5% de las peticiones registradas durante el primer semestre de 2026, lo que
correspondidé a 3.623 solicitudes, de estas el 99,4% se encuentran gestionadas
y cerradas.

Las peticiones tipo Informacion y Orientaciéon se concentraron principalmente
en Servicio al Ciudadano (1.330 casos) y Contratacion y Oferta Laboral (767
casos); las cuales representaron la mayor parte de las solicitudes registradas.
Seguido por consultas relacionadas con Primera Infancia en modalidad familiar
-comunitaria (516 casos) ver grafica 3.

Grafica 3. Motivos de mayor consulta Informacion y Orientacion.
I semestre 2026

Servicio al Ciudadano 1,330
Contratacion y Oferta Laboral N 767
Modalidad Familiar - Comunitaria - Primera Infancia [N 516
Datos insuficientes para registrar una presunta vulneracién de derechos [l 280
Bienestarina Mas [l 242
Modalidad Institucional - Primera Infancia [l 122
Trémites Extraprocesales [l 115
Adopciones || 80
Otras Instituciones ] 70

Modalidades Proceso de Restablecimiento de Derechos | 23
Fuente: Creacion Equipo Auditor OCI

Adjunto al Memorando Radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026, se
aportaron archivos en Excel con el seguimiento mensual del comportamiento en
redes sociales elaborado por la Oficina Asesora de Comunicaciones (Anexo 8):

Tabla 35. Seguimiento mensual de comportamiento en redes sociales I
Semestre 2026
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Enero 39,984 1444 3144352 36,027 259,153 9,958
Febrero | 27,785 15,556 4,682,402 57,209 398,649 15,198 382,631 16,606

Marzo 30421 4401 4,721,146 40,661 206,551 6,743 136455 4450
Abril 15,972 15,998 2,158,229 21,022 432074 10,220 71,575 2321
Mayo 42,446 5549 2533310 23,003 331,134 34,661 88,353 2440
Junio 133,029 8,577 3,432,531 45,016 638,795 42177 1,585 2,009

Fuente: Memorando Radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026 Anexo 8. Informe de OAC. F5p3ce.Formato de
control de redes sociales ICBF

La tabla 35 muestra el comportamiento de las redes sociales en el I semestre
de 2026 en cuanto al alcance, que es el numero total de personas que vieron
el mensaje, se evidencié que, en enero y junio, Facebook fue la red con mayor
desempefio y el punto mas alto fue febrero. Instagram registré6 un
comportamiento estable, siendo junio el mayor registro; la red social X mostré
un crecimiento durante el semestre y TikTok tuvo su mejor desempefio en
febrero, aunque presenté una disminucién en los meses posteriores.

Grafica 4. Alcance de las Redes Sociales en el I Semestre 2026

Alcance de las Redes Sociales. | semestre 2026
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Fuente: Equipo Auditor OCI

Respecto a las interacciones, que es el numero total de personas
gue comentaron o reaccionaron al mensaje; se evidencié que, durante el primer
semestre de 2026, Facebook se consolidd como la red con mayor interaccion;
Instagram mostré un incremento en abril; la red social X presentd un
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comportamiento fluctuante, en febrero y abril; y TikTok registré6 el menor
numero y con una tendencia descendente después de febrero, ver grafica 5.

Grafica 5. Numero de Interacciones de las Redes Sociales en el I Semestre
2026.

Interacciones de las Redes Sociales. | Semestre 2026

120.000
100.000

80.000

60.000
40.000
20.000

0

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

mX Mo Facebook M Instagram M TikTok

Fuente: Equipo Auditor OCI

Lo anterior, evidencia que Facebook e Instagram concentraron la mayor
efectividad de la estrategia digital institucional durante el primer semestre de
2026; la red social X presenté niveles moderados de alcance, con picos
importantes febrero y abril; y TikTok presentd mayor interaccién en febrero con
una disminucidn progresiva en los meses posteriores.

5.7 Evaluacion y medicion del Proceso Relacion con el ciudadano
(Medicion de la satisfaccion de los ciudadanos)

La Direccién de Relacion con la Ciudadania efectud la evaluacion y medicién del
Proceso Relacion con el Ciudadano para el primer trimestre 2026, el cual se
encuentra en la pagina web e intranet del ICBF en: Informe medicién de
satisfaccidon puntos de atencién ICBF - Primer Trimestre Vigencia 2026.pdf

Los resultados de la percepcién ciudadana de las 33 regionales y 218 centros
zonales del ICBF a nivel nacional, provienen de datos proporcionados por el area
de planeacion.

El total nacional de encuestas efectivas del I Trimestre de 2026 fue de 26.286
encuestas, incluyendo 25.514 encuestas telefonicas efectivas y 772 encuestas
SMS.
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Grafica 6. Resultados de las encuestas realizadas para el I trimestre 2026.
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Fuente: Informe medicién de satisfaccion puntos de atencion ICBF -Primer Trimestre Vigencia 2026.pdf

Durante el primer trimestre de 2026, el proceso de medicidon de satisfaccién
registr6 26.286 encuestas efectivas a nivel nacional. Los indicadores de
efectividad, contactabilidad y satisfaccion consolidados del periodo reflejan una
efectividad del 76,1%, contactabilidad del 75,8% vy satisfaccién del 91,5%,
cumpliendo los objetivos establecidos para el seguimiento de la experiencia
ciudadana en los puntos de atencién del ICBF.

En el primer trimestre de 2026 se enviaron 14.752 mensajes de texto (SMS),
de los cuales se obtuvieron 772 respuestas, alcanzando una efectividad global
del 5,2%; febrero registr6 el mayor numero de respuestas con 474
contestaciones, mientras que enero presenté el porcentaje de efectividad mas
alto con un 7,9%.

En cuanto a la Contactabilidad (registros Unicos contactados / registros uUnicos
gestionados en el mes) se presentd un aumento al terminar el trimestre,
pasando del 72% al 79.9%; asimismo se incrementd el nivel de efectividad
(registros Unicos encuestados / registros Unicos contactados) en enero con
71.9% y en marzo del 78.5%.

Respecto a la validacién de datos, en el primer trimestre del 2026 se recibieron
75.751 registros, se encontraron 1.478 no validos, dejando un total de 74.273;
lo que corresponde al 98%. De las 26.286 encuestas efectivas realizadas
durante el primer trimestre de 2026, se gestionaron 1.113 alertas (4,3% del
total de encuestas), concentradas principalmente en los tramites de Atencién
Extraprocesal (TAE), seguido de Derecho de Peticién - Informacion y Orientacién
con 156 alertas y Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) con 137
alertas.
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Las Regionales con mayor participacion de las encuestas efectivas en el primer
trimestre fueron Bogotd, Antioquia y Cundinamarca; y las regionales con menor
participacion fueron Vaupés, Guainia, Vichada y Amazonas.

Respecto al Ranking de Contactabilidad, el cual se calcula con todas las
interacciones realizadas por el canal Outbound, (sin incluir las encuestas y
registros contactados de los SMS); para el primer trimestre 2026 se alcanzé el
76.38% de contactados sobre 34.624 registros, las regionales con mayor
porcentaje fueron Bolivar, Bogotd y Boyaca.

Tabla 36. Ranking de Contactabilidad segin Regional Primer trimestre 2026

BOLIVAR 3.954 1.599 1.204 o0d 24 | B0.95%
BOGOTA 23,508 9,085 7.230 5101 416 | 79.58%
BOYACA 3.534 1.470 1.155 Be1 26 78.57%
ANTIOGLUIA 5604 3216 2,505 1934 17 T7.89%
[CALDAS 3.233 1342 1.033 ™ 19 T6.8T%
CASANARE 1.765 690 531 390 18 76,96%
RISARALDA 2.780 1119 659 643 2 76,76%
HUALA 4913 1.568 1.433 1.021 18 T6.71%
NARIRO) 3.624 1.463 1121 639 a2 76,62%
CORDOBA 3.831 1.608 1.219 820 33 T581%
CALCA 3.284 1112 630 605 2 74,54%
SANTANDER 4,468 1.953 1.456 1.086 57 74,55%
ATLANTIEC 4,150 1.720 1.279 967 29 74,36%
cAQUETA 637 282 209 163 10 74.11%
CESAR 4.387 1.647 1.220 931 12 T4.07%
[ CLUNDINAMARCA £8.403 3.370 2.493 1.006 a2 73.98%
[QUINDID 1.044 469 343 259 9 73.13%
TOLIMA 5.018 2226 1614 1.179 16 7251%
CHOCO 633 239 172 1 4 71.97%
[VALLE DEL CALICA 1137 3335 2.400 1.761 48 71,96%
VAUPES 25 7 5 5 - T1.43%
MAGDALENA 2238 964 682 520 8 70,75%
ARALICA 1.382 542 382 285 13 70,48%
LA GUAJIRA 1.303 523 368 255 9 0,36%
GUAVIARE 626 209 147 95 5 70,23%
SUCRE 954 423 257 214 A T0.21%
PLITLIMAYO 870 373 259 193 7 69,44%
META 2.003 1.256 863 643 19 68,76%
NORTE DE SANTANDER 3.548 1.462 1.001 750 23 68,47%
SAN ANDRES 479 170 116 74 B 68.24%
[AMAZONAS 282 a2 54 36 - 65.85%
GUAINIA 163 51 20 15 - 5B,86%
VICHADA 145 58 25 18 - 43,10%
[

