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PARA: PAULA CRISTINA APONTE URDANETA
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DE: NESTOR RAUL CAICEDO MELENDEZ

REFERENCIA: INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA APLICACION DE LOS MECANISMOS
DE PARTICIPACION CIUDADANA - SEGUNDO SEMESTRE DE 2025

RESPETADA DOCTORA

En cumplimiento de las funciones de evaluacion independiente asignadas a la Oficina de Control
Interno, y en concordancia con lo dispuesto en la Ley 87 de 1993, asi como en el articulo 8,
numeral 11 del Decreto 024 de 2014, se formaliza la entrega del Informe de Evaluacion y
Verificacién de la Aplicacién de los Mecanismos de Participacion Ciudadana correspondiente
al segundo semestre de 2025.

El documento presenta los resultados del ejercicio de evaluacion realizado, el cual se desarrolld
en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) y de los lineamientos de
control interno aplicables a las entidades del orden nacional. En este sentido, el informe expone
los principales aspectos observados en la implementacion de los mecanismos de participacion
ciudadana, asi como elementos que pueden contribuir al fortalecimiento de la gestion
institucional y al mejoramiento continuo de los procesos asociados a la relacion con los grupos
de valor y de interés.

El contenido del informe se pone en conocimiento de la dependencia responsable para su
analisis y consideracion dentro de los procesos de mejora institucional. Por su parte, la Oficina
de Control Interno continuara adelantando las actividades de seguimiento y acompafamiento
que correspondan, conforme a sus competencias, contribuyendo al fortalecimiento del Sistema
de Control Interno y a la consolidacion de practicas orientadas a la transparencia, la
participacion y la generacion de valor publico.

Cordialmente

A 7

NESTOR RAUL CAICEDO MELENDEZ
JEFE OFICINA
OFICINA DE CONTROL INTERNO
Aprobado el: 06/marzo/2026 05:03:30 p. m.
Hash: Cl-61dca4dc19e7b0ed112d19f27f71d7eaa192c212
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Aprobo Nestor Raul Caicedo Melendez
Quienes tramitamos, proyectamos y revisamos declaramos que el documento lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes

Proyectd y elabord

y por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para la firma.

Serior ciudadano, para la Defensoria del Pueblo es
Muy importante conocer su percepcion frente a los
Servicios prestados.
Evaluar los servicios que presta la Defensoria del
Pueblo es muy facil, accediendo a nuestra "Encuesta
De Satisfaccion al Usuario "escaneando el siguiente
Codigo QR.
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INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LA APLICACION DE LOS MECANISMOS DE
PARTICIPACION CIUDADANA SEGUNDO SEMESTRE DE 2025

1. Introduccion y alcance

En cumplimiento del Plan Anual de Auditoria y en desarrollo del rol de evaluacion independiente
asignado a la Oficina de Control Interno, se realizo seguimiento a la aplicacion de los mecanismos
de participacion ciudadana implementados por la Defensoria del pueblo durante el Segundo
Semestre de 2025

La evaluacion tuvo como proposito analizar la gestion institucional de la participacion ciudadana
no solo desde el cumplimiento formal de disposiciones normativas, sino desde su integracion al
direccionamiento estratégico, su gestion del riesgo y su capacidad de generar incidencia efectiva
en la toma de decisiones institucionales.

En cumplimiento del Articulo 8, numeral 11 del Decreto 25 de 2019, y de conformidad con las
funciones asignadas a la Oficina de Control Interno —tercera linea de defensa segin la Ley 87 de
1993 y el Decreto 648 de 2017— se realiza la evaluacion y seguimiento a la implementacion,
eficacia y cumplimiento normativo de los mecanismos institucionales de participacion ciudadana
establecidos por la Defensoria del Pueblo para el SEGUNDO semestre de 2025.

La Defensoria del Pueblo, como entidad garante de los derechos humanos integra en su gestion
diversas modalidades de participacion que buscan asegurar el involucramiento incidente de la
ciudadania en los asuntos politicos. La politica institucional de Participacion Ciudadana y sus
lineamientos generales implementados, constituye el marco orientador para garantizar la
materializacion del derecho Constitucional de participacion.

El presente informe evalla el grado de avance de la Defensoria del Pueblo en el desarrollo de los
mecanismos de participacidon; asi mismo, analiza la disponibilidad y el funcionamiento de los
canales institucionales, ademas de verificar el cumplimiento del enfoque diferencial, la
transparencia y la inclusion de grupos vulnerables, en conformidad con la normatividad vigente

El seguimiento comprende las acciones ejecutadas por la Defensoria del Pueblo durante el periodo
comprendido entre segundo semestre de 2025, incluyendo la verificacion del avance de la politica
institucional de Participacion Ciudadana, los canales activos y pasivos, las estrategias de
comunicacion, los procesos de formacion ciudadana, la incorporacion del enfoque diferencial, los
mecanismos de control social y los insumos reportados por las dependencias responsables.

