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Empresa de Desarrollo Sostenible

INFORME SOBRE LA ATENCION A LAS “PQRSDF”
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES

SEGUIMIENTO DEL 01 DE ABRIL AL 30 DE JUNIO DEL 2026

SEGUNDO TRIMESTRE DE 2026

INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno en cumplimiento de sus funciones y el rol de evaluador
independiente y en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011, que establece: “En toda entidad publica debera existir al menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de
la mision de la entidad... La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion
se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion
de la entidad un informe semestral sobre el particular...”, la Oficina de Control
Interno presenta el seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones con corte a 30 _de JUNIO del 2026,
correspondientes al periodo comprendido entre el 1 de ABRIL del 2026 al 30 de
JUNIO del 2026 que recopila todas las PQRSFD que son radicadas en la Empresa
de Desarrollo Sostenible “EDESO”.

Para la elaboracién del presente informe, la Oficina de Control Interno tiene como
fuentes de informacion lo suministrado desde la Gestion Documental a través de la
oficina de archivo los cuales recopilan todas las peticiones ingresadas a través de
los diferentes canales de comunicacion oficial con los que cuenta la Empresa de
Desarrollo Sostenible “EDESO” tales como: El archivo, los correos electrénico:
servicioalcliente@edeso.gov.co, archivo@edeso.gov.co, la pagina WEB, buzoén de
sugerencias. Es de anotar que para el seguimiento se tiene en cuenta solo las
peticiones que ingresan a través de los canales descritos anteriormente.
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DEFINICIONES
PETICION O DERECHO DE PETICION: Es aquel derecho que tiene toda persona para
solicitar o reclamar ante la Empresa de Desarrollo del Oriente Edeso por razones de
interés general o interés particular, para elevar solicitudes respetuosas de informacion

y/o consulta para obtener pronta resolucion de las mismas.

QUEJA: Insatisfaccion con la conducta o la accién de los servidores piblicos o de los
particulares que llevan a cabo un servicio piblico o por la deficiencia en la atencion

prestada por a Empresa de Desarrollo del Oriente Edeso.

RECLAMO: Insatisfaccion por la prestacion de un servicio deficiente, retraso,
desatencion o deficiencia en los servicios prestados por la Empresa de Desarrollo del

Oriente Edeso.

SUGERENCIA: Recomendacion o propuesta de los ciudadanos para el mejoramiento de
los servicios, funciones, metas y objetivos de la a Empresa de Desarrollo del Oriente
Edeso.
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FELICITACION: Comunicaciones en las cuales se resaltan la gestién, atencién al cliente
u otras acciones relacionadas con el quehacer de la a Empresa de Desarrollo del Oriente
Edeso.

DENUNCIA: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o ético -profesional. Es
necesario que se indiquen las circunskancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de

que se establezcan responsabilidades.

CONTACTO ADMINISTRATIVO: En la Edeso disponemos de un email corporativo para
recibir sus PQRSF edeso@edeso.gov.co o también lo puede hacer a través del siguiente

formulario.

NOTIFICACIONES JUDICIALES: Hemos dispuesto el siguiente email para recibir

cualguier tipo de notificacion del orden juridico: apoyo.juridico@edeso.gov.co

OBJETIVO:

El propdsito de este informe es evaluar el cumplimiento en la oportunidad de las
respuestas y realizar recomendaciones para la mejora continua a la Alta Direccion
y a los responsables de los procesos involucrados.

ALCANCE:

El informe abarca el seguimiento a las PQRSFD recibidas y gestionadas entre
ABRIL y JUNIO de 2026, basado en la informacién radicada en los canales de
comunicacion oficiales:

e El archivo

e EI correo electrénico: servicioalcliente@edeso.gov.co,

archivo@edeso.gov.co,
e La pagina WEB
e Buzon de sugerencias
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Igualmente se realizé el analisis que cumpliera con los términos legales establecidos
en la ley 1755 del 2025 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

Este informe abarca el seguimiento detallado de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD) recibidas y gestionadas
durante el periodo comprendido entre ABRIL y JUNIO del 2026.

Tomando como referencia la Matriz de Seguimiento interno de las PQRDFS se
analiza la siguiente informacion:

Resumen General:

1. Total, de PQRSDF gestionadas: 56
e ABRIL: 22
¢ MAYO: 28
e JUNIO: 6

PQRSDF Segundo Trimestre 2026

30
25
20
15

10

(€]

PQRSDF RECIBIDAS

HABRIL ®MAYO mIJUNIO

2. Estados de las solicitudes: 100% cerradas y 0% en gestion, esta dentro de
los términos de la Ley 1755 del 2025 para dar respuesta
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3. Nivel de cumplimiento: 97.22% cumplieron con los tiempos establecidos
por la normativa, esta dentro de los términos de la Ley 1755 del 2025 para
dar respuesta, el 2.78% no cumplié con los tiempos establecidos por la
normativa.

