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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 JULIO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2025
SEGUNDO SEMESTRE 2025

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 administracién 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 31 de Diciembre del 2025,
correspondientes al periodo comprendido entre el 1 de Julio del 2025 al 30 de Junio del
2025, que recopila todas las PQRSFD que son radicadas en la Empresa de Desarrollo
Sostenible “EDESO”.

Para la elaboracion del presente informe, la Oficina de Control Interno tiene como fuentes de
informacion lo suministrado desde la Gestidn 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 “EDESQO” tales
como: El archivo, la linea teleféonica 5204060 ext 1800, los correos electronico:
servicioalcliente@edeso.gov.co, archivo@edeso.gov.co, la pagina WEB, buzén 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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Empresa de Desarrollo Sostenible

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 resolucién 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,
desatencién 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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Empresa de Desarrollo Sostenible
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 siquiente email para recibir

cualquier 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 Julio y
Diciembre 2025, basado en la informacion radicada en los canales de comunicacion
oficiales:
e Elarchivo
La linea telefénica 5204060 ext 1800,
El correo electrénico: servicioalcliente@edeso.gov.co, archivo@edeso.gov.co,
La pagina WEB
Buzdn de sugerencias
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Este informe abarca el seguimiento detallado de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD) recibidas y gestionadas durante el
periodo comprendido entre Julio y Diciembre del 2025.

El Auxiliar Administrativo Gestién Documental G-25 , Osvaldo de Jesus Monsalve Ospina
presenta el siguiente informe:

Resumen General:

1. Total, de PQRSDF gestionadas: 136
2. Estados de las solicitudes: 95% cerradas y 5% en gestion
3. Nivel de cumplimiento: 100% cumplieron con los tiempos establecidos por

la normativa.

Estado PQRSDF 2025
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Nivel de cumplimiento

Del total de PQRSDF gestionadas durante el periodo 2025, se evidencia un cumplimiento
normativo del 100 % en los tiempos de respuesta establecidos, lo cual refleja una gestién
oportuna y eficiente de las solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones recibidas. Este resultado puede apreciarse de manera grafica en el siguiente

gréfico, donde se consolida el desempefio alcanzado en la atencion de las PQRSDF dentro
de los plazos legales vigentes.
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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 atenciéon ciudadana. Durante el afio 2025, las solicitudes

fueron recibidas a través de los siguientes medios:

» Ventanilla Unica de Radicacion (Presencial): atencion directa en la sede
principal de la entidad.

e Pagina Web Institucional: mediante el formulario virtual que direcciona
automaticamente las solicitudes a los correos institucionales:

servicioalcliente@edeso.gov.co y edeso@edeso.gov.co.
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e Correos Electréonicos Institucionales y Redes Sociales: canales
complementarios que permiten la interaccién directa con los usuarios, los

cuales deben ser formalizados mediante radicacién oficial.

De acuerdo con el analisis del periodo, el canal preferido por los ciudadanos ha
sido el medio electrénico, representando el 61% de las 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.

e Correo Electronico: 83 solicitudes (61% del total).

e Atencion presencial / traslado interno: 53 solicitudes (39% del total).

Analisis por Fuente de Recepcion

Correo Electrénico

Fuente de recepcién
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Clasificacion por Tipo de Solicitud:

De las 136 PQRSDF que se presentaron durante el 2025 se presentan detalladas
en la siguiente tabla de datos y analizados en el gréfico.

Lineas de accion total

Equipamiento publico 24
Escenarios deportivos 2
Mtto Infraestructura 1
Obras Nuevas 7
Otros 19
Saneamiento basico 40
Vial 21
Vivienda 22
Total, general 136
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Analisis de la columna “Lineas de Accién”

Durante el afio 2025, las solicitudes recibidas en el marco del procedimiento de
PQRSDF fueron clasificadas de acuerdo con las lineas de accion institucional
establecidas. El andlisis de esta categoria permite identificar las areas de mayor

interés o necesidad ciudadana frente a la gestion de Edeso.

1. Lalinea de accidén con mayor numero de solicitudes es Saneamiento
Basico, representando mas del 29% de los casos analizados.

2. Las categorias Vivienda, Equipamiento Publico y Vial tienen una
frecuencia similar, indicando areas con alta recurrencia ciudadana.

3. Aunque Otros y Obras Nuevas tienen menor participacién, es importante

seguir su comportamiento para detectar posibles tendencias emergentes.

total ingreso por lineas de accion
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Se recomienda reforzar el seguimiento técnico y social en los proyectos de
Saneamiento Basico, 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:

Tiempo promedio en dias habiles: 10 dias.