El alcance del informe comprendid la revision de la respuesta oficial remitida por la dependencia
responsable, la verificacion de los canales institucionales habilitados, el analisis de la informacion
estadistica reportada, asi como la evaluacion de los mecanismos de seguimiento, monitoreo y
medicion del impacto asociados a la participacion ciudadana.
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10.

2 Objetivos

. Verificar el cumplimiento normativo respecto de los mandatos constitucionales y legales

relacionados con la participacion ciudadana.
Evaluar la implementacion de los mecanismos institucionales de participacion ciudadana
adoptados por la Defensoria del Pueblo durante el segundo semestre de 2025.

. Analizar la articulacién de dichos mecanismos con el direccionamiento estratégico

institucional, con el fin de determinar su coherencia con los objetivos y lineamientos de la
entidad.

Evaluar la efectividad de los mecanismos institucionales de participacion ciudadana,
identificando su capacidad para promover una participacion activa, incidente y continua
por parte de la ciudadania.

Examinar la accesibilidad y la aplicacion del enfoque diferencial, analizando la pertinencia
y el alcance de las acciones dirigidas a grupos poblacionales con mayores barreras de
acceso.

Evaluar la existencia y efectividad de los controles implementados en la gestion de los
mecanismos de participacion ciudadana.

Examinar la disponibilidad de herramientas tecnologicas que soportan la implementacion
y el funcionamiento de los mecanismos de participacion.

Determinar el nivel de sistematizacion y analisis de la informacion ciudadana generada a
partir de los mecanismos de participacion.

Identificar riesgos asociados a la gestion de la participacion ciudadana, que puedan afectar
su funcionamiento, transparencia o efectividad.

Identificar oportunidades de mejora orientadas a fortalecer la inclusividad,
representatividad y transparencia de los mecanismos implementados.

3 Desarrollo

3.1 CRITERIOS DE EVALUACION

El analisis se desarrolla en el marco del:

Art 2, 40 y 270 de Constitucion Politica de Colombia “Garantizan la participacion ciudadana y
consagra el derecho fundamental a participar en la conformacion, ejercicio y control del poder
politico (votar, ser elegido revocar mandatos) y ordena a la ley organizar mecanismos para vigilar
la gestion politica.

Ley 87 de 1993 Sistema de Control Interno.

Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion

Ley 1448 de 2011 “Por la cual se dictan medidas de atencion, asistencia y reparacion integral a
las victimas del conflicto armado interno y se dictan otras disposiciones”

Ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia y derecho de acceso a la informacion publica en Colombia,
regula el derecho fundamental de toda persona a conocer la informacion publica.
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Ley 1757 de 2015 Desarrolla el fundamento a la participacion democratica y define deberes
especificos para las entidades publicas.

Resolucion 1587 de 2021 “Lineamientos internos de actuacion frente a actos o riesgos de
corrupcioén que violen los Derechos Humanos”

Resolucion 1587 - 2021:_"Lineamientos internos de actuacion frente a actos o riesgos de corrupcion
que violen los Derechos Humanos"

Resolucion 672 de 2024 “Por medio de la cual se regula el tramite interno de las peticiones de las
ciudadanias en la Defensoria del Pueblo” Tramite interno de Peticiones.

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) - Dimension de Gestion con Valores para
Resultados y Control Interno.

Politica Institucional de Participaciéon Ciudadana.
Lineamientos internos sobre rendicion de cuentas y transparencia

3.2 RESULTADO DE LA EVALUACION

A continuacion, se presenta el Informe de Evaluacion de Control Interno a los Mecanismos de
Participacion Ciudadana, elaborado con base en la respuesta remitida mediante iris No.
202600002000097103 del 27 de febrero de 2026 por parte de la Vice defensoria del Pueblo.

El presente informe se fundamenta en la informacion suministrada por la dependencia
responsable, los registros estadisticos del sistema misional (Vision Web ATQ y RAJ), asi como en
la evidencia publicada en el portal institucional.

En dicha comunicacion, la Vice defensoria presenta el seguimiento a las politicas desarrolladas
por la Defensoria del Pueblo durante el segundo semestre de 2025, en atencion a los interrogantes
planteados por la OCI y en cumplimiento de lo establecido en el articulo 2 de la Ley 1757 de 2015,
que dispone que las entidades del orden nacional y territorial deben disehar, mantener y mejorar
espacios que garanticen la participacion ciudadana en todas las fases del ciclo de la gestion
publica, incluyendo el diagnéstico, la formulacion, la implementacion, la evaluacion y el
seguimiento.

3.2.1 Canales institucionales y mecanismos de participacion

Se verifico la existencia y operatividad de los canales activos y pasivos puestos a disposicion de la
Ciudadania.