Fuente: Informe medicion de satisfaccion puntos de atencién ICBF — Primer Trimestre Vigencia 2026.pdf

El Ranking de Efectividad - el cual se calcula con todas las interacciones
realizadas solamente por el canal Outbound, sin incluir las encuestas y registros
contactados de los SMS- dio a conocer una efectividad nacional de 75.38% en
el primer trimestre de 2026, la Regional Vaupés lidera, seguida de Caqueta,
Arauca y Antioquia, la efectividad mas baja fue en Guainia por debajo del
promedio nacional. Respecto a las alertas, Bogota concentra el mayor nimero
(416), seguida por Antioquia (117).

Tabla 37. Ranking de efectividad segin Regional Primer trimestre de 2026
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VALPES 25 7 5 5 -
CAQUETA 637 282 209 163 10| 77.99%
ARALICA 1.382 542 IBZ 295 13 77.23%
ANTIDOUIA B.604 3.216 2.505 1934 117 | 77.21%
CALDAS 3.333 1.342 1.033 791 18 76,57%
CUNDINAMARCA £.403 5370 2403 1.008 B2 | 7848
CESAR 4.387 1647 1220 931 12| 7631%
BOYACA 3.534 1.470 1.155 881 26| 7628%
MAAG DALERNS 2338 i bE? 520 B 76,25%
ATLANTICO 4150 1720 1.279 367 23| 7561%
QLINDIO 1.044 Ais 343 259 ] 75.51%
CORDDEA 3.031 1608 1230 220 33| 7547
NORTE DE SANTANDER 3.548 1462 1.001 750 23| 7093
RISARALDA 2.780 1119 859 543 26| 7485%
NARIRC 3.624 1463 1.131 B39 32 74 BA%
SANTANDER 4.468 1.953 1456 1.0856 57 74,59%
PUTUIMAYD B70 373 59 193 7 74,52%
META 2903 1255 863 g43 19| 7a51%
CASANARE 1765 690 531 390 18| 7345%
WVALLE DEL CAUCA 7.137 3.335 2.400 1.761 48 73,38%
TOLIRA 5.018 2226 1.614 1.179 16 73,05%
CALICA 3284 1.112 E30 GG 3 72,89%
SUCRE a4 423 297 214 10| 73088
VICHADA 145 58 25 18 - | 7200%
HUILA 4913 1.868 1433 1021 18| 71.25%
BOGOTA 23.508 9.085 7.230 5.101 416 70,55%
CHOCO 533 233 172 121 a| 7035%
BOLIVAR 3.954 1.59% | 1,794 903 24 69, 78%
LA GUAJIRA 1303 s 368 255 o | eoaon
AMAZONAS 282 8 54 36 - | 6667%
GUAVIARE 626 208 147 95 5| 6463%
54N AMDRES 475 170 116 74 - 63,79%
GUAINIA 163 51 29 15 5172%

Fuente: Informe medicién de satisfaccion puntos de atencién ICBF - Primer Trimestre Vigencia 2026.pdf.

Durante el primer trimestre de 2026 se aplicaron 26.286 encuestas de
percepcion ciudadana.

El informe mostré una mayor participacién de mujeres, con el 74% de los
encuestados mientras el 26% fueron hombres; el grupo de edad con mayor
participacion fue el de 31 a 50 afios, equivalente al 42% del total, seguido por
las personas entre 18 y 30 anos. En cuanto al autorreconocimiento étnico, el
96% de los encuestados manifestd no pertenecer a ninguno, una proporcion
menor se identific6 como afrocolombianas (1,77%), indigenas (0,96%),
integrantes de la comunidad negra (0,14%), raizales (0,10%), palenqueros
(0,03%) y Rrom o gitanos (0,004%).

Respecto a condicién de discapacidad, 103 personas (0,43% del total)
reportaron presentar algun tipo, predominando las limitaciones de movilidad
(60%), seguidas por la discapacidad sensorial visual (17%).

Los resultados de las encuestas fueron dispuestos en cuatro categorias de
satisfaccion: Oportunidad de Servicio, Resolucion de necesidades, Calidad y
Servicio en la Atencion y Cierre de Encuesta. Los usuarios calificaron de manera
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sobresaliente la calidad y el servicio en la atencion (93%), seguidos de la
oportunidad del servicio (91%) y la satisfaccion general (91%); la categoria con
menor porcentaje de satisfaccion fue la resolucion de la necesidad (90%) ver
grafica 7.

Grafica 7. Resultados de la encuesta de satisfaccion por categoria.
I Trimestre 2026

O

93%
93%
92%

92%

91%
- . . .
90%

Calidad y servicio en Oportunidad del  Satisfaccidn general Resolucién de la
la atencidn servicio necesidad
Ao &

Fuente: Creacion Equipo Auditor OCI

Frente al analisis de las categorias de satisfaccién a nivel regional con menores
niveles de satisfacciéon, se presento:

> Calidad y Servicio en la Atencion: Guainia (90%), Amazonas (92%) y

Risaralda (92%), se ubicaron por debajo del promedio nacional de la
categoria, que fue del 93% en el primer trimestre de 2026.

Resolucion de la necesidad: las regionales con los resultados mas bajos
fueron Arauca (79%), Putumayo (80%), Chocd (82%) y Caqueta (83%);
situandose por debajo del promedio nacional de la categoria (91%).
Oportunidad del Servicio: las regionales con los menores niveles de
satisfaccion fueron Guainia (83%), Amazonas (87%) y Bogotd (87%).
Asimismo, se posicionaron por debajo del promedio nacional las
regionales Cundinamarca (89%), La Guajira (89%) y Narifio (90%).
Satisfaccion General: los menores niveles de satisfaccion se presentaron
en las regionales Guainia (88%), Arauca (88%), Putumayo (88%),
Chocé (89%), Amazonas (89%), Bogota (89%), Narifo (90%), Risaralda
(90%) y Sucre (90%); con resultados inferiores al promedio nacional
(91%). Las regionales que registraron mayor insatisfaccién en esta
categoria, fueron Bogota, Antioquia, Cundinamarca, Calle y Santander;
como se observa en la grafica 8.
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Grafica 8. Regionales con mayor niumero de respuestas de insatisfacciones
en la categoria Oportunidad de Servicio. Primer trimestre 2026.
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Fuente: Creacion Equipo Auditor OCI

Por macroregiéon se observé que las regionales con mayor aplicacién de
encuestas de satisfaccidon fueron: Atlantico en la macroregion Caribe con 998
encuestas efectivas (20%); Tolima en la macroregién Centro Sur con 1.203
encuestas (45%), Bogota en la macroregion Centro Oriente con 5.281 encuestas
(53%); Antioquia en la macroregion Eje Cafetero con 1.977 encuestas (53%);
Meta en la macroregién Llanos con 658 encuestas (44%) y Valle del Cauca en
la macroregion Pacifico con 1.824 encuestas (53%). Ver-Tabla 38 y la gréfica 9.

Tabla 38. Macroregion y Regional con mayor nimero de encuestas. I
trimestre 2026

Caribe Atlantico 998 20%
Centro Sur Tolima 1.203 45%
Centro Oriente Bogota 5.281 53%
Eje Cafetero Antioquia 1.977 53%
Llanos Meta 658 44%
Pacifico Valle del Cauca 1.824 53%

Fuente: Creacién Equipo Auditor OCI
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Grafica 9. Regionales con mayor nimero de encuestas. I trimestre 2026

Porcentaje (%)
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Fuente: Creacion Equipo Auditor OCI

Respecto a los niveles de satisfaccién, la macroregion Caribe registré el
resultado mas alto con un 93%, destacandose Bolivar (94%). Las
macroregiones Centro Sur, Eje Cafetero, Llanos y Pacifico alcanzaron un 92%,
con Tolima, Caldas, Vichada y Cauca como las regionales de mas alta valoracién,
respectivamente. Por su parte, Centro Oriente obtuvo un 91%, sobresaliendo
Santander y Norte de Santander con un 93%. (Grafica 10)

Grafica 10. Regionales con mayor nivel de satisfacciéon. I Trimestre 2026
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Fuente: Creacion Equipo Auditor OCI

Al comparar el nivel de satisfaccién en el periodo comprendido entre el afio 2020
al I semestre 2026, como se muestra en la grafica 11, el mayor nivel satisfaccion
se presentd entre 2021 y 2023, con el 96%; en el 2024 disminuyo a 90%; en
2025 y durante el primer trimestre de 2026 se observd un incremento, siendo
del 91%.
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Grafica 11. Nivel de satisfaccion periodo 2020 - I Trimestre 2026
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Fuente: Informe medicion de satisfaccion puntos de atencién ICBF. Primer Trimestre Vigencia 2026.pdf

Durante el primer trimestre de 2026 se generaron 1.113 alertas de eventos
criticos, de ellos 980 fueron escaladas a las regionales. La mayor cantidad de
alertas se concentr6 en los tramites de Atencion Extraprocesal (TAE) con 721
casos.