Nivel de cumplimiento

Del total de PQRSDF gestionadas durante el ABRIL Y JUNIO de 2026, se
evidencia un cumplimiento normativo del 97.22% en los tiempos de respuesta
establecidos, lo cual refleja una gestion oportuna y eficiente de las solicitudes,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones recibidas. Este resultado
puede apreciarse de manera grafica en el siguiente grafico, donde se consolida el
desempefio alcanzado en la atencién de las PQRSDF dentro de los plazos legales

vigentes.
La PQRSDF que presentaron extemporaneidades fueron:

1. MINISTERIO DE VIVIENDA: “solicita documentos para liquidar C11082-2022"
se dio manejo de manera EXTEMPORANEA, pues se dio respuesta el 18 de

julio de 2026, cuando esta tenia un plazo hasta el 15 de julio de 2026

2. MINISTERIO DE VIVIENDA: “solicita documentos para liquidar C11082-2022”
se dio manejo de manera EXTEMPORANEA, pues se dio respuesta el 18 de

julio de 2026, cuando esta tenia un plazo hasta el 15 de julio de 2026

3. MUNICIPIO DE RIONEGRO: “donde solicitud informacién del contrato
interadministrativo 010-2023”. Se dio manejo de manera EXTEMPORANEA,
pues se dio respuesta el 7 de Julio de 2026, cuando esta tenia un plazo hasta
el 3 de julio de 2026.
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Tramite PQRDFS dentro del término de Ley y Extemporaneo
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Analisis por Fuente de Recepcion:

La Empresa de Desarrollo Sostenible del Oriente — Edeso ha dispuesto
diversos canales para la recepcion de PQRSDF, con el fin de garantizar el
acceso oportuno, inclusivo y transparente a la atencion ciudadana. Durante
ABRIL Y JUNIO 2026, las solicitudes fueron recibidas a través de los

siguientes medios:

a. Ventanilla Unica de Radicacién (Presencial): atencion
directa en la sede principal de la entidad.

b. Correos Electréonicos Institucionales y Redes
Sociales: canales complementarios que permiten la
interaccién directa con los usuarios, los cuales deben ser

formalizados mediante radicacion oficial.

De acuerdo con el andlisis del periodo, el canal preferido por los
ciudadanos ha sido el medio electronico, representando el 51,79% de las
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solicitudes radicadas, lo que evidencia una tendencia creciente hacia el
uso de herramientas digitales para la interaccion con la administracion
publica. Esto resalta la importancia de mantener operativos y bien
gestionados los canales virtuales, garantizando su trazabilidad,
radicacion y respuesta dentro de los términos legales establecidos, a

continuacion, se detallan en el grafico los datos presentados.

a. Correo Electronico: 29 solicitudes (51,79% del total).
b. Atencién presencial / traslado interno: 27 (48,21% del total)

Analisis por tipo de PQRSDF:
De las 56 PQRSDF que se presentaron durante ABRIL Y JUNIO del 2026, se hace
el analisis de que tipos llegaron, analizados en el siguiente grafico.

Tipo total
Peticién 50

Queja 0

Reclamo 6

Sugerencia 0

Denuncia 0

Felicitacion 0

Total, general 56
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Clasificcion de PQRSDF
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Analisis de tipo de PQRSDF:
Durante ABRIL Y JUNIO de 2026, las solicitudes recibidas en el marco

del procedimiento de PQRSDF fueron clasificadas de acuerdo con los

tipos de PQRSDF. El analisis de esta categoria permite identificar las

areas de mayor interés o necesidad ciudadana frente a la gestién de

Edeso.