Canales pasivos:

e Atencion presencial en sedes nacional y regionales
e Linea telefonica nacionales
e Portal Web institucional
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e Sistema PQRSDF

OO00on

Canales activos

Audiencias defensoriales: Los derechos defensoriales son las acciones, facultades y mecanismos
de proteccidén que la Defensoria del Pueblo ejerce para salvaguardar los derechos humanos
fundamentales y colectivos de los ciudadanos, incluye la recepcion de quejas, investigaciones,
alertas tempranas, la defensa publica para asegurar la dignidad humana, entre otros.

Se evidencia que, para el 16 de octubre de 2025, se realizd una socializacion del Informe
alternativo al séptimo informe presentado por el Estado de Colombia al Comité de Derechos
Econdmicos, sociales y Culturales.
https://www.defensoria.gov.co/documents/20123/3456921/INFORME+TOTAL+DESC.pdf/31af516
6-f038-8d6a-6bbb-fd515f849d64

De igual manera se observa que para el 4 de noviembre de 2025 se realizo la Audiencia Defensorial
denominado “Medicamentos inaccesibles, derechos vulnerados un analisis con enfoque territorial
en Colombia”
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Conozca el informe presentado en la audiencia defensorial sobre Derechos
Economicos, Sociales y Culturales

Audiencia defensorial
’

Socializacién del Informe

alternativo al imo informe
presentado por el Estado de
Colombia al Comité de Derechos
Econdmicos, Sociales y Culturales

#BuenFuturoHoy

Foros y conversatorios

El dia 5 de noviembre de 2025 la DP. En la audiencia publica de presentacion del informe
defensorial “Medicamentos inaccesibles, derechos vulnerados: un andlisis con enfoque territorial
en Colombia”

El dia 11 de diciembre de 2025 (@DefensoriaCol.) se realizé un conversatorio en Salud denominado
“Creemos en una salud que une, trasforma y construye un mejor pais desde el dialogo y la accion”.
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Audiencia Plblica de Rendicion de Cuentas: El proceso de Rendicion de la Defensoria del Pueblo
se ejecutd bajo el marco normativo de la Ley 1757 de 2015, consolidandose como un ejercicio de
transparencia y control social sobre la gestion institucional. La Audiencia Publica Nacional, fue el
eje central para divulgar los resultados misionales y administrativos ante los grupos de valor, con
el soporte técnico de la Oficina de Planeacion, la Secretaria General y la Vice defensoria. Esta
gestion se descentralizo a través de audiencias en las 42 regionales del pais, donde se verifico el
cumplimiento de los planes de accion territoriales y se expusieron los avances en la proteccion de
derechos fundamentales en cada departamento.

En el componente misional, la entidad reporté una robusta defensa judicial y administrativa,
destacando la interposicion masiva de acciones de tutela principalmente para garantizar el
derecho a la salud y el seguimiento de alertas tempranas emitidas por el Sistema de Alertas
Tempranas (SAT) frente a riesgos de reclutamiento y desplazamiento forzado. Se resalta la gestion
en defensoria puUblica con miles de procesos judiciales atendidos y la mediacion en conflictos
sociales y humanitarios, incluyendo la liberacion de personas secuestradas en zonas criticas como
Arauca y Choco. Estas acciones reflejan el fortalecimiento de la confianza institucional mediante
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la ejecucion de metas de promocion, divulgacion y atencion directa a victimas del conflicto y
poblaciones vulnerables en todo el territorio nacional.

Botdn participa: Seccion boton participa: Este espacio da a conocer las herramientas, mecanismos
y canales disponibles que permiten a la ciudadania participar activamente en la defensa de los
DDHH y trabajar de manera articulada con la DP. Participa - Defensoria

Herramientas para defender los derechos, guia de mecanismos constitucionales: Herramientas para
defender sus derechos: guia de mecanismos constitucionales - Defensoria

PROGRAMA DE TRANSPARENCIA Y ETICA PUBLICA (PTEP) DEFENSORIA DEL PUEBLO

Eiecucion Consolidacion

Se evidencia que para el 29 de agosto de 2025 la Defensoria del Pueblo presento el Programa de
transparencia y ética publica (PTEP), en cumplimiento a la directriz dada por la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republica a través del documento técnico denominado
“ANEXO TECNICO PROGRAMAS DE TRANSPARENCIA Y ETICA PUBLICA” Decreto 1122 de 2024 “ Por
el cual se reglamenta el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 modificado por el articulo 31 de la Ley
2195 de 2022” en lo relacionado con los Programas de Transparencia y ética publica.” el cual es
destinado a garantizar los derechos de los Colombianos. Este documento presenta una metodologia
que permite definir acciones estratégicas para promover al interior de la entidad una cultura de
legalidad, a través del acceso a la informacion publica, gobierno abierto, gestion de riesgo de
corrupcion, y todas aquellas acciones que impidan la accion de la corrupcion en detrimento de la
misionalidad de le Entidad y a favor de los intereses de los actores criminales, asi como la
disminucion de los niveles de impunidad en la investigacion y sancion de estos hechos.
https://www.defensoria.gov.co/documents/20123/3430410/Programa+de+Transparencia+y+Etic

a+Publica.pdf

Capacitacion y fortalecimiento ciudadano:
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Se informa que se registraron 110 actividades en 27 regionales con un total de 5765 usuarios
atendidos para el segundo semestre de 2025.