La grafica 12 muestra las principales alertas reportadas por categoria: tiempos
de espera y atencion (565); limitacion en la atencion (165); actitud inadecuada
del colaborador (130) y mal procedimiento (102).

Grafica 12. Principales alertas reportadas por categoria. I Trimestre 2026
565

-
o
300-
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Nomero de alertas
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1004 102

Tiempos de espera Limitacién en Actitud inadecuada  Mal procedimiento
v atencidn la atencidn del colaborador

Fuente: Creacién Equipo Auditor OCI




BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE F1.El 08/02/2018
Versién 2 Pagina 119 de
FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO ersion 143

5.8 Formulacion de Acciones Correctivas y Salidas No Conformes
generadas durante el primer semestre 2026 para el Proceso de Relacion
con el Ciudadano

Se reportd a la Oficina de Control Interno en archivo Excel "AC_2026_I SEM” y
Memorando con radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026, numeral
2, la gestion de 52 acciones de mejora, de las cuales el 62% (32) corresponden
a Salidas No Conformes y el 38%0 (20) corresponden a Acciones Correctivas.

Respecto a las 20 AC, se encontré que el 80% (16) fueron aperturadas por la
Direccién de Relacion con la Ciudadania a partir de la verificacion de los
resultados de seguimiento y medicién del proceso de Relacién con el Ciudadano
a las Regionales y Dependencias de la SDG. Respecto a las 4 (20%) restantes
se evidencié que fueron creadas como resultado del Informe de seguimiento
PQRS II Semestre 2025, el cual fue comunicado por la OCI el 19/05/2026, entre
ellas tres (3) abiertas por la Direccién del Sistema Nacional de Bienestar
Familiar y una (1) por la Direccidon de Familia, Comunidades y Pueblos.

Las anteriores acciones de mejora fueron registradas en el Suit Visién
Empresarial - SVE, en donde se hallaron las 52 acciones de mejora, con el
siguiente resultado:

Tabla 39. Consolidado Acciones de Mejora registradas durante el primer
semestre de 2026

Responsable Correctiva | Conforme | Towal | Porcentaje
Amazonas 1 1 1,92%
Antioquia 1 3 4 7,69%
Arauca 1 1 2 3,85%
Atlantico 1 3 4 7,69%
Bogota 1 2 3 5,77%
Bolivar 1 1 1,92%
Boyaca 1 1 1,92%
Caqueta 1 1 1,92%
Casanare 1 1 1,92%
Cundinamarca 1 2 3 5,77%
(D:é)ricl.lcr:?dn a(chstsnI:ﬂ:t?I’os 1 1 1,92%
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Dependencia Acci6|_1 Salida No Total Porcentaje
Responsable Correctiva Conforme

Direccién Sistema

Nacional de Bienestar 3 3 5,77%

Familiar

Guaviare 1 1 1,92%

La Guajira 3 1 4 7,69%

Magdalena 1 2 3 5,77%

Narifio 2 2 3,85%

Norte de Santander 2 2 3,85%

Putumayo 1 1 1,92%

Quindio 1 1 1,92%

Risaralda 1 2 3 5,77%

Santander 1 1 1,92%

Sucre 1 2 3 5,77%

Tolima 1 1 2 3,85%

Valle del Cauca 1 2 3 5,77%

Vichada 1 1 1,92%

Total General 20 32 52 100,00%

Fuente: Memorando radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026: Anexo 7: AC_2026_1 SEM enviado
por la Direccién de Relacién con la Ciudadania y consulta en

https://icbf.pensemos.com/suiteve/base/client?soa=6& sveVrs=965220221031&

En la tabla anterior no se relacionaron las 11 AC creadas como resultado de los
informes de seguimiento a las PQRS del I y II semestre de 2025, se encuentran
en desarrollo las AC-06106, AC-06107, AC-06108, AC-06109, AC-06110, AC-
06113, AC-06114 y AC-06115; mientras que en estado finalizada las AC-06105,

AC-06111 y AC-06112.

A continuaciéon, se presenta la discriminacién del total de las acciones

registradas por la DRC en Suit Visién:

Acciones Correctivas generadas desde el

Proceso Relacion con el

Ciudadano a las Regionales y Dependencias de la SDG, producto del
seguimiento a las peticiones registradas en el Suit Vision Empresarial -
SVE 16 (AC); 15 (AC) creadas como resultado de los informes de
seguimiento a las PQRS del I y IT semestre de 2025 presentados por parte
de la OCI, para un total de 31 (AC); cifra que corresponde al 49,21%o,
las cuales se pueden evidenciar en la grafica 13.
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e 32 Salidas No Conformes - SNC, fueron generadas por la DRC vy
registradas desde las Regionales, dato que obedece al 50,79% de las
acciones de mejora, producto de seguimientos efectuados por la Direccion
de Relacion con la Ciudadania.

Grafica 13. Consolidado Acciones Correctivas Proceso de Relacion con el
ciudadano (31 AC)

Acciones Correctivas 2026

Relacion
con el
Ciudadano
52% ‘

Relacion con el Ciudadano mOficina de Control Interno

Fuente: Memorando radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026: Anexo 7: AC_2026_1_SEM enviado
por la Direccién de Relacion con la Ciudadania y consulta en
https://icbf.pensemos.com/suiteve/base/client?soa=6& sveVrs=965220221031&

La grafica anterior muestra el consolidado de las 31 Acciones Correctivas
formuladas y registradas en el Aplicativo Suite Vision — SVE, entre ellas: el 52%
16 (AC) a partir de seguimientos realizados por la Direccion de Relacién con la
Ciudadania a Regionales y Dependencias del Nivel Central y el 48% 15 (AC)
derivadas del informe del I semestre de 2025.

En la tabla 41 se registra el resultado de la verificacidn realizada por la OCI en
el aplicativo Suite Vision Empresarial - SVE al estado de 10 (AC) 19,23 %
aperturadas durante el I semestre de 2026, por la DRC, como resultado del
ejercicio de seguimiento al tramite de las PQRS:
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Tabla 40. Acciones Correctivas producto del seguimiento de la Direccion de
Relacion con la Ciudadania al tramite de la PQRS -primer semestre 2026

Regional

Observaciones

1. Tolima

La AC-06636 registrada el 05/01/2026, presenta evaluacién intermedia
del 06/02/2026, la cual excede la fecha limite de evaluacién (5 dias
habiles).

La misma cuenta con tres (3) actividades en el aplicativo Suite Vision
Empresarial - SVE con fecha final planificada de ejecucion 31/03/2026
Actividades con estado “Finalizada” el 09/04/2026.

La anterior AC incumple con lo establecido en el procedimiento P2.
MI. version 11 del 21/01/2025 (Politica de Operacion 3.12 evaluacion
intermedia).

2. Quindio

La AC-06793 aperturada el 09/02/2026 incluye tres (3) actividades en el
aplicativo Suite Vision Empresarial - SVE, que estan dentro del término
definido por la entidad para su ejecucién (30/09/2026).

Su estado es “En Desarrollo”.

La anterior AC cumple con lo establecido en el P2. MI. Procedimiento
version 11 del 21/01/2025. (Gestionar las Actividades No. 8).

3. La Guajira

La AC-06804 abierta el 10/02/2026, cuenta con evaluacién intermedia
del 26/02/2026 la cual excede la fecha limite de evaluacion (5 dias
habiles).

Asimismo, dispone dos (2) actividades en el aplicativo Suite Vision
Empresarial - SVE, con fecha final planificada de ejecucién 20/04/2026
Actividades con estado “Finalizada” el 31/03/2026.

La anterior AC incumple con lo establecido en el procedimiento P2.
MI. versién 11 del 21/01/2025 (Politica de Operaciéon 3.12 evaluacion
intermedia).