Durante el afio 2025, la Edeso mantuvo un tiempo promedio de respuesta de 10
dias habiles en la atencién 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 logroé 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.

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

¢ 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, sefialando los
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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 Todas las solicitudes fueron atendidas dentro de los tiempos legales,
conforme a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y la Ley 1437 de 2011.
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 recepcidon (correo electrénico, atencion
presencial o traslado interno), deben ser remitidas de forma inmediata al area
de archivo para su correspondiente radicacion y trazabilidad. Esta accion
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 radicacion oportuna de una solicitud podria materializar riesgos institucionales

relacionados con:

1. Incumplimiento de términos legales establecidos enla Ley 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
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ciudadanas.
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Se destaca que, durante los ultimos trimestres consecutivos, la
empresa Edeso ha mantenido un nivel de cumplimiento del 100%,
atendiendo todas las PQRSDF dentro de los tiempos establecidos por la

normativa.

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
legales, sino que refuerza el compromiso institucional con la

transparencia y la atencién efectiva a la ciudadania.

Visitas en campo realizadas desde la Jefatura de Control Interno para
verificar PQRSFD: 5 de Agosto del 2025.

e COLISEO RUBEN DARIO QUINTERO

Profesionales que estaban en la obra en el momento de la visita:
Maria Cristina Ospina Araque- Socio Ambiental

Yuliana Ceballos - SST
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PUNTO DE ATENCION A LA
COMUNIDAD

CONTRATO N° 007-2025

< AS EN EL COLISED
FMANTEN T T ATERO VILLADA, MUNIGIPIO DE RIONEGRO
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Oportunidad de Mejora

Descripcion:

Durante la visita en campo se evidencié que en la cartelera informativa se encuentra
publicado un correo electrénico que no corresponde al canal oficial dispuesto por la
entidad para la recepcion y gestion de las PQRDFS.

Riesgo identificado:

La divulgacién de un canal no oficial puede generar reprocesos, pérdida de
informacion, incumplimiento en los tiempos de respuesta, afectacion en la
trazabilidad de las solicitudes y riesgo de incumplimiento normativo frente al derecho
de peticion y a los lineamientos internos de gestion documental.

Recomendacion:

Actualizar de manera inmediata la informacion publicada en carteleras y demas
medios fisicos o digitales, asegurando que Unicamente se divulguen los canales
oficiales definidos por la entidad para la recepcion de PQRDFS.
Adicionalmente, se sugiere implementar un mecanismo periddico de verificacion de
la informacidn publicada en puntos de atencion al ciudadano, con el fin de garantizar
su coherencia y vigencia.

e OBRAS COMPLEMENTARIAS

Profesionales que estaban en la obra en el momento de la visita:

Interventoria:

e Ana Maria GoOmez
¢ Julian Calderon.

Contratista:

e Simon Gutiérrez
e Valentina Londofo
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e PAISAJISMO DEL PARQUE PAISAJES DEL AGUA

Profesionales que atendieron la visita:

v' Sandra Hincapié (Ambiental)

PUNTO DE ATENCION A LA
COMUNIDAD
(PAC)
BUZON DE SUGERENCIAS.
DEPQSITA AQUI TUS PQRS,

!

BUZON DE
SUGERENCIAS

—

1 i ue
Cv nstruccion del paisajisme del parg
o jos det Agua
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e REPARCHEO:

martes, 5 de agosto de 202 -
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CAPACITACION REALIZADA POR LA JEFATURA DE CONTROL INTERNO A LOS SUPERVISORES
SOBRE LAS PQRDFS: 1 de Septiembre del 2025.
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REUNION CON LOS PROFESIONALES SOCIALES RESPONSABLES DEL SEGUIMIENTO PQRDFS EN
LAS OBRAS QUE EJECUTA LA EDESO: Septiembre 23 del 2025.
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Empresa de Desarrollo Sostenible

CAPACITACION SUPERVISORES Y CONTTRATISTA PQRDFS: 2 DE OCTUBRE DEL 2025.
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Empresa de Desarrollo Sostenible

REUNION CON LA SECRETARIA EJECUTIVA SOCIALIZACION FORMATO DE
LLAMADAS:

01 DE OCTUBRE DEL 2025.

A solicitud de la Jefatura de Control Interno desde el Sistema de Gestion de la
Calidad se disefid el Formato FO-GD-21 Version 1 del 17/07/2026 “FORMATO DE