Defensoria del Pueblo abre camino a la participacion con fortalecimiento de
vigilancia ciudadana en Guainia

- i \ -

e 3
Actividades pedagogicas, talleres, jornadas territoriales y herramientas digitales:

Se evidencia que los canales estan formalmente definidos y disponibles para la ciudadania, con
estrategias de difusion a través de medios digitales y convocatorias publicas.

De igual manera en el mapa de procesos institucional se observa que existen lineamientos de
Servicio Integral al Ciudadano actualizados, publicado en el: Mapa de Procesos/ lineamientos de
Servicio Integral al Ciudadano y pagina web/ Atencion al Ciudadano.
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RUTAS DE ATENCION PERSONALIZADA

DOCUMENTOS DE APOYO

3.2.2 Estrategias de comunicacion
La Defensoria manifiesta que incorporo un enfoque diferencial mediante:

Acciones defensoriales a través de Defensorias Regionales

Material pedagdgico en lenguaje claro.

Convocatorias abiertas e invitaciones directas

Inclusién de poblacion Vulnerables (mujeres, comunidades étnicas, personas con discapacidad,
poblacion LGTBIQ#+, victimas entre otras).

AN NN

Desde el analisis de la OCI, se observa alineacién conceptual con el mandato institucional, no obstante, no se
evidencian indicadores cuantitativos que midan el nivel de acceso diferencial por grupo poblacional.

3.2.3 Herramientas de tecnoldgicas
Se verifico la existencia de:

Formulario Unico de peticiones

Encuestas de satisfacciéon

Boletin de Rendicion de Cuentas

Audiencia publica de nacional (2 de julio de 2025)
Seccion “Botdn Participa”

Guia de mecanismos Constitucionales

Programa de Transparencia y Etica publica 2026-2028
Canal Institucional

Campus Virtual

NN N N SR NE NN

La Oficina de Control interno evidencia que la Defensoria del Pueblo en pagina Web institucional se
encuentran publicados los informes de seguimiento por parte de la secretaria general a las PQRSDF para el
segundo semestre de 2025 publicado por parte del Grupo de Transparencia y Servicio al Ciudadano de la DP.
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Informe trimestral de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy
Felicitaciones (PQRSDF) y valoracion de la
percepcion a las ciudadanias

Julio a septiembre 2025

Grupo de Transparencia y Servicio al Ciudadano
Defensoria del Pueblo

———

#BuenFuturoHoy

El siguiente grafico presenta el comportamiento de las peticiones recibidas por la Defensoria del
Pueblo durante el III trimestre de 2025, clasificadas en diez tipos de solicitudes, con un total de
148.963 peticiones registradas.

En términos mensuales, julio concentrd el mayor nimero de solicitudes con 53.379 (35,83%), seguido
de septiembre con 50.456 (33,87%) y agosto con 45.128 (30,29%).
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Comportamiento canales de recepcion
PQRSDF en el lll trimestre de 2025
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Por tipo de peticion, se observa que las acciones defensoriales representan la mayor proporcion
con 113.099 registros, seguidas por peticiones generales (20.284) y peticiones de acciones
(12.704). En menor medida se registran peticiones entre autoridades (1.814), solicitudes de
informacion (665), quejas (239) y peticiones de conciliacion (157). Otras categorias presentan una
participacion marginal, como peticiones complejas (73), consultas (15) y peticiones incompletas

(3).

En conjunto, la informacion evidencia que la gestion institucional se concentra principalmente en
acciones defensoriales y peticiones generales, las cuales constituyen la mayor parte de las

Fusnie S te Gestion Oocamenasl SGOEA S5 - Ciore 8 30 de septemtrs de 2013

solicitudes tramitadas durante el trimestre.

Durante el tercer trimestre de 2025, las
solicitudes ciudadanas fueron radicadas a
través de los canales escrito, virtual, presencial
y telefonico, permitiendo a la ciudadania
multiples opciones para presentar sus
requerimientos. En el tercer trimestre de 2025,
se recibleron 148,963 solicitudes de la
ciudadania,
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La Defensoria del Pueblo clasifica las peticiones en 10 categorias. Esta clasificacion permite identificar el tipo de

solicitud y el ramite correspondiente.