4. La Guajira

La AC-06805 fue registrada el 11/02/2026, presenta evaluacion
intermedia del 01/03/2026, la cual supera la fecha limite de evaluacion (5
dias habiles), adicionalmente cuenta con cuatro (4) actividades con fecha
final planificada del 17/06/2026 y no registran soporte de su cumplimiento
con estado “En Desarrollo”.

La anterior AC incumple con lo establecido en el procedimiento P2.
MI. versién 11 del 21/01/2025 (Politica de Operacién 3.12 evaluacion
intermedia y Gestionar las Actividades No. 8).

5. Sucre

La AC-07089 creada el 14/04/2026 cuenta con tres (3) actividades en el
aplicativo Suite Vision Empresarial — SVE, observando la nimero 1y 2 con
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Regional

Observaciones

fecha final planificada 30/06/2026 y 29/05/2026 respectivamente sin
registrar soporte de su cumplimiento y la numero 3 esta dentro del
término definido por la entidad para su ejecucidén (30/12/2026), con
estado “En Desarrollo”.

La anterior AC incumple con lo establecido en el procedimiento P2.
MI. version 11 del 21/01/2025 (Gestionar las Actividades No. 8).

6. Arauca

En relacion con la AC-07118 aperturada el 23/04/2026, establecidé en su
Plan de Accidn tres (3) actividades, con fecha final planificada 31/07/2026,
30/09/2026 y 30/11/2026; la actividad N°1 no cuenta con evidencia de
su cumplimiento y las N°2 y 3 estan dentro del término definido por la
entidad para su ejecucion.

Su estado es “En Desarrollo”.

La anterior AC incumple con lo establecido en el procedimiento P2.
MI. version 11 del 21/01/2025 (Gestionar las Actividades No. 8).

7. Caqueta

La AC-07122 registrada el 24/04/2026 incluyo ocho (8) actividades en el
aplicativo Suite Vision Empresarial - SVE con fecha de terminacion
establecida del 15/12/2026.

La anterior AC presenta estado “En Desarrollo”.

La AC cumple con lo establecido en el procedimiento P2. MI. versién 11
del 21/01/2025. (Gestionar las Actividades No. 8).

8. Sistema
Nacional de
Bienestar Familiar

Consultado el aplicativo Suite Visién Empresarial - SVE, se observé que la
AC-07182 inscrita el 02/06/2026 no presenta analisis de causas y
elaboracién del Plan de Accién de la No Conformidad, superando los 25
dias habiles.

La misma cuenta con estado “En Desarrollo”.
La anterior AC incumple con lo establecido en el P2. MI. Procedimiento

version 11 del 21/01/2025. (Politica de Operacion 3.13 Realizar Analisis
de Causas y elaborar plan de accidn).

9. Direccién de
Familia,
Comunidades y
Pueblos

La AC-07185 creada el 02/06/2026, dispone de cinco (5) actividades en
el aplicativo Suite Visién Empresarial — SVE, con fecha final planificada
31/07/2026, 31/08/2026 y 30/11/2026; la actividad N°4 no cuenta con
evidencia de su cumplimiento y las N°1, 2, 3 y 5 estan dentro del término
definido por la entidad para su ejecucion.

La anterior AC presenta estado “En Desarrollo”.

La anterior AC incumple con lo establecido en el procedimiento P2.
MI. versién 11 del 21/01/2025 (Gestionar las Actividades No. 8).
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Regional Observaciones
La AC-07189 fue registrada el 22/06/2026, con fecha de evaluacion
intermedia 03/07/2026, fuera del limite de evaluacién (5 dias habiles).

Revisado el aplicativo Suite Vision Empresarial, se evidencia analisis de
causas y elaboracion del Plan de Accion de la No Conformidad del
13/08/2026, superando los 25 dias habiles.

10. Valle del

Cauca
La misma cuenta con estado “En Desarrollo”.
La AC incumple con lo establecido en el procedimiento P2. MI. versién 11
del 21/01/2025. (Politica de Operacion 3.12 evaluacion intermedia y
Politica de Operacion 3.13 "... otras fuentes, se contara con veinticinco
(25) dias).

100% =

Fuente: Memorando radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026: Anexo 7: AC_2026_1_SEM enviado
por la Direccién de Relacion con la Ciudadania y consulta en
https://icbf.pensemos.com/suiteve/base/client?soa=6& sveVrs=965220221031&

De la revision realizada por la OCI, se encontrd en la muestra seleccionada que,
de 10 Acciones Correctivas, 2 (AC) cumplieron las actividades propuestas en los
términos establecidos: AC-06793 y AC-07122 las cuales representan el
(209%); las AC-06805, AC-07089, 07118 y AC-07189 (40%) superaron el
término establecido para el cumplimiento de las actividades.

Por su parte, las Acciones Correctivas AC-06636, AC-06804, AC-06805 y AC-
07189 (40%), cuentan con fecha de evaluacion intermedia fuera del limite de
evaluacion (5 dias laborales). La AC-07189 superd los 25 dias habiles para
realizar anadlisis de causas y la elaboracion del Plan de Accién y la AC-07182 no
cuenta con analisis de causas ni elaboracidon del Plan de Accién de la No
Conformidad (registrada en el SVE el 02/06/2026).

En lo concerniente con la verificacion de las Acciones Correctivas en el aplicativo
Suite Vision Empresarial - SVE producto de los Informes de Seguimiento a PQRS
adelantados por la Oficina de Control Interno desde el I y II semestre de 2025,
en particular en lo correspondiente a la formulacion y eficacia del Plan de Accién,
se encontro:
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Tabla 41. Revision Acciones Correctivas - AC derivadas del Informe de Ley
relacionado con Seguimiento PQRS primer y segundo semestre de 2025 -
Proceso Relacion con el Ciudadano (11)

No. de AC
registrada en

Dependencia Tema Suite Visién - Observaciones
SVE
) Revisado el aplicativo Suite Vision Empresarial
Oportunidad . -
- SVE, las cuatro actividades del Plan de Accion
Respuesta DP - . )
. ., . fueron cumplidas dentro de la fecha final
Direccion de Tramite de e
.. -, AC-06105 planificada.
Proteccion Atencion
E I
xtrzaﬁggjesa Su estado es “Finalizada” con fecha de cierre
27/05/2026.
Verificado el aplicativo  Suite  Vision
. Empresarial - SVE, las cinco actividades del
Oportunidad iy

. ., Plan de Accion se encuentran dentro de los
Direccion de | Respuesta DP - tiempos definidos por el Lider del Proceso para
Relacién con | Informaciony AC-06106 .p - & P

. , . L, su ejecucion.
la Ciudadania | Orientacion con
Tramite Su estado es “En desarrollo” con fecha de
cierre 30/09/2026.
Consultado el aplicativo Suite Visién
. Empresarial - SVE, las cinco actividades del
Oportunidad -,

. ., Plan de Accion se encuentran dentro de los
Direccion de | Respiggia DP - tiempos definidos por el Lider del Proceso para
Relacién con Atencion por AC-06107 <u e'icucién P P
la Ciudadania | Ciclos de Vida y je ) .

NUtricién La misma cuenta con fecha de cierre del
30/09/2026, segun el aplicativo Suite Vision y
su estado es “En Desarrollo”.
Revisado el aplicativo Suite Vision Empresarial
- SVE, las cinco actividades del Plan de Accién
Direccion de Oportunidad se encuentran dentro de los tiempos definidos
Relaciéon con | Respuesta DP - AC-06108 por el Lider del Proceso para su ejecucion.
la Ciudadania Reclamos
Su estado es "En Desarrollo” con fecha de
cierre 30/09/2026.
Verificado el aplicativo  Suite  Visién
Empresarial - SVE, las cinco actividades del

. ., . Plan de Accién se encuentran dentro de los
Direccion de Oportunidad tiempos definidos por el Lider del Proceso para
Relacién con | Respuesta DP - AC-06109 P P P

la Ciudadania

Quejas

su ejecucion.