CONTROL Y REGISTRO DE PQRSDF RECIBIDAS EN BUZONES FISICOS- SEDE
EDESO Y/O OTRAS SEDES (Obras o espacios de socializacion)”

FORMATO DE CONTROL ¥ REGISTRO DE PORSDF RECIBIDAS EN BUZONES FISICOS - SEDE EDESO /0 OTRAS SEDES {Obras o
@spacios de socializacion) FECHA

i -
CODIGO FO-GD-21

VERSION ]
1772025

FECHA MOMERD
OBSERVACIONES RADICACION il | RADICADD EN
SAMYR SANTR

n
_'_“l n

DESCRIFCIGN BREVE DE L4 PORSDF
DEL RECISTRO

2
x

:

&

E
Pl

Se realizo socializacion del formato con
la Secretaria Ejecutiva de la EDESO con

el fin de implementarlo.
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De manera ilustrativa a continuacién se procede a realizar algunos ejemplos de la
encuesta realizada por la Secretaria Ejecutiva para algunas PQRSDF.

e — ) . Codigo:  FO-GD-22
— ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CIUDADANO - ATENCION PQRSDF Version. 01
Vigencia: 17/07/2025
Estimado ciudadano(a): La EDESO gestiona proyectos de desarrollo urbano y rural para mejorar la vida de los habitantes, considerando factores
sociales, ambientales y econdmicos. Su participacion es esencial para mejorar nuestros servicios.
jGracias por ayudarnos a ser mejores!

1. ¢ Qué canal utilizé para realizar su tramite? (Seleccione solo uno) - Marque con X

o 1 Canal Ventanilla Unica Correspondencia - Presencial O 4 Canal Telefonico o Verbal

® 2 Canal Correo Electrénico’ archivo@edsso.gow ool OS Buzon Fisico: Sede Edeso /Otras Sedes (Obras o espacios de sacializacién)

senicioalcliente® edeso. gov.co

3 Canal Portal Web hups:iledeso. gov.colparstdl

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

Excelente | 5 | 4 | 3 2 1 Muy Malo

A Calidad del Servicio
Oportunidad (Tiempo en que fus stendida su salicitud o requerimiznta)

Claridad (Faciidad para comprander la informacién racibida)
Suficiencia (Informacion completa) —
Coherencia [Larespuesta contenia tada la informacisn necesaria)

B. Trato Recibido @
Calidez (Amabilidad, respeto y cordialidad por parte del servidor plblico o contratista)

Acceso para formular 1a PQRSDF(Grado de dificultad para acceder al trdmite)

Actitud y disposicion del personal (voluntad pars suudar u resolver su solicind)
Conocimiento del Servidor Pablico o Contratista (Dominio del tema o competenciaenla

atencidn]

BB

EBEIEIE

3. ¢, Qué medio prefiere para recibir la respuesta? - Marque con X

O Verbal (Atencidn personalizada) O Virtual (Correo electrdnico)

O Escrito (Direccion fisica de correspondencia) O Otrog Cual

4. ¢ Le propusieron agilizar el tramite a cambio de algin beneficio econdmico o material? - Marque con X
O sl | @ nNo

5. ¢ Desea registrar alguna sugerencia u observacion sobre la atencion recibida?

@) si | O no

£ Cual?:
6. Fecha de diligenciamiento 7. Nombre del Ciudadano (a) 8. Correo Electronico
CONCEJAL CRISTIAN OSPINA - ] :
9. No. Radicado PQRSDF
Radicade Edeso 0354
1 10 2025

10 Observaciones

El dia 01 de Octubre siendo las 11:00 AM se le realizo |a llamada al concejal el cual procedio a dar respuesta a la encuesta.
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e’= Codigo: FO-GD-22

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CIUDADANO - ATENCION PQRSDF Version: 01

Vigencia. 17/07/2025

Estimado ciudadano(a). La EDESO gestiona proyectos de desarrollo urbano y rural para mejorar la vida de los habitantes, considerando factores
sociales, ambientales y econémicos. Su participacion es esencial para mejorar nuestros servicios.
jGracias por ayudarnos a ser mejores!