1. El tipo de PQRSDF mas presentado es Peticion, representando el
89,29% de los casos analizados.

2. El tipo Reclamo indica una de las areas con alta recurrencia
ciudadana.

3. Los tipos Queja, Sugerencia, Denuncia y Felicitacién, no

se presenta ninguna PQRSDF.
Clasificacion por Lineas de Accion:

De las 56 PQRSDF que se presentaron durante ABRIL Y JUNIO de 2026, se
presentan detalladas en la siguiente tabla de datos y analizados en el gréfico.
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Lineas de accién total
Equipamiento publico 1

Escenarios deportivos 1

Mtto Infraestructura 3

Obras Nuevas 13

Otros 20
Saneamiento basico 6

Vial 4

Vivienda 8

Total, general 56

Clasificacion segun la linea de accién

25
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m E.PUBLICO W E.DEPORTIVOS MTTO.INFRAESTRUCTURA
W OBRAS NUEVAS m OTROS SANEAMIENTO BASICO
B VIAL N VIVIENDA
Analisis de la columna “Lineas de Accion”

Durante Abril y Junio de 2026, las solicitudes recibidas en el marco del
procedimiento de PQRSDF fueron clasificadas de acuerdo con las lineas de accion
institucional establecidas. El analisis de esta categoria permite identificar las areas
de mayor interés o necesidad ciudadana frente a la gestién de Edeso.

1. La linea de accion con mayor numero de solicitudes es

Otros, representando el 35,71% de los casos analizados.
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2. Lacategoria Obras Nuevas es la segunda linea de accion
con mas solicitudes, representando el 23,21% de los
casos analizados.

3. Las demas categorias Escenarios Deportivos, Mtto
Infraestructura, Saneamiento Basico, Vial, Vivienda y
Equipamiento Publico tienen menor numero de solicitudes

representando el 41,07%.

45.00%
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25.00%
20.00%
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10.00%

5.00%

0.00%

Categoria 1

B OTROS mOBRASNUEVAS m DEMAS CATEGORIAS

Se recomienda reforzar el seguimiento técnico y social en los proyectos de Otros,
dado que concentra la mayoria de las solicitudes, lo cual puede estar indicando falta
de seguimiento por parte de la interventoria, asimismo mantener la capacidad de
respuesta en las demas lineas con alta frecuencia para garantizar el cumplimiento
continuo.

Tiempo de Respuesta: 10

Tiempo promedio en dias habiles: 10

Durante el segundo trimestre de 2026, la Edeso mantuvo un tiempo
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promedio de respuesta de 10 dias habiles en la atencion de las PQRSDF,
cumpliendo con los plazos definidos en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015,
por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion, aunque
se logro bajar estos tiempos en relacion al periodo anterior es bueno que la
entidad continue implementando estrategias para seguir mejorando su

autogestion.

De acuerdo con el Articulo 14 de dicha ley, los términos legales para resolver

las distintas modalidades de peticiones son los siguientes:

e Peticiones de documentos e informacion: deben resolverse en
un plazo maximo de 10 dias habiles desde su recepcion.

¢ Consultas a las autoridades: deben resolverse dentro de los
30 dias habiles.

e Peticiones generales: se deben resolver en un plazo de 15 dias habiles.

En caso de no poder dar respuesta dentro del término legal, la norma exige
que la entidad informe al interesado antes del vencimiento del plazo, sefalando
los motivos de la demora y el nuevo término estimado, el cual no puede exceder

el doble del originalmente previsto.

El cumplimiento estricto de estos tiempos, evidenciado en este informe,
refleja el compromiso institucional de Edeso con la legalidad, la

transparencia y la calidad en la atencion ciudadana.
Observaciones Destacadas:

e EI 97.22% de las solicitudes fueron atendidas dentro de los
tiempos legales, conforme a lo establecido en la Ley 1755 de
2015y la Ley 1437 de 2011.
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e El canal electrénico sigue consolidandose como el medio

principal de recepcion.
Recomendaciones y Consideraciones Finales:

Es fundamental recordar que todas las PQRSDF que ingresan a la
entidad, independientemente del canal de recepcién (correo
electronico, atencién presencial o traslado interno), deben ser
remitidas de forma inmediata al area de archivo para su
correspondiente radicacidén y trazabilidad. Esta acciéon garantiza que
cada solicitud quede formalmente registrada en el sistema y reciba el
seguimiento adecuado, evitando asi el riesgo de incumplimiento por falta de

respuesta oportuna.

La no radicacidn oportuna de una solicitud podria materializar riesgos

institucionales relacionados con:

1. Incumplimiento de términos legales establecidos enlalLey 1755
de 2015 y la Ley 1437 de 2011.

2. Afectacion a laimagen institucional por falta de respuesta oportuna.

3. Posibles sanciones administrativas por omision en el tramite de

peticiones ciudadanas.
Finalmente, se recomienda continuar fortaleciendo el proceso mediante:

1. Elriguroso seguimiento interno a cada solicitud.
2. La sensibilizacion permanente a las areas responsables
sobre la importancia del registro y trazabilidad.