En julio se presentaron 53,379 solicitudes que corresponden al 35.83% del trimestre; en agosto se registro 45.128 ‘o‘
solicitudes, e1 decir, el 30,29%, septiembre 50.456 solicitudes, representando el 33 8TE del trimestre. [t

Con respecto a las encuestas se observa en la imagen que: La Defensoria del pueblo cuenta con
mecanismos establecidos para la aplicacion de encuestas de satisfaccion al usuario, orientados a
conocer la percepcion de la ciudadania frente a la calidad de los servicios prestados por la entidad.
Para tal fin, se dispone de diferentes canales de recoleccion de informacion, entre los que se
destacan el enlace en linea publicado en la pagina web institucional, la utilizacion de cédigos QR
difundidos en las regionales y comunicaciones oficiales, asi como la implementacion de formatos
fisicos utilizados en situaciones de contingencia o limitaciones de conectividad. La existencia de
estos mecanismos evidencia la disposicion institucional para captar la percepcion de los usuarios
y generar insumos que contribuyan al mejoramiento continuo de los procesos de atencién a la

ciudadania

& Encuestas de satisfaccion al usuario

La Defensoria del Pueblo realiza de forma continua una
medicion del nivel de satisfaccion y percepcion que tienen los
usuarios sobre los servicios ofrecidos, usando distintos canales
de atencitn y comunicacion. Esto se hace con herramientas
adecuadas y efectivas que permitan conocer sus necesidades y
expectativas, con el fin de fortalecer la confianza en la
institucién y mejorar la calidad del servicio.

Los mecanismos establecidos para aplicar la encuesta de
satisfaccion es:

* Enlace en linea: Publicado en la pagina web de la entidad-
botén de atencion y servicios a las ciudadanias-encuesta de
satisfaccion a usuarios.

* Codigo QR: Se encuentra en lodas |las regionales y en las
comunicaciones oficiales de la entidad.

* Formato Fisico: Es utilizado en momentos de contingencia,
en casos de tener dificultades con la conectividad u otros
inconvenientes.

{

1)
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Por otra parte, se evidencia que y de acuerdo con la informacion analizada, durante el tercer
trimestre se aplicaron un total de 31.345 encuestas de satisfaccion a usuarios de los servicios de
la Defensoria del Pueblo. La distribucion mensual muestra que en julio se registraron 9.713
encuestas, en agosto 10.663 y en septiembre 10.969, evidenciandose un incremento progresivo en
la aplicacion de este instrumento de medicion durante el periodo analizado. Estos resultados
reflejan la continuidad en la implementacion de mecanismos orientados a recopilar la percepcion
de la ciudadania respecto a la atencion y los servicios prestados por la entidad.

Total de Encuestas Aplicadas en el Trimestre
Total de encuestados: 31_ 345

Julio Agosto Septiembre

&

En lo referente a la valoracion, se observa una percepcion altamente favorable por parte de los
usuarios frente a los componentes evaluados. En relacion con la oportunidad en la atencion, el
92,60 % de los ciudadanos califico el servicio con la maxima valoracion, lo que sugiere un nivel
significativo de conformidad respecto a los tiempos de espera antes de recibir la atencién. Por su
parte, un 6,02 % otorgd una valoracion intermedia, mientras que los niveles de inconformidad o
apreciaciones bajas representan una proporcion minima dentro del total de respuestas.

De manera similar, en el criterio asociado a la claridad de la informacion suministrada, el 93,60 %
de los encuestados otorg6 la valoracion mas alta, lo que permite inferir que los ciudadanos
perciben que las orientaciones brindadas por la entidad son comprensibles y pertinentes. Las
valoraciones intermedias y negativas registran porcentajes considerablemente bajos, lo cual
evidencia una tendencia favorable en la percepcion del servicio. En conjunto, los resultados
reflejan una apreciacion positiva de los usuarios frente a los aspectos evaluados en la prestacion
del servicio institucional.
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Valoracion del Servicio

\/{1_,/ ; Opertunided Claridad en la informacson
(1 tharmpe Se smpera st de ek el weccis s e sdecaams e fus claen, v opartaat
= =
En cuanto a ia calidad de la informacian, el 92,60% de los cludadanos F1 91,60 de lon chudadano encuestados expresaron una alta
encuestados calificaron el servicio con la puntuscion mas alta (5), lo satisfaccion con la claridad de la informacion proporcionada,
que indica un alto nivel de satnfaccion con la atencion recibida, otorgando la puntuacién miss alta [5). Por otro Lado, & 0, 14%
Ademas, el 6,02% dio una calificacidn de 4, y &l 1.4% califico entre 1 y Indicd estar insatisfecho con la informacion suministrada por la S8
: 8 entidad. [err
indice de satisfaccién al usuario
K_/{ . fa Indicador de satisfaccion
Lantimes oe e umetes
Para & tnmestre comprendido de julio, agosto y septiembre ded \
aho en curso, el ISU {indice de Satisfaccién al Usuario) se vovm [T
encuentra en la categoria sobresaliente con un indicador del
99,18%, el cual corresponde a un resultado de 124,352 respuestas 99.18%
en el nivel satisfactorio y muy satisfactorio, sobre un total de
125.380 puestas COrresp a las preguntas de la
dimension de calidad, facilidad, claridsd y oportunidad sobre Caniitad oo y m—y
31.345 encuestados en este periodo, 125 380 tietectory
&
i

i

En lo concerniente para el ultimo semestre de 2025 octubre, noviembre y diciembre se evidencid
que se encuentra publicado el informe trimestral.
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Informe trimestral de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy
Felicitaciones (PQRSDF) y valoracion de la
percepcion a las ciudadanias