Su estado es "En Desarrollo” con fecha de
cierre 30/09/2026.
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No. de AC
registrada en

Dependencia Tema Suite Visién - Observaciones
SVE
Oportunidad Consultado el aplicativo Suite Vision
Respuesta DP - Empresarial - SVE, las actividades N°1, 2, 3y
. ., Presencia para 4 del Plan de Accidn fueron cumplidas dentro
Direccion de . . ) . -
Familias la Convivencia y de la fecha final planificada, la actividad N°5
e el AC-06110 se encuentra dentro de los tiempos definidos
Comunidades . , . -
Fortalecimiento por el Lider del Proceso para su ejecucion.
y Pueblos ,
de Vinculos
Familiares y Su estado es "En Desarrollo, con fecha de
Comunitarios cierre el 15/12/2026.
Verificado el aplicativo  Suite  Vision
Empresarial - SVE, las dos actividades del Plan
. ., . de Accion se desarrollaron dentro de los
Direccion de | Comunicacion al tiempos definidos por el Lider del Proceso para
Relacién con | peticionario y/o AC-06111 p - P P
. , . su ejecucion.
la Ciudadania ciudadano
Su estado es “"Finalizada” con fecha de cierre
04/06/2026.
Revisado el aplicativo Suite Vision Empresarial
- SVE, las cuatro actividades del Plan de Accidn
Direccién de ., | fueron cumplidas dentro de los tiempos
., Gestlo_n_?le a definidos por el Lider del Proceso para su
Relacion con peticion AC-06112 . L,
. . ejecucion.
la Ciudadania
Su estado es “"Finalizada” con fecha de cierre
09/07/2026.
Consultado el aplicativo Suite Visidn
Empresarial - SVE la AC cuenta con dos
. ., actividades del Plan de Accion a la fecha de
Direccidén de L
Familias Reporte RIESAOS revision, las cuales se encuentran dentro de
N P 9 AC-06113 los tiempos definidos por el Lider del Proceso
Comunidades del Proceso . -,
para su ejecucion.
y Pueblos
Su estado es "En Desarrollo” con fecha de
cierre 04/09/2026.
Verificado el aplicativo  Suite  Visién
Formulacidon AC, Empresarial - SVE, las tres actividades del Plan
DI i6n d Tratamiento NC de Accidn se encuentran dentro de los tiempos
ireccion de . ,
, mplimien definidos por el Lider del Proceso para su
Relacién con | Y CUMPlimiento | pc_ 06114 P P

la Ciudadania

Plan de Accion.

ejecucion.
Su estado es "En Desarrollo” con fecha de
cierre 30/09/2026.




o220
P
BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

F1.El 08/02/2018
., Pagina 127 de
Version 2 143

No. de AC
registrada en

Dependencia Tema Suite Visién - Observaciones
SVE
Revisado el aplicativo Suite Vision Empresarial
- SVE, las tres actividades del Plan de Accidn
se encuentran dentro de los tiempos definidos
Salidas No por el Lider del Proceso para su ejecucion. No
Direccién de Conformes - AC-06115 obstante, no se evidencid ajuste de la

Relacion con
la Ciudadania

Cumplimiento

formulacion de las actividades del Plan de
accion para Salidas No Conformes.

Su estado es "En Desarrollo” con fecha de

cierre 30/09/2026.

Fuente: Memorando radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026: Anexo 7: AC_2026_1 SEM enviado
por la Direccién de Relacién con la Ciudadania y consulta en

https://icbf.pensemos.com/suiteve/base/client?soa=6& sveVrs=965220221031&

De acuerdo con la informacién detallada en la tabla No. 42, se identifico que en
el 100% 11 (AC) se realiz6 analisis y formulacion del Plan de Accién. Sin
embargo, la AC-06115 no evidencié ajuste de la formulacién de las actividades
del Plan de accién en la tematica a abordar de Salida No Conforme ya que las
actividades planteadas corresponden a Acciones Correctivas.

En relacién con la eficacia de las actividades del Plan de Accion se encontro
que del 100% (11) Acciones Correctivas, 9 AC presentan estado "“En
desarrollo”, cifra que corresponde al 81,2%, y se encuentran dentro de los
tiempos definidos por el lider del proceso para su ejecucién, mientras que 3 AC
81,82% se encuentran en estado “Finalizada” .

INO46-PQRS-MI-SDG-NC010-26 Formulacion AC, Tratamiento NC y
Cumplimiento Plan de Accion.

Al efectuar la revisidén en el aplicativo Suite Vision Empresarial - SVE respecto
a las 31 AC generadas a partir de seguimientos realizados por la DSyA (16 AC)
y (15 AC) derivadas de los informes de la OCI, se identificaron debilidades en
el 12.9,% (4 AC) en relacion con la formulaciéon y tratamiento de las
actividades del Plan de Accién en los siguientes casos: AC-06805, AC-07089,
07118 y AC-07189 (actividades ejecutadas fuera de la fecha final planificada
en el aplicativo Suite Vision Empresarial — SVE).
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Las AC-06636, AC-06804, AC-06805 y AC-07189, presentan fecha de
evaluacion intermedia fuera del limite de evaluacién (5 dias habiles). La AC-
07182, no presenta analisis de causas y elaboracién del Plan de Accién de la
No Conformidad y la AC-07189 realizd analisis de causas y elaboracion del Plan
de Accién superando los 25 dias habiles; la AC-06115 (sin ajuste de las
actividades del plan de accion) por no corresponder a Salida No Conforme.

Lo cual puede generar que las causas raiz se repitan o se agraven, generando
impacto en la calidad y oportunidad en la respuesta.

Criterio: "P2. MI. Procedimiento de Acciones Correctivas, Version 11 del 21/01/2025, numeral 4.
Descripcion de Actividades, Politica de Operacion 3.12 (El tiempo para realizar la actividad
intermedia de la AC es de maximo cinco (5) dias habiles calendario...; Politica de Operacion 3.13.
Para realizar el anélisis de causas y elaborar el plan de accion de las no conformidades derivadas
de: Otras fuentes, se contara con veinticinco (25) dias calendario, una vez aprobada la evaluacion
intermedia de la no conformidad en el aplicativo, para realizar analisis de causas y registrar
actividades de correccion y plan de accion. Actividad 4 Realizar evaluacion intermedia; Actividad
8. Gestionar las actividades y Actividad No. 10 Verificacion de la Eficacia del Plan de Accion”,

Lo anterior permite concluir recurrencia en la NC IN0O46-PQRS-RC-SDG-
NC12-25 Formulacion AC, Tratamiento NC y Cumplimiento Plan de
Accion producto del informe de PQRS primer semestre 2025
comunicado el 30/09/2025.

- Salidas No Conformes

A continuacion, se presenta el consolidado de las Salidas No Conformes - SNC
producto de los seguimientos adelantados por la Direccion de Relacién con el
Ciudadano:

Tabla 42. Consolidado Salidas No Conformes primer semestre 2026

Oficina salidaNo| o e Estado
Solicitante Conforme
Abierta| Vencida | Cerrada
Amazonas 1 3.13% 1
Antioquia 3 9.38% 3
Arauca 1 3.13% 1
Atlantico 3 9.38% 1 2
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Oficina SalidaNo | |\ e Estado
Solicitante Conforme
Abierta| Vencida | Cerrada

Bogota 2 6.25% 1 1
Bolivar 1 3.13% 1
Boyaca 1 3.13% 1
Casanare 1 3.13% 1
Cundinamarca 2 6.25% 2
Guaviare 1 3.13% 1
La Guajira 1 3.13% 1
Magdalena 2 6.25% 2
Narifio 2 6.25% 2
Norte de
Santander 2 6.25% 1 1
Putumayo 1 3.13% 1
Risaralda 2 6.25% 1 1
Santander 1 3.13% 1
Sucre 2 6.25% 2
Tolima 1 3.13% 1
Valle del Cauca 2 6.25% 1 1

Total 32 100% 7 2 23

Direccién de Relacién con la Ciudadania y consulta en

https:

Fuente: Memorando radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026: Anexo 7: AC_2026_1_SEM enviado por la

icbf.pensemos.com/suiteve/base/client?soa=6& sveVrs=965220221031&

La tabla 43 muestra que el 71.88% (23), de las Salidas No Conformes se
encuentran en estado “Finalizada”; es decir, "Cerrada”; e/ 21,88 % (7) en
estado "En desarrollo” y el 6,25% (2) “vencida”.

El mayor porcentaje 9,38% corresponde a las Regionales Antioquia y Atlantico
(3 SNC) cada una, seguido del 6,25% (2 SNC) de las Regionales Bogot3,
Cundinamarca, Magdalena, Narifio, Norte de Santander, Risaralda, Sucre y Valle
del Cauca respectivamente.

Por otro lado, se presenta la verificacién del 31,25% (10) de las Salidas No
Conformes, reportadas por la Direccidn de Relacion con la Ciudadania, tomadas
como muestra para la presente revision.




()

BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

F1.El 08/02/2018

Versién 2 Pagina 130 de

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO 143

Tabla 43. Verificacion Salidas No Conformes Proceso Relacion con el
Ciudadano

SNC/Regional

Estado

Observaciones

SNC-0414 Regional Narifo

SNC-0410 Regional Bogota

SNC-0404 Regional Boyaca
SNC-0416 Regional Atlantico
SNC-0402 Regional Guaviare
SNC-0425 Regional Antioquia
SNC-0406 Regional Norte de

Santander

Finalizadas

Revisadas en el aplicativo Suite Vision
Empresarial las SNC, se identificé que
superaron los cinco (5) dias calendario
establecidos para la realizacion de la
evaluacion intermedia.