3. La actualizacién periodica de los procedimientos internos.

Mantener este nivel de cumplimiento no solo responde a las obligaciones
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legales, sino que refuerza el compromiso institucional con la

transparencia y la atencién efectiva a la ciudadania.

Visitas en campo realizadas por el equipo Psicosocial de la EDESO y desde la
Jefatura de Control Interno para verificar PQRSFD:

En el mes de junio de 2026, la Jefe de la Oficina de Control Interno, en articulacion
con el equipo psicosocial de la entidad, realizé una visita de seguimiento a las obras
Ciudadela Educativa, Andenes San Antonio y Parque San Antonio, con el
propésito de verificar la ubicacion, visibilidad y accesibilidad de los buzones
destinados para la recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
Felicitaciones y Sugerencias (PQRDFS), asi como las condiciones de acceso de la
ciudadania a estos mecanismos de participacion.

Como resultado de la verificacion en campo, se evidencid que los buzones se
encuentran dispuestos en lugares accesibles y de facil identificacion para los
usuarios, permitiendo el ejercicio efectivo del derecho fundamental de peticion y
facilitando la interaccion de la ciudadania con la entidad, en concordancia con los
principios de accesibilidad, oportunidad y servicio al ciudadano establecidos en la
Ley 1755 de 2015 y los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion
(MIPG). En consecuencia, se concluye que las condiciones verificadas favorecen
una adecuada atencion de las PQRDFS y contribuyen al fortalecimiento de los
mecanismos de participacion ciudadana.
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Ciudadela Educativa 4.0

Parque San Antonio de
Pereira
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Andenes San Antonio de
Pereira.

INFORME SECRETARIA EJECUTIVA

Medicion de la satisfaccion del ciudadano: Se selecciona una muestra del 30 %
de los peticionarios que presentaron PQRSDF o solicitudes de informacion publica
cerradas durante el Trimestre. Se realiza una encuesta telefénica o virtual, utilizando
el formato FO-GD-22. Evaluar aspectos como calidad de atencion, oportunidad de
respuesta y nivel de conformidad con la solucion entregada.

e Metodologia: Se llevd a cabo un proceso de contacto telefénico a los
usuarios que previamente habian radicado una PQRS. Durante la llamada se
aplicd una encuesta estructurada que incluyd preguntas cerradas y abiertas.
Cuando no se logré contacto telefénico, la encuesta fue enviada por correo
electronico
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e Proceso:
1. Seleccidn de la base de datos de usuarios con PQRDFS que se les habia
dado respuesta.
2. Contacto telefonico directo.
3. Aplicacién de encuesta de satisfaccion.
4. Registro de respuestas.
5. Analisis de resultados.
1.0bjetivo

Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a la atencién y gestion de sus
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRSDF), mediante la realizacion de
llamadas telefénicas, con el fin de identificar oportunidades de mejora en el servicio.

2. Alcance

El presente informe comprende las llamadas realizadas a usuarios que registraron
PQRSDF en la EDESO verificando:

v Calidad de la atencién recibida
v' Tiempo de respuesta

v’ Eficacia en la solucién brindada
v Nivel general de satisfaccion

3. Metodologia

Se llevo a cabo un proceso de contacto telefénico a los usuarios que previamente
habian radicado una PQRSDF, durante la llamada se aplico6 una encuesta
estructurada que incluyd preguntas cerradas y abiertas. Cuando no se logré
contacto telefonico, la encuesta fue enviada por correo electrénico

Proceso:

a. Seleccion de la base de datos de usuarios con PQRSDF que se les habia
b. dado respuesta.
c. Contacto telefénico directo.
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Aplicacion de encuesta de satisfaccion.
Registro de respuestas.
Analisis de resultados.

4. Resultados

4.1 Numero de llamadas realizadas

v
v
v
v

Total de usuarios contactados: 9
Llamadas efectivas: 1
Llamadas no efectivas 6
Llamadas no contestadas: 2

4.2 Nivel de satisfaccion

v Llamadas efectivas: 11,11% (1)
v Llamadas no efectivas: 66,67% (6)
v Llamadas no contestadas: 22,22% (2)

4.3 Evaluacion del servicio

Califique la atencion recibida (5 = Excelente, 1 = Muy Mala)

A. Calidad del Servicio

v
v
v
v

Oportunidad (Tiempo en que fue atendida su solicitud o requerimiento)
Claridad (Facilidad para comprender la informacién recibida)
Suficiencia (Informacién completa)

Coherencia (La respuesta contenia toda la informacion necesaria)

B. Trato Recibido

v

v

Calidez (Amabilidad, respeto y cordialidad por parte del servidor publico o
contratista)

Acceso para formular la PQRSDF (Grado de dificultad para acceder a
tramite)

Actitud y disposiciéon del personal (Voluntad para ayudar y resolver su
solicitud)

Conocimiento del Servidor Publico o Contratista (Dominio del tema o
competencia en la atencion)
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5. Analisis

v" De acuerdo con los resultados obtenidos:

Durante el periodo evaluado se contactaron 9 usuarios para la aplicacién

de la encuesta de satisfaccion.