Octubre a diciembre 2025

Grupo de Transparencia y Servicio al Ciudadano
Defensoria del Pueblo
———

#BuenFuturoHoy

A partir de la revision de la informacion reportada para el periodo analizado, se observa una
marcada concentracién en el uso de medios documentales para la radicacion de requerimientos
ciudadanos, los cuales representan la mayor proporcion del flujo de tramites registrados. En
segundo lugar, se identifica una participacion relevante de las plataformas digitales como
alternativa para la presentacion de solicitudes.

Por otra parte, las modalidades de atencidon directa y contacto telefénico muestran una
participacion considerablemente menor dentro del total de registros. En términos generales, la
distribucion evidencia una preferencia predominante por mecanismos formales de radicacion, lo
que sugiere una mayor utilizacion de herramientas que permiten la trazabilidad y gestion
documental de los requerimientos presentados por la ciudadania.

Comportamiento canales de recepcion
PQRSDF en el IV trimestre de 2025

Durante ol cuarto rimestre de T025. las
solicitudes cindadanas fueron radicadas a

r traves de los canales escrito, virtuasl, presenciat
y_ " ¥ telefonico, permitiendo a la chadadania
= 19.93% i tiples apChones para  presentar sus
I | regquersmkentos. En el cuarto trimestre de 2025,
= s recibieron 94,446 solicitudes de I
’—| Sludadania,
= 1,05%

1 =0,037% \‘
=
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Comportamiento por tipo de peticion - IV trimestre de

2025
P i i P i
= J:‘.Lh 1= F| 4= 3= =

Fuenie Siienm oe Qesibon Documerntsl SO0DLA 1S - Corwe 1 de ootdbre @ 31 e @cientive O JOITS

La Defensoria del Pueblo clasifica las peticiones en 10 categorias. Esta clasificacion permite identificar el tipo de
solicitud y el tramite correspondiente.

En octubre se presentaron 34.668 solicitudes que corresponden al 36,71% del trimestre; en noviembre se registro ‘o‘
28.817 solicitudes, es decir, el 30,51%, diciembre 30.961 solicitudes, representando el 32,78% del trimestre. [ A

4 b tpate

Total de Encuestas Aplicadas en el Trimestre

5
Total de encuestados: 24,911
Octubre Noviembre Diciembre
7.988 6.384
&

Purtes

d A Ve

3.2.4 Escenarios de Control Social y Acompanamiento institucional

De acuerdo con el analisis de la OCl, el segundo semestre de 2025 presento una dinamica de
participacion robusta, con un pico de asistencia en el mes de agosto y una concentracion
significativa en actividades de formacion y apoyo regional.
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Mes Total, Asistentes (Evaluado)||No. de Actividades|| Proyecto Predominante
Julio 8,566 143 Victimas / Cursos Virtuales
Agosto 10,039 173 Exigibilidad / Cursos Virtuales
Septiembre 8,511 186 Exigibilidad / Cursos Virtuales
Octubre 8,221 158 Victimas / Cursos Virtuales
Noviembre 7,450 172 Victimas / Cursos Virtuales
Diciembre 4,094 35 Exigibilidad / Participacion
TOTAL, SEMESTRE|(46,881 867

2 SEMESTRE 2025

B Total Asistentes (Evaluado)

No. de Actividades

1000
500 867
800
700
600
500
400
288 143 173 186 158 172
100 8,566 10,039 8,511 8,221 7,45 4,094 35 4@1
0 . . =
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre TOTAL
SEMESTRE
Conversatorio sobre reforma al sistema de salud
Espacios territoriales con comunidades.
ACTIVIDAD i USUARIOS
110 ACTIVIDADES EN FORMACION 27 REGIONALES
ACTIVIDADES PEDAGOGICAS 5.765
QUEJAS POR DERECHOS POLITICOS 156
ASESORIAS POR DERECHOS POLITICOS 13
ACOMPANAMIENTOS EN ACCIONES | 86
POPULARES
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ACOMPANAMIENTO EN  ACCIONES DE | 17
GRUPO
INICIATIVAS LEGISLATIVAS ACOMPANADAS | 37

Si bien estos resultados evidencian gestion activa, la medicion se concentra principalmente en
variables cuantitativas de cobertura y volumen.