Por lo que se Incumple “P6. MI. Procedimiento
Salida No Conforme, v6 del 22/07/2025. (Politica
3.11. El tiempo para realizar la evaluacion
intermedia de la Salida No Conforme por parte del
responsable de la actividad, es maximo cinco (5)
dias calendario desde que éste recibe el correo
electrénico por parte del solicitante).

SNC-0396
Regional Magdalena

Finalizada

Verificado el Aplicativo -SVE, la SNC
generada el 26/02/2026, cuenta con
evaluacion intermedia extemporanea del
04/03/2026.

La SNC registra cuatro actividades:

Act 1, 2 y 4: fecha inicial 30/03/2026 vy final
27/04/2026, ejecutadas fuera de la fecha
final planificada (29/04/2026).

Act 3: fecha inicial 31/03/2026 vy final
13/04/2026, gestionada fuera de la fecha
final planificada (29/04/2026).

Dado lo anterior se Incumple el “P6.MI
Procedimiento Salida No Conforme v6 del
22/07/2025. Politicas 3.11 y 3.12", toda vez que,
la fecha de la evaluacion intermedia
04/03/2026 super6é los 5 dias calendario
establecidos para su realizaciéon, y se
registraron las actividades el 29/04/2026
excediendo el tiempo maximo para tratar la
Salida No Conforme (30) dias calendario una
vez aprobada la evaluacién intermedia.

SNC-0438
Regional Cundinamarca

Finalizada

Consultada la SNC en el aplicativo Suite
Vision Empresarial, se registré una actividad
planificada con fecha inicial 14/05/2026 y
final 05/06/2026, de la cual se evidencio
registro (19/06/2026) fuera de la fecha final
planificada.

Lo anterior incumple con lo establecido en el
“P6.MI Procedimiento Salida No Conforme V6 del
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SNC/Regional Estado Observaciones

22/07/2025. Politica 3.12”, dado que se
superaron los (30) dias calendario para tratar
la SNC.

Revisado el aplicativo Suite Vision
Empresarial - SVE, la SNC fue registrada el
26/02/2026 con evaluacion intermedia del
3/03/2026 dentro de los tiempos.

Con registro de actividades planificadas:

Act 1 fecha inicial 3/03/2026 fecha final
20/03/2026, registro 10/04/2026.

Act 2 fecha de inicio 03/03/2026 fecha final
17/03/2026, fecha de registro 18/03/2026.
Act 3 dentro del tiempo establecido.
SNC-0403 Act 4 fecha de inicio 03/03/2026 fecha final

) Finalizada
Regional Sucre 17/03/2026, fecha de registro 10/04/2026.

La anterior SNC no cumple con Io
establecido en el procedimiento P6. MI.
Procedimiento Salida No Conforme, version 6
del 22/07/2025, ya que las actividades 1 y 2
superaron los 30 dias para su tratamiento.
No obstante, al respecto se registré (...se
procede a cerrar en SVE - Suite Vision Empresarial
la SNC- 0403 como no eficaz y se procede a
generar la accién correctiva correspondiente...)

Fuente: Memorando radicado No: 202612500000097863 del 23/07/2026: Anexo 7: AC_2026_1_SEM enviado por la

Direccién de Relacion con la Ciudadania y consulta en
https://icbf.pensemos.com/suiteve/base/client?soa=6& sveVrs=965220221031&

Del total de las SNC (32) identificadas por el proceso Relacion con el Ciudadano,
se tomd una muestra aleatoria de 10 Salidas No Conformes, en las que se
observo incumplimiento de los requisitos establecidos en el P6. MI. Procedimiento
Salida No Conforme, version version 6 del 22/07/2025, en las SNC-0414, SNC-0410,
SNC-0404, SNC-0416, SNC-0402, SNC-0425 y SNC-0406 por superar el tiempo de
evaluacion intermedia (5 dias calendario); las SNC-0438 y SNC-0403 por superar
el tiempo maximo para tratar la Salida No Conforme que es de 30 dias
calendario y SNC-0396 por superar el tiempo de evaluacidon intermedia (5 dias
calendario) y el tiempo maximo para tratar la Salida No Conforme que es de 30
dias calendario.
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IN046-PQRS-MI-SDG-NC011-26 Salidas No Conformes — Cumplimiento

Verificada la informacion de la muestra diez (10) SNC con respecto al total de
las Salidas No Conformes - SNC (32) identificadas por el Proceso Relacién con
el Ciudadano, se encontr6 que el 100% fueron registradas en el aplicativo Suite
Vision Empresarial SVE y cuentan con formulacion del plan de Accidn; sin
embargo, las SNC-0414, SNC-0410, SNC-0404, SNC-0416, SNC-0402, SNC-0425, SNC-
0396 Y SNC-0406 superaron los cinco dias calendario para realizar la evaluacion
intermedia y las SNC-0396, SNC-0438 y SNC-0403 por superar el tiempo maximo
para tratar la Salida No Conforme que es de 30 dias calendario.

Lo anterior, puede conllevar a que las acciones y responsabilidades para generar
correcciones al proceso de Relacion con la Ciudadania o a las respuestas
brindadas a los peticionarios que no cumplen con los requisitos establecidos por
Ley incremente los niveles de insatisfaccion, quejas y requerimientos de
organismos de control.

Criterio: P6.MI Procedimiento Salida No Conforme version 6 del 22/07/2025, Politica 3.11
Evaluacion Intermedia ” Politica 3.11. El tiempo para realizar la evaluacion intermedia de la
Salida No Conforme por parte del responsable de la actividad, es maximo cinco (5) dias calendario
desde que éste recibe el correo electrénico por parte del solicitante y Politica 3.12. El tiempo
maximo para tratar una Salida No Conforme es de treinta (30) dias calendario una vez aprobada
la evaluacion intermedia de la SNC en el aplicativo.

6. CONCLUSIONES

En cumplimiento de las funciones de la entidad y con el fin de lograr la prestacién
de un servicio con calidad, pertinencia y oportunidad, acorde con lo dispuesto
en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar - ICBF a través de la Direccion de Relaciéon con la Ciudadania,
gestiona la recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en la Sede
de la Direccion General, Direcciones Regionales y Centros Zonales del pais.

El ICBF ha implementado el Modelo de Atencion al Ciudadano adscrito al
proceso misional Relacion con el Ciudadano, liderado por la Direccion de
Relacién con la Ciudadania.
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La Entidad dispone de canales de recepcion para atender las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) como son: virtual, telefénico,
presencial y escrito.

Durante el primer semestre de 2026, los canales mas utilizados por los grupos
de interés fueron el canal virtual, con un 34.92% (167,877 solicitudes); el canal
presencial, con un 32.32% (155,363); y el canal telefénico, con un 25.46%
(122,377). Estos tres canales concentraron el 92,7% del total de peticiones
recibidas en el periodo (445,6172 de 480,718). Por su parte, el canal escrito fue
el menos utilizado, representando Unicamente el 7.30% (35,101) del total.

Respecto a la verificacién de la clasificacidn de las peticiones y los tiempos de
ley establecidos para dar respuesta, se evidencid que estos se encuentran
acordes con lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011, modificada por la Ley 1755
de 2015, y con lo establecido en la Guia G1.RC de Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF,
version 10 del 31/12/2025.

Del total de peticiones reportadas por la Direccion de Relacidn con la Ciudadania
para el primer semestre 2026 (480,718), la tipologia que representa el mayor
valor porcentual corresponde a Derecho de Peticion — Informacion y Orientacion
con un 32.45% (155,977), seguida por Solicitud de Restablecimiento de
Derechos (SRD) con un 25.40% (122,079), Tramite de Atencion Extraprocesal
(TAE) con un 21.90% (105,275), y Derecho de Peticién - Informacién y
Orientacion con Tramite con un 10,00% (48,051).

Seguidas por las peticiones tipo: Presencia para la Convivencia y el
Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios con un 3,74% (17,980),
Solicitud de Restablecimiento de Derechos — Otras Autoridades (SRD_OA) con
un 1,88% (9,014), Derecho de Peticién - Atencién por Ciclos de Vida y Nutricion
conel 1,13% (5,456) y Orientacién en Derecho de Familia con el 1,03% (4,967).

Las tipologias con menor participacién fueron: Atencidon a nifos, nifas o
adolescentes en el Centro de Contacto con un 0.80% (3,850), Derecho de
Peticion — Reclamos con un 0,70% (3,364), Derecho de Peticién - Quejas con
un 0,53% (2,548), Inobservancia de derechos con un 0,26% (1,234), Derecho
de Peticién - Sugerencias con un 0,09% (410), Tramite Busqueda de Origenes
con un 0,06% (277) y Atencién en Crisis con un 0,05% (236).
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Las peticiones recibidas por la Entidad en el primer semestre 2026 (480,718)
presentaron un incremento del 3,53% (16,408) respecto al segundo semestre
2025 (464,310).