Solo 1 usuario (11,11%) respondié de manera efectiva la encuesta, mientras

que 6 llamadas (66,67%) fueron no efectivas debido a la negativa de los

usuarios a participar, principalmente porque indicaron que sus PQRSDF aun

no habian sido solucionadas.

v Adicionalmente, 2 usuarios (22,22%) no atendieron la llamada, lo que limité
la obtencién de informacion para medir el nivel de satisfaccion.

v' Los resultados evidencian que el estado de resoluciéon de las PQRSDF
influye directamente en la disposicion de los usuarios para participar en las
encuestas de satisfaccion.

ASRNEN

6. Hallazgos

v" Necesidad de mejorar tiempos de gestién en ciertos casos.
v' Importancia de realizar el seguimiento hasta que sea resuelta la
inconformidad.

7. Recomendaciones

v" Optimizar los tiempos de respuesta en la gestion de PQRSDF.
v Implementar seguimiento mas riguroso a los casos abiertos.
v" Mejorar los canales de comunicacion con los usuarios.
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REUNION EQUIPO RESPONSABLE DE LA GESTION Y TRAMITE DE LAS
PQRDFS

1. Objeto de la reunién

En mi calidad de Jefe de Control Interno, se llevd a cabo reunidén de seguimiento
con el profesional de Gestion Documental y con los diferentes apoyos
administrativos que intervienen en el tramite de las PQRDFS, con el propésito de
revisar el estado actual de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias,
felicitaciones y sugerencias recibidas por la entidad, asi como verificar el
cumplimiento de los términos legales, la trazabilidad documental, la calidad de las
respuestas emitidas y la observancia de los lineamientos establecidos en la Ley
1755 de 2015 y la Circular Interna de la EDESO No. 12 de 2024.

La reunién tuvo un enfoque preventivo y de mejora continua, orientado a identificar
riesgos en la gestion de las PQRDFS, adoptar medidas correctivas y fortalecer los
controles internos que permitan garantizar una atencion ciudadana oportuna, clara,
completa, de fondo, congruente con lo solicitado y debidamente soportada.

2. Marco normativo y administrativo

Se recordd que la atencion de las PQRDFS constituye una manifestacion directa
del derecho fundamental de peticion, por lo cual su tramite debe realizarse con
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observancia de los principios de eficacia, celeridad, transparencia, responsabilidad,
debido proceso administrativo, publicidad y buena fe.

En ese sentido, se reiter6 que, de conformidad con la Ley 1755 de 2015, las
solicitudes presentadas por los ciudadanos deben ser atendidas dentro de los
términos legales correspondientes, garantizando una respuesta oportuna, completa,
clara y de fondo. Asimismo, se recordo la obligacion de conservar la trazabilidad de
cada actuacién administrativa, desde la recepcion del requerimiento hasta su
respuesta, notificacion y cierre definitivo.

De igual manera, se hizo énfasis en el cumplimiento de la Circular No. 12 de 2024,
como lineamiento interno para la gestidén, seguimiento, control y atencion oportuna
de las solicitudes radicadas ante la entidad.

3. Desarrollo de la reunién
3.1. Respuestas extemporaneas o sin la debida diligencia

Durante la reunion se recibi6 manifestacion por parte de Osvaldo Monsalve
relacionada con la preocupacion frente a los tiempos de respuesta otorgados a los
usuarios que presentan PQRDFS ante la entidad.

Al respecto, se evidencidé que en algunos casos las solicitudes no estarian siendo
contestadas dentro de los términos establecidos por la Ley 1755 de 2015, situacion
que puede generar riesgos juridicos, disciplinarios, administrativos, reputacionales
y de afectacién al derecho fundamental de peticion.

Frente a esta situacion, se recomendé fortalecer los mecanismos de seguimiento y
control de términos, con el fin de identificar oportunamente las solicitudes proximas
a vencer, alertar a los responsables y garantizar que las respuestas sean emitidas
dentro de los plazos legales correspondientes.

Asimismo, se indicé que la gestién de las PQRDFS no debe limitarse al envio de
una respuesta formal, sino que debe asegurar una atencién integral, diligente,
oportuna y orientada a resolver de fondo lo solicitado por el ciudadano.