1. ¢Qué canal utilizo para realizar su tramite? (Seleccione solo uno) - Marque con X

O 1 Canal Ventanilla Unica Correspondencia - Presencial O 4 Canal Telefonico o Verbal

Canal Correo Electrénico Institucional : sichivo@edeso. gov.co !4 R
@ 2 archiva®edeso.gov.co 5 Buzon Fisico: Sede Edeso /Otras Sedes Obras, puntos de atencién

comunitana o espacios de socializacién)

O 3 Canal Portal Web  (www.edeso.gov.colpgrsdf)

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

Excelente | 5 4| 3 2 1 Muy Malo

A. Calidad del Servicio
Oponunidad [Tiempo en que fue atendida su salicitud o requerimiental X

Claridad (Facilidad para comprender la informacién recibida) X
Suficiencia (Informacidn completa)

X
- < >
Coherencia (Larespuesta contenia toda lainformacién necesaria) X

B. Trato Recibido

Calidez (Amabilidad, respeto y cordialidad por parte del senvidor piblico o contratista) X

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

Actitud y disposicion del personal (Voluntad para ayudar y resalver su solicitud] X
Conocimiento del Servidor Pablico o Contratista Daminia del tema o competencia en la X

atencidn]

3. ¢,Qué medio prefiere para recibir la respuesta? - Marque con X

O Verbal (Atencidn personalizada) O Virtual (Correo electronico)

O Escrito (Direccidn fisica de correspondencia) O Ofrog, Cual

4_¢Le propusieron agilizar el tramite a cambio de algin beneficio econdmico o material? - Margue con X
O sl | Qo

5 ¢ Desea registrar alguna sugerencia u observacion sobre la atencién recibida?

Q sl | O wo

¢ Cual?: Agilizar los tramites

6. Fecha de diligenciamiento 7. Nombre del Ciudadano (a) 8. Correo Electronico
MARGARITA SANCHEZ et )

9. No. Radicado PQRSDF

Radicado Edeso 0367

1 10 2025

10 Observaciones

El dia 01 de Octubre siendo las 10:58 AM se le realizaron 2 llamadas al numero 3147994316 el cual se encontraba en la solicitud. contesto la
sefiora Maira Castrillon quien expresa ser la hija de la solicitante La sefiora Maira expresa tener contexto sobre la solicitud y atiende la encuesta
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e — 3 i Codigo:  FO-GD-22
— ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CIUDADANO - ATENCION PQRSDF Version: 01
Vigencia: 17/07/2025
Estimado ciudadano(a). La EDESO gestiona proyectos de desarrollo urbano y rural para mejorar la vida de los habitantes, considerando
factores sociales, ambientales y econémicos. Su participacién es esencial para mejorar nuestros servicios.
jGracias por ayudarnos a ser mejores!

1. ¢ Qué canal utilizd para realizar su tramite? (Seleccione solo uno) - Margue con X

O 1 Canal Ventanilla Unica Correspondencia - Presencial O 4 Canal Telefonico o Verbal

@ 2 Ganal Correo EIECIIONICO INSHIUCIONA : archivo@ edesa.gou Buzdn Fisico: Sede Edeso /Otras Sedes (Dbras, puntos de atencidn

comuritaria o espacios de socializacién)

O 5 Canal Portal Web  (wuw.edeso.gov.colparsdi]

2. Califique la atencidn recibida (5 = Excelente, 1 = Muy Mala)

Excelente| 5 | 4 | 3 2 1 Muy Malo

A_Calidad del Servicio
Oportunidad (Tiempo en que fue stendida su solicitud o requerimientc) X

Claridad IF acilidad para comprender lainformacian recibida) X
Suficiencia (Informacién completa) — X

CORErencia (Larespuests contenia todala informacién necesaris) X

B._ Trato Recibido X @
Calidez (Amabilidad, respeto y cordialidad por parte del servidor puiblico o contratista)
Acceso para formular la PQRSDF(Grado de dificultad para acceder al framite) X

Actitud y disposicion del personal (Yoluntad para ayudar u resoluer susaliciwd]
Conocimiento del Servidor Plblico o Contratista (Dominic deltema o competenciaenla X

ateneidn]

3. ¢ Qué medio prefiere para recibir la respuesta? - Marque con X
X

Verbal (Atencidn personalizada) Virtual {Correo electrdnice)

Escrito (Direccidn fisica de correspondencia) Otrog Cual

4. ¢ Le propusieron agilizar el framite a cambio de algin beneficio econdmico o material? - Margue con X
O sl | O no

5_¢Desea registrar alguna sugerencia u observacion sobre la atencién recibida?

O s | Q no

¢ Cual?:
6. Fecha de diligenciamiento 7. Nombre del Ciudadano (a) 8. Correo Electronico
OLGAPALACI
9. No. Radicado PQRSDF
Radicads Edesa 0735
k3] 0 2025

10 Observaciones

Se realizo 1a llamada a la sefiora Norma al celular 3015695862 la cual realiza la encuesta

CAROLINA ORREGO OTALVARO

Jefe de Control Interno
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