Al comparar los resultados del segundo semestre de 2025 con el primer
semestre de 2026, se evidencié aumento en la oportunidad de respuesta de
0,15 puntos porcentuales, pasando del 94,63% al 94,77 %.

Durante el primer semestre de 2026 se recibieron 3,364 Derechos de Peticion -
Reclamos, de los cuales el 92,51% (3,112) fueron respondidos oportunamente.
Estos resultados representan una desmejora de 3,04 puntos porcentuales
respecto al segundo semestre de 2025, cuando la oportunidad de respuesta fue
del 92,51%. Asimismo, se identificaron 18 peticiones (0,54%) que al 30 de junio
permanecian sin respuesta —fuera del plazo legal— y 54 peticiones (1,61%)
que fueron gestionadas fuera de término, lo que plantea el desafio de consolidar
el 100% de cumplimiento en el ambito nacional.

De las peticiones a cargo de la Direccién de Proteccién Especial se encontrd
respecto a los Derechos de Peticion - Solicitud de Restablecimiento de Derechos
(SRD) en el primer semestre de 2026 se recibieron 122,079 de las cuales el
99,77% (120,582) tuvieron respuesta dentro del término legal de 10 dias
habiles. Al comparar con los resultados del segundo semestre de 2025, se
evidencidé un descenso del 0,41% en la oportunidad de respuesta, pasando del
99,18% al 98,77%.

En relacién con los Derechos de Peticién - Tramite de Atencion Extraprocesal
(TAE): Se registraron 105,275 Tramites de Atencion Extraprocesal (TAE), con
respuesta oportuna en el 99,43% (104,672), mientras que el 0,12% (128) no
registraron respuesta dentro del plazo legal; y se encontraron por fuera del
término para la respuesta el 0,02% (24) (ver tabla 13).

Frente a los Derechos de Peticiéon - Inobservancia de Derechos se reportaron
1.234 peticiones, de las cuales el 94.33% (1.164) fueron respondidas dentro de
los plazos establecidos. Este nivel de cumplimiento representa aumento frente
al semestre anterior, al pasar del 65,75% al 94.33% en la tasa de respuesta
oportuna.
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La Direccidon de Relacion con la Ciudadania ejecuté mecanismos de seguimiento
y control para la mejora en la recepcién y respuesta oportuna durante el primer
semestre de 2026.

En cuanto a los mecanismos de Seguimiento y Control se implementaron las
estrategias de “Alertas Tempranas”, "Apropiacion del Conocimiento”, aplicacion
del “Procedimiento de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial” y el
reporte del “Informe Preventivo Indicador DP y SEAC”, en pro de la mejora en
la recepcidén y respuesta oportuna a las solicitudes de los peticionarios. Estas
actividades involucraron los diferentes ambitos de la entidad: Sede Nacional,
Regionales y Centros Zonales, para fortalecer el cumplimiento de la Ley 1755
de 2015 y la G1.RC Guia de Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar - ICBF. V10
31/12/2025.

La Direccién de Proteccidn Especial - Subdireccion de Restablecimiento de
Derechos, implementé mecanismos de seguimiento y monitoreo a fin de que las
peticiones sean tramitadas en términos de oportunidad por parte de las
Autoridades Administrativas. No obstante, para el primer semestre de 2026 no
se aporté informacién frente a las peticiones de Inobservancia de Derechos.

Se ejecutd la Estrategia Unificada como mecanismo de seguimiento y monitoreo
de las peticiones de Solicitud de Restablecimiento de Derechos - SRD; en los
meses de enero, febrero y marzo remitiendo correos a las regionales con el
envio de la informacion del estado de las peticiones para que las autoridades
administrativas realicen las acciones pertinentes cumpliendo con la oportunidad
en el tramite, no obstante, solo se implementd esta durante el primer trimestre,
lo que representa un vacio en el segundo trimestre del consolidado del
semestre.

La Direccion de Proteccion Especial realizd el seguimiento a los indicadores
comunicando a la regionales los resultados critico y riesgo; no obstante, se
sugiere que el fortalecimiento técnico se brinde en respuesta a las solicitudes
consignadas en el analisis que realizan de los indicadores las regionales.

La Direccion de Familia, Comunidades y Pueblos para el primer semestre de
2026 implementé Mecanismos de Seguimiento y Control a las peticiones
radicadas para el “Servicio de Presencia para la Convivencia y el Fortalecimiento
de Vinculos Familiares y Comunitario”, mediante acciones como el
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fortalecimiento y articulacidon con la Direccidn de Relacion con la Ciudadania,
remisién de memorandos y oficios orientadores, fortalecimientos técnicos y
comunidades de aprendizaje con la regionales y el envio de Reportes de
Indicadores de las peticiones a las regionales para la revisidon y subsanacion
segun corresponda.

De la revisidon de las actividades y controles establecidos por la Direccidon de
Relacién con la Ciudadania para mitigar las causas de los riesgos que pueden
afectar la oportunidad en el tramite de los Derechos de Peticion, para el primer
semestre de 2026 se encontrd que el Proceso Relacion con el ciudadano efectlua
gestion al tratamiento de los riesgos.

Los resultados presentados evidencian una percepcidon positiva de la atencién
brindada por el ICBF, lo cual se refleja en un nivel de satisfaccion del 91%. Sin
embargo, los tiempos de espera y atencidén contindan siendo el principal factor
de insatisfaccion y representan la principal oportunidad de mejora para
fortalecer la experiencia de los ciudadanos.

Verificada la formulacion y ejecucion de las Acciones Correctivas registradas en
el Aplicativo Suite Visidon-SVE, producto de las (NC) generadas a partir de los
Informes de Ley de Seguimiento a las PQRS del primer y segundo semestre de
2025 al proceso Relacion con el Ciudadano 15 (AC) y 16 generadas por la DRC
durante el primer semestre de 2026, se encontrdé en la muestra seleccionada
(10 AC) que en el 87.1% 6 (AC) se les realizd el analisis de causas y
formulacion del Plan de Acciéon, sin embargo AC-07182 no presenta analisis de
causas Yy elaboraciéon del Plan de Accion de la No Conformidad y la AC-07189,
realizé analisis de causas y elaboracion del Plan de Accion superando los 25 dias
habiles.

Al realizar la revision en el aplicativo Suite Vision Empresarial — SVE respecto a
las 31 AC generadas a partir de seguimientos realizados por la DRC (16 AC) y
(15 AC) derivadas de los informes de la OCI, se identificaron debilidades en el
12.9% (4 AC) en relacién con la formulacidén y tratamiento de las actividades
del Plan de Accién en los siguientes casos: AC-06805, AC-07089, 07118 y AC-
07189 (actividades ejecutadas fuera de la fecha final planificada en el aplicativo
Suite Vision Empresarial — SVE).
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Las AC-06636, AC-06804, AC-06805 y AC-07189, presentan fecha de
evaluacion intermedia fuera del limite de evaluaciéon (5 dias habiles). La AC-
07182, no presenta analisis de causas y elaboracién del Plan de Accién de la No
Conformidad y la AC-07189 realiz6 andlisis de causas y elaboracion del Plan de
Accion superando los 25 dias habiles; la AC-06115 (sin ajuste de las actividades
del plan de accion) por no corresponder a Salida No Conforme.

Verificada la informacion de la muestra diez (10) SNC con respecto al total de
las Salidas No Conformes - SNC (32) identificadas por el Proceso Relacién con
el Ciudadano, se encontré que el 100% fueron registradas en el aplicativo Suite
Vision Empresarial SVE y cuentan con formulacion del plan de Accidn; sin
embargo, las SNC-0414, SNC-0410, SNC-0404, SNC-0416, SNC-0402, SNC-0425 y
SNC-0406 (70%), superaron los cinco dias calendario para realizar la evaluacién
intermedia y las SNC-0438 y SNC-0403 excedieron el tiempo maximo para tratar

la Salida No Conforme que es de 30 dias calendario. (Politica 3.11. El tiempo para
realizar la evaluacion intermedia de la Salida No Conforme por parte del responsable de la
actividad, es maximo cinco (5) dias calendario desde que éste recibe el correo electrénico por
parte del solicitante y Politica 3.12. El tiempo maximo para tratar una Salida No Conforme es de
e treinta (30) dias calendario una vez aprobada la evaluacion intermedia de la SNC en el aplicativo

7. RECOMENDACIONES
A la Direccion de Relacion con la Ciudadania:

Revisar la pertinencia, suficiencia y efectividad de las acciones de control
establecidas dado la recurrencia de PQRS con respuesta fuera de término.