En este sentido las acciones se sustentan en el mandato constitucional y legal de la DP, que la
faculta para promover y proteger los derechos de todas las personas especialmente de aquellas
en condicion de vulnerabilidad.

A través de las Defensorias Regionales, se desarrollan actividades y jornadas de promocion de
derechos en territorios rurales, comunidades étnicas y poblaciones con dificil acceso acercando a
la oferta institucional y los espacios de participacion.

La DP incorpora el enfoque diferencial en su planeacion, lo que permite disenar estrategias
especificas para facilitar el acceso de mujeres, personas con discapacidad, comunidades étnicas,
poblacion LGTBQ+, personas mayores y victimas del conflicto armado y otras poblaciones
historicamente excluidas, buscando asegurar que el ejercicio de la participacién ciudadana sea
inclusivo, representativo y sin barreras de acceso, fortaleciendo el principio de igualdad y efectiva
en el relacionamiento de la DP con la ciudadania.

La Defensoria del Pueblo utiliza diversas estrategias de comunicacién y divulgacion orientadas a
informar a la ciudadania sobre sus derechos y las oportunidades de participacion disponibles, entre
las que se destacan:

Difusion de medios institucionales, estrategias pedagogicas, articulacion con las defensorias
regionales, uso de herramientas digitales y de formacion, actividades presenciales y
conmemorativas. Estas estrategias buscan ampliar el alcance de la informacion institucional y
garantizar su comprension en leguaje claro y fortalecer la confianza y la participaciéon ciudadana
en la gestion de la entidad.

La Defensora del Pueblo a través de la Direccion Nacional de Promocion y Divulgacion, desarrolla
procesos formativos dirigidos a la ciudadania y sus organizaciones para fortalecer el conocimiento
en DDHH y promover la participacion en los asuntos publicos.

Sin embargo, la entidad recibe manifestaciones ciudadanas a través de los canales de PQRSDF y
de las encuestas de satisfaccion, en las cuales las personas pueden expresar observaciones o
sugerencias sobre el servicio y la gestion institucional.

En lo que respecta al segundo semestre, la Direccion Nacional de Atencién y Tramite de Quejas,
a través del sistema de informacion Vision Web ATQ, reporto un total de 156 quejas distribuidas
por departamentos. Del analisis territorial se desprende que el departamento de Santander
presentd la mayor incidencia, consolidando 22 de los registros totales en dicho periodo y que el
departamento con mayor nimero de asesorias fue Casanare de las 13 para el segundo periodo.
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la Oficina de Control Interno observa que la Defensoria del Pueblo ha logrado una cobertura
nacional significativa en la promocion de derechos y la ejecucion de mecanismos de participacion,
persiste la necesidad de transitar hacia un modelo de gestion basado en la medicion de impactos
reales y la estandarizacion del reporte territorial. El cumplimiento parcial de las recomendaciones
previas, sumado a los riesgos estructurales de coaccion en zonas de conflicto, exige que la entidad
robustezca su metodologia de evaluacion técnica y asegure que los insumos ciudadanos se
traduzcan en mejoras institucionales verificables, garantizando asi la transparencia, la eficiencia
administrativa y el fortalecimiento del control social en el marco de la Ley 1757 de 2015.

3.2.5 Voto

=

Alerta Temprana
013-2025S

La Alerta temprana Electoral (ATEL) 2025-2026 advierte sobre los riesgos derivados de las
dinamicas de hegemonia, consolidacion, coexistencia o disputa territorial de los grupos armados
ilegales (GAl) en el contexto del conflicto y la criminalidad organizada, que pueden afectar los
derechos fundamentales, vida, libertad, integridad y seguridad. Asi como las libertades politicas
y civiles en los procesos electorales que tendran lugar entre 2025 y 2026.
https://www.defensoria.gov.co/web/menos-gritos-mas-

respeto#contenidohttps: //www.defensoria.gov.co/web/menos-gritos-mas-respeto#contenido

Después de la emision de la AT 013-2025, la DP acompaiio las elecciones atipicas celebradas entre
octubre de 2025 y enero de 2026, correspondientes a las alcaldias de Chitaraque (Boyaca), Inza
(Cauca), Melgar (Tolima), Villeta (Cundinamarca) y Bucaramanga (Santander), asi como a la
Gobernacién del Magdalena. Estas acciones no tuvieron alteraciones de orden publico, mas sin
embargo ante esta entidad se interpusieron 16 quejas por afectacion al ejercicio de derechos
politicos, especialmente en la ciudad de Santa Marta (Magdalena) y Bucaramanga (Santander).
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la Oficina de Control Interno concluye que persiste un escenario de riesgo estructural para el
ejercicio de los derechos politicos, caracterizado por el afianzamiento de gobernanzas armadas
ilegales, el incremento de violencia inhibitoria y una incidencia directa en los procesos electorales,
registrandose 457 amenazas y afectaciones especificas en consultas partidistas y consejos de
juventud. Estas condiciones han generado limitaciones materiales al derecho a elegir y ser elegido,
asi como la obstaculizacion de los mecanismos de control social consagrados en la Ley 1757 de
2015, con impactos diferenciales criticos sobre mujeres, jovenes, grupos étnicos y firmantes del
Acuerdo de Paz, especialmente en territorios con presencia de actores armados. Finalmente,
desde la dptica de la OCI, se determina que la respuesta institucional ha tenido cumplimiento; si
bien se destacan fortalezas en la activacion de dispositivos de seguridad y el monitoreo sistematico
del Sistema de Alertas Tempranas (SAT), la persistencia de la coaccion territorial compromete la
efectividad real de las garantias democraticas y la transparencia en la contienda electoral.