3.2. Uso de correos personales y envio de respuestas fuera del horario laboral

Se recibié manifestacion por parte de Osvaldo Monsalve en la que se indicé que
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algunas respuestas a PQRDFS estarian siendo remitidas desde correos
electronicos personales y, en determinados casos, fuera del horario laboral.

Frente a lo anterior, se advirti6 que esta practica puede afectar la trazabilidad
institucional, la seguridad de la informacion, la conservacion documental, el control
de las actuaciones administrativas y la adecuada gestion del expediente
correspondiente.

En consecuencia, se reiter6 la necesidad de utilizar exclusivamente los canales
oficiales dispuestos por la entidad para el envio de respuestas, comunicaciones y
notificaciones relacionadas con PQRDFS. Lo anterior permite garantizar que cada
actuacion quede debidamente registrada, radicada, soportada y disponible para
fines de seguimiento, auditoria, control interno y verificacion posterior.

De igual manera, se recomendo evitar el envio de respuestas fuera del horario
laboral, salvo situaciones excepcionales debidamente justificadas, toda vez que ello
puede dificultar la radicacion formal, el control documental y la verificacion oportuna
del tramite realizado.

3.3. Respuestas incompletas o insuficientes a los usuarios

En la reunién se desarroll6 que algunas respuestas brindadas a los usuarios no
estarian satisfaciendo adecuadamente sus solicitudes, peticiones o requerimientos,
en tanto se estarian emitiendo contestaciones simples, generales o incompletas, sin
abordar de manera clara y suficiente todos los puntos planteados por el ciudadano.

Al respecto, se recordd que las respuestas a las PQRDFS deben ser claras,
precisas, congruentes y de fondo, es decir, deben pronunciarse sobre cada uno de
los aspectos solicitados por el peticionario, evitando respuestas evasivas,
ambiguas, genéricas o carentes de soporte.

Se recomendd que, antes de remitir cualquier respuesta, el area responsable
verifique que la contestacion atienda efectivamente lo pedido, contenga la
informacion necesaria, indique los fundamentos correspondientes cuando sea
procedente y permita al ciudadano comprender de manera suficiente la decision,
gestion o actuaciéon adelantada por la entidad.

3.4. Falta de seguimiento a traslados por competencia o a contratistas
responsables de la gestion
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Se realiz6 analisis sobre la falta de seguimiento a los traslados de PQRDFS, ya sea
por competencia interna, competencia externa o remision a contratistas que deban
apoyar la gestion técnica, juridica, administrativa o documental de la respuesta.

Sobre este aspecto, se identific6 que la ausencia de controles efectivos dificulta
verificar el estado de los requerimientos trasladados, asi como el cumplimiento de
los términos establecidos para su atencion. Igualmente, puede generar riesgos
asociados a pérdida de informacion, falta de oportunidad en la respuesta, ausencia
de soportes y eventual incumplimiento de los deberes de la entidad frente al
ciudadano.

Se recomendo fortalecer los mecanismos de seguimiento y control sobre los
traslados realizados, garantizando que las dependencias, servidores publicos o
contratistas responsables reciban oportunamente las solicitudes, conozcan el
término de respuesta aplicable y adelanten las actuaciones correspondientes dentro
de los plazos legales e institucionales.

3.5. Falta de oficio formal en respuestas enviadas por correo electrénico

Se abordo la preocupacion relacionada con la falta de oficio formal en algunas
respuestas remitidas mediante correo electrénico. Al respecto, se evidencié que
determinadas contestaciones a PQRDFS estarian siendo enviadas directamente
por correo, sin contar con un oficio debidamente elaborado, radicado y soportado.

Esta situacion puede afectar la trazabilidad, el control documental, la conservacion
del expediente, la identificacién del responsable de la respuesta y la adecuada
verificacion de las actuaciones administrativas realizadas por la entidad.

Se destacd que la elaboracion de un oficio formal permite identificar con claridad el
asunto, el radicado, el peticionario, la dependencia responsable, la fecha de
expedicion, el contenido de la respuesta, los anexos, el funcionario que proyecta o
suscribe y el medio de notificacion utilizado.