Establecer estrategias para el cumplimiento de la actividad de reporte de
anexos, contemplando las posibles debilidades que se presenten en la
contratacion de talento humano.

Incluir en los soportes de las actividades, presentaciones o actas que contengan
los temas abordados, ya que los listados de asistencia por si solos no permiten
identificar el desarrollo de estos.

Establecer acciones que fortalezcan la verificacion o seguimiento a la
apropiacién de conocimiento.
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Continuar con las acciones correspondientes en las regionales que presentaron
mayores alertas de eventos criticos a fin de disminuir el nivel de insatisfaccién;
teniendo en cuenta las causas identificadas.

Reforzar procesos de formacion en habilidades blandas y atencién al ciudadano,
a fin de fortalecer la experiencia en la atencion y la capacidad de respuesta a
las necesidades de la ciudadania.

A la Direccion del Sistema Nacional de Bienestar Familiar -
Subdireccion de Autoridades Administrativas:

Tener en cuenta el analisis de los informes de Seguimiento, Tramite de
Respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias realizados a fin
de conocer los avances que se han logrado por la Entidad, en especial en la
implementacion de mecanismos de seguimiento y monitoreo para el
cumplimiento en la oportunidad de las respuestas a las peticiones de los
ciudadanos.

Revisar las debilidades y fortalezas identificadas por la Direccién de Proteccién
Especial, a fin de considerarlas en los procesos que se vayan a plantear, para la
gestidn y atencion oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
- PQRS, a fin de dar cumplimiento a la ley 1755 de 2015 y normatividad interna
de la entidad.

Desarrollar estrategias de fortalecimiento y acciones de seguimiento y control,
mitigando los riesgos en la falta de oportunidad y gestion de las peticiones a
cargo de las Autoridades Administrativas.

Incluir en los soportes de Fortalecimiento Técnico o Comunidades de
Aprendizaje, actas y presentaciones que permitan identificar los temas
abordados dado que en las capturas de pantalla no se identifica el detalle de los
temas abordados. Asi como, conclusiones y compromisos de acuerdo con la
poblacion y temas abordados.

Brindar fortalecimiento técnico a las regionales de acuerdo con las solicitudes
consignadas en el analisis que realizan de los indicadores.
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A la Direccion de Familias y Comunidades:

Establecer acciones de seguimiento a los reportes remitidos a las regionales, a

fin de identificar la efectividad de las estrategias implementadas.

Fortalecer acciones de seguimiento y control para el cargue de los soportes en

el Sistema de Informacion - SIM por parte de los profesionales.

Atentamente,

{\l
%m\"ﬁg @ =Pl
YANIRA VILLAMIL S.

Jefe Oficina de Control Interno

Elabord: Ana Maria Gama Mejia he 'ba & ! Contratista — Nutricionista — OCI

Revis6: Flor Rocio Patarroyo @\q ce "/ Profesional especializado con funciones de Coordinacion GPM

OCI

Diana Del Pilar Romero Beltran-ix..~x5/ Profesional Especializado - Psicéloga - OCI

Amanda del Socorro Gutierrez Jimenez=“<"" / Profesional Especializado - Nutricionista - OCI
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CRITERIOS UTILIZADOS

Requisitos legales y reglamentarios, especialmente:

Constitucién Politica Art. 23

Ley 87 del 29/11/1993

Ley 1098 de 2006 - Cédigo de Infancia y Adolescencia (modificada
por Ley 1878 de 2018)

Ley 1474 del 12/07/2011

Ley 1437 del 2/07/2011: Art. 50y 70

Ley 1755 del 30/06/2015

Ley 2220 de 2022 - Estatuto de Conciliacion

Decreto 1083 del 26/05/2015

Decreto 1430 del 24/12/2025

Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion,
version 5 marzo/2023.

Resolucion 183 de 2011 "Por la cual se establece el procedimiento
para que los servidores publicos de atencion al ciudadano del ICBF
y el personal de las defensorias de familia que participan de la
prestacion del Servicio Publico de Bienestar Familiar registren
informacidn en la Historia de Atencion de Beneficiarios del Sistema
de Informacion Misional - SIM”.

Resolucion 11980 del 30/12/2019 del ICBF

Resolucion 6659 del 15/12/2020 del ICBF

Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias vy
Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar - ICBF
(G1.RC), version 10 del 31/12/2025.

GO3.MT5.PP Guia Operativa Servicio Presencia para la Convivencia
y el Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios V2 del
19/12/2025

Procedimiento para la Atencién de Derechos de Peticion (P1.RC)
version 4 del 09/02/2021

Procedimiento Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial
(P6.RC) version 4 del 30/06/2023.

Procedimiento Medicion de la Satisfaccion del Canal Presencial del
ICBF (P8.RC) version 2 del 17/02/2023.

Procedimiento Medicidn de la Satisfaccion de los Canales Atendidos
por el Centro de Contacto (P9.RC) versidon 1 del 27/10/2023.
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Caracterizacién del proceso Relacion con el Ciudadano C.RC version
5 del 05/07/2024

Procedimiento Acciones Correctivas P2. MI. versién 11 del
21/01/2025.

Procedimiento Salida No Conforme, P6. MI. version 6 del
22/07/2025

SOPORTES VERIFICADOS

Pagina WEB del ICBF

Plataforma Suit Vision Empresarial (SVE)

Memorando No. 202612500000097863 del 23/07/2026, enviado
por la Direccion de Relacion con la Ciudadania a la Oficina de
Control Interno

Memorando radicado No: 202620000000097833 del 23/07/2026,
remitido por la Direccion de Proteccion Especial a la OCI.
Memorando radicado No 202618000000098433
del 24/07/2026 emitido por la Direccidon de Familias, Comunidades
y Pueblos, a la OCI.

Rutas OneDrive y SharePoint dispuestas por las dependencias.
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ANEXOS

Anexo 1. Seguimiento a acciones correctivas

“CONSOLIDADO MATRIZ SEGUIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS II SEMESTRE

2025"

Integralidad de la No Conformidad registrada
(VARIABLE No. 25)

Coherencia Correccion Vs No Conformidad
(VARIABLE No.32)

Coherencia Causa raiz vs No Conformidad
(VARIABLE No. 34)

Integralidad de la Accién Correctiva propuesta con
la causa de la No Conformidad
(VARIABLE No.36)

Integralidad de la Accidn correctiva con el tema de
la No Conformidad
(VARIABLE No. 38)

No. de No Conformidades notificadas en el Informe de Auditoria 1
No. de No Conformidades registradas En Suite Visién Empresarial 1 100%
No. Actividades 43
Abierta 8 73%
. . . 1 o,
Estado No Conformidad Abiertgigin Gestion P 0%
al momento de seguimiento OCI Cerrada 0 0%
(VARIABLE No. 22) Sin Registro 0 0%
Vencida 3 27%

Si 100%
No 0 0%
Si 0 0%
No 3 27%
Parcialmente 0 0%
No aplica 8 73%

Si 2 18%
No 4 36%
Parcialmente 5 45%

Si 5 45%
No 4 36%
Parcialmente 2 18%

Si

64%

No

27%

Parcialmente

|

9%




ii» PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE F1.El 08/02/2018
BIENESTAR Versién 2 Pagina 143 de
CRMIETAR FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO 143

Si 0 0%

Coherencia Accién Correctiva (Plan de Accién) No 5 45%
Vs Causa de la No Conformidad -

(VARIABLE No. 40) Parcialmente 6 55%

No Aplica 0 0%

Eficacia de las actividades del Plan de Accién
(VARIABLE No. 45)

Eficacia del Plan de Accion
(Variable No. 45.1)

La No Conformidad es RECURRENTE
(VARIABLE No.51)

Estado de las No Conformidades registradas en
Suite Vision Empresarial segtn revision OCI
(VARIABLE No. 52)

|

Cumplida DT 19%
Cumplida FT 0%
En Avance 2%
Sin Avance 33 7%
No Cumplida 2%
No Aplica 0 0%
Cumplido 0 0%
En Avance 4 36%
Sin Avance 7 64%
No Cumplido 0 0%
No Aplica 0 0%
Si 0 0%
No 0 0%
Parcialmente 0 0%
No Fue Posible Verificar 0 0%
No Aplica Plan En Ejecucion 11 100%
No Aplica Cambio Requisito 0 0%

|

No Aplica Plan No Eficaz 0%
Con Plan En Ejecucion 8 73%
Gestionar 0 0%
Cerrada 0 0%
Revisar Formulacion 3 27%
Registrar y Tratar o
Nuevamente 0 0%
Tratar con la No Conformidad o
del Informe 0 0%
No Fue Posible Verificar 0%

Registrar y Gestionar

|

0%