Acciones Populares: Asesoria y consulta 8
Pacto de Cumplimiento - seguimiento 25
Participacidn en comités de verificacion 42

Solicitud accién popular 11
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Acciones de Grupo: Asesoria y consulta 17

Iniciativas legislativas y normativas: 37

4. CONCLUSIONES

La OCl observa que la entidad no cuenta con una metodologia estructurada que permita medir de
manera objetiva el impacto y la incidencia de la participaciéon ciudadana en el fortalecimiento
institucional. Actualmente, el seguimiento se fundamenta principalmente en herramientas de
percepcion, como encuestas de satisfaccion y el registro de PQRSDF, mecanismos que resultan
limitados para evaluar técnicamente como los aportes de la ciudadania inciden en la mejora de
los procesos internos.

En consecuencia, se recomienda, disenar e implementar un protocolo técnico de medicion de
impacto que trascienda la analitica descriptiva de las peticiones recibidas. Este nuevo modelo
debe incluir indicadores de resultado que permitan rastrear la incorporacion de las propuestas
ciudadanas en los Planes de Accion Institucional (PAl), asegurando que el ejercicio de rendicion
de cuentas no sea solo informativo, sino un insumo vinculante para el mejoramiento continuo. Lo
anterior permitira a la Oficina de Control Interno verificar, en ciclos de auditoria posteriores, la
efectividad de la participacion en la toma de decisiones estratégicas.

Enfoque Diferencial: Fortalecer la captura de datos de poblacion (etnia, género, discapacidad),
ya que los informes actuales agrupan mayoritariamente bajo "Poblacion en General”, dificultando
la evaluacion de la inclusion social.

La Defensoria del Pueblo dispone de una arquitectura institucional formalmente estructurada para
la implementacion de mecanismos de participacion ciudadana; sin embargo, el sistema evidencia
un nivel de madurez intermedio, en la medida en que su funcionamiento se concentra
principalmente en la habilitacion de espacios de interaccion y en la recepcion de informacion por
parte de la ciudadania. En este contexto, se observa la ausencia de un modelo sistematico que
permita analizar, procesar y traducir dichos insumos en procesos de incidencia institucional.
Adicionalmente, la falta de una metodologia orientada a la medicion del impacto limita la
posibilidad de evaluar de manera objetiva la eficacia real de la participacion ciudadana en los
procesos de toma de decisiones y en el fortalecimiento de la gestion institucional.

Se evidencia cumplimiento en la habilitacion de canales y escenarios participativos, asi como
coherencia con la Politica Institucional.
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5. RECOMENDACIONES

Disenar e implementar un procedimiento formal para la gestion y sistematizacion de aportes
ciudadanos.

Disenar e implementar procedimiento formal de analisis, clasificacion y retroalimentacion de
aportes ciudadanos.

Construir indicadores de incidencia que permitan medir el impacto en la gestion institucional.
Construir indicadores de resultado e impacto que midan cambios derivados de la participacion
Implementar matriz de trazabilidad de compromisos adquiridos en audiencias publicas.
Implementar matriz institucional de seguimiento a compromisos con reporte periodico.
Establecer reportes periodicos de seguimiento a la participacion.

Incorporar indicadores diferenciales que midan acceso por grupo poblacional.

Fortalecer interoperabilidad entre sistemas misionales para analisis integral de datos.

No existe seguimiento sistematico con reporte periédico.

Incorporar variables diferenciales en instrumentos de registro y analisis estadistico.

La Oficina de Control Interno valora los avances institucionales en materia de transparencia y los
mecanismos de participacion ciudadana implementados por la Defensoria del Pueblo. No obstante,
se considera imperativo fortalecer el componente de monitoreo y evaluacion mediante la
optimizacién de indicadores de gestion y resultado, con el fin de garantizar la trazabilidad, el
rigor técnico en la medicién de impactos y la eficiencia en la ejecucion del Plan de Accion
Institucional.

N .

Néstor Raul Caicedo Meléndez
Jefe Oficina de Control Interno

Proyecto: Nubia Constanza Sanchez C - Asesor
Reviso: Néstor Raul Caicedo Meléndez
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