En consecuencia, se recomendd que toda respuesta a PQRDFS sea emitida
mediante oficio formal, debidamente radicado y remitido por los canales
institucionales, dejando evidencia de su envio, entrega o notificacién, de
conformidad con los procedimientos internos de gestion documental.
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3.6. Propuesta de capacitaciones sobre el tramite adecuado de las PQRDFS

Se presentd la propuesta de realizar capacitaciones dirigidas a los servidores
publicos, contratistas y apoyos que intervienen en el tramite de las PQRDFS, con el
propésito de fortalecer el conocimiento sobre el procedimiento aplicable, los
términos legales de respuesta, las competencias de cada dependencia, la calidad
minima de las respuestas, el uso de canales oficiales y la adecuada conservacion
de soportes.

Se considerd que estas capacitaciones contribuirian a mejorar la ruta de atencién
de las PQRDFS, reducir errores en el tramite, prevenir vencimientos, fortalecer la
trazabilidad documental y mejorar la calidad del servicio prestado a los ciudadanos.

Se concluyd que la implementacién de espacios de formacion y retroalimentacion
constituye una estrategia preventiva que favorece la eficiencia institucional, el
cumplimiento normativo y la mejora continua en la atencién ciudadana.

3.7. Actualizar y complementar la Circular Interna de la EDESO No. 12 de 2024.

La Jefe de Control Interno presentd la propuesta de implementar una “promesa de
servicio” como herramienta orientada a fortalecer la atencién oportuna al ciudadano
y generar mayor confianza en la gestion institucional de las PQRDFS.

La propuesta consiste en establecer tiempos internos de gestion inferiores a los
plazos maximos definidos por la normatividad vigente, con el fin de evitar que las
respuestas sean elaboradas, revisadas o remitidas el ultimo dia habil del término
legal, especialmente fuera del horario laboral.

Se indicé que responder al limite del vencimiento puede generar dificultades en la
radicacion, revision, firma, envio, notificacion y archivo de la respuesta, aumentando
el riesgo de extemporaneidad, pérdida de control documental o emision de
respuestas incompletas.

Por lo anterior, se propuso definir alertas internas y plazos preventivos que permitan
contar con un margen suficiente para revisar la calidad de la respuesta, verificar su
coherencia con lo solicitado, efectuar la radicacion correspondiente y garantizar su
notificacion dentro del término legal.

Esta medida permitiria mejorar la oportunidad, calidad y trazabilidad de las
respuestas, asi como disminuir los riesgos asociados al incumplimiento de la Ley
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1755 de 2015 y de los lineamientos internos establecidos en la Circular No. 12 de

2024.

4. Recomendaciones de Control Interno

Con fundamento en lo revisado durante la reuniéon, desde Control Interno se realizan
las siguientes recomendaciones:

1.

Fortalecer el control de términos legales aplicables a cada PQRDFS,
identificando fecha de radicacion, tipo de solicitud, término de respuesta,
responsable y fecha maxima de vencimiento.

Garantizar que todas las respuestas sean claras, completas, de fondo,
congruentes con lo solicitado y debidamente soportadas.

Utilizar unicamente los canales oficiales de comunicacion institucional para
la remision de respuestas, evitando el uso de correos personales.

Verificar que toda respuesta cuente con oficio formal, radicado, firmado y
archivado conforme al procedimiento de gestion documental.

Establecer alertas preventivas antes del vencimiento de los términos legales,
con el fin de evitar respuestas extemporaneas.

Hacer seguimiento especifico a los traslados por competencia o a
contratistas, dejando evidencia de la remision, recepcion y gestion realizada.

Programar capacitaciones periodicas sobre Ley 1755 de 2015, Circular No.
12 de 2024, gestién documental, calidad de respuesta y trazabilidad de las
actuaciones administrativas.

Implementar una “promesa de servicio” con tiempos internos inferiores a los
términos maximos legales, para garantizar revision previa, control de calidad
y respuesta oportuna.

Conservar los soportes de envio, entrega, notificacion y cierre de cada
tramite, con el fin de garantizar trazabilidad y disponibilidad de la informacion
ante eventuales requerimientos de control

6. Conclusion

La reunion permitid identificar oportunidades de mejora en la gestion de las
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PQRDFS, especialmente en lo relacionado con el cumplimiento de términos, calidad
de las respuestas, uso de
' canales oficiales, trazabilidad
documental, seguimiento a
traslados y control preventivo
de vencimientos.

Seeme——Ame o ) )

Desde la Oficina de Control
Interno se reitera la
importancia de fortalecer la
gestion institucional de las
PQRDFS como mecanismo
esencial de transparencia, servicio al ciudadano, prevencion del dafio antijuridico,
mejora continua y cumplimiento del derecho fundamental de peticion.

Se deja constancia de que Control Interno continuara realizando seguimiento
preventivo a la gestion de las PQRDFS, con el fin de verificar el cumplimiento de la
Ley 1755 de 2015, la Circular No. 12 de 2024 y los procedimientos internos
aplicables.
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8. RECOMENDACIONES JEFE DE CONTROL INTERNO:

1.

Garantizar la oportunidad en las respuestas.
Implementar mecanismos de seguimiento permanente que permitan
controlar el cumplimiento de los términos establecidos en la Ley 1755 de
2015, generando alertas preventivas antes del vencimiento de cada solicitud,
evitando configuraciones de silencio administrativo y posibles vulneraciones
al derecho fundamental de peticion.

Fortalecer la trazabilidad del proceso.
Asegurar que cada PQRDFS cuente con evidencia documental de su
recepcion, asignacion, gestion, respuesta y notificacion al ciudadano,
permitiendo reconstruir integralmente el tramite ante eventuales
requerimientos de organismos de control.

Asignar responsables claros desde la primera linea de defensa.
Definir formalmente los servidores responsables de atender cada solicitud,
estableciendo tiempos internos inferiores a los legales para revision juridica,
técnica y aprobacion, reduciendo el riesgo de respuestas extemporaneas.

Mejorar la calidad de las respuestas.
Las respuestas deben ser claras, completas, congruentes y resolver de fondo
cada uno de los aspectos planteados por el ciudadano, evitando
contestaciones parciales, genéricas o evasivas que puedan generar nuevas
peticiones o acciones constitucionales.

Fortalecer la articulacion entre dependencias.
Establecer un procedimiento interno que garantice la remisiéon inmediata de
las solicitudes cuando involucren varias areas, evitando reprocesos y pérdida
de tiempo en la atencion.

Realizar seguimiento periodico mediante indicadores.
Implementar indicadores como:

o % de respuestas oportunas.
o % de respuestas extemporaneas.

o Tiempo promedio de respuesta.
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o Numero de traslados por falta de competencia.
o PQRDFS reiterativas.
o Principales causas de inconformidad ciudadana.

7. Analizar las PQRDFS como fuente de mejora institucional.
Las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y sugerencias
deben convertirse en insumo para identificar debilidades de los procesos,
riesgos institucionales y oportunidades de mejora, incorporandolas en los
planes de mejoramiento cuando corresponda.

8. Garantizar que todas las actuaciones asociadas a las PQRDFS sean
incorporadas oportunamente al expediente correspondiente, conforme a las
Tablas de Retencion Documental y los lineamientos de gestion documental.

9. Capacitar periédicamente a los servidores publicos.
Sensibilizar a los funcionarios sobre:

o Derecho fundamental de peticion.
o Términos legales.

o Tipologias de PQRDFS.

o Lenguaje claro.

o Atencion diferencial.

o Servicio al ciudadano.

o Riesgos disciplinarios derivados del incumplimiento de los términos
legales.

10.Promover el uso de lenguaje claro y enfoque de servicio.
Las respuestas deben redactarse en un lenguaje sencillo, comprensible y
respetuoso, facilitando al ciudadano la comprension de las decisiones
adoptadas, conforme a los lineamientos de atencion al ciudadano
promovidos por Funcién Publica.

11.Mantener actualizados los canales de atencion.
Verificar permanentemente que los canales presencial, telefonico, virtual y
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electronico funcionen correctamente, sean accesibles y permitan el
seguimiento por parte del ciudadano al estado de sus solicitudes.

12.Incorporar el riesgo de incumplimiento de PQRDFS en la gestion del riesgo
institucional.
Identificar, valorar y monitorear el riesgo asociado al incumplimiento de los
términos de respuesta, definiendo controles preventivos y correctivos dentro
de la matriz institucional de riesgos, en concordancia con MIPG y el Modelo
Estandar de Control Interno.

13.Ejercer seguimiento desde la segunda y tercera linea de defensa.
La segunda linea debe monitorear el cumplimiento de los controles definidos
para la atencion de PQRDFS, mientras que la Oficina de Control Interno,
como tercera linea de defensa, debe evaluar periédicamente la eficacia del
proceso, emitir recomendaciones y verificar la implementacion de las
acciones de mejora.

14.Fortalecer la cultura institucional de servicio al ciudadano.
Promover que la atencion de las PQRDFS no sea entendida unicamente
como una obligacion legal, sino como una herramienta para fortalecer la
confianza ciudadana, la transparencia institucional y la mejora continua de la
gestidn publica, conforme a los principios de eficacia, eficiencia, celeridad,
publicidad y responsabilidad administrativa

CAROLINA ORREGO OTALVARO

Jefe de Control Interno

Pagina 28|28



