
 

 

 
 

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

 
SEGUIMIENTO DEL 01 DE JULIO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2025   

SEGUNDO SEMESTRE 2025 
 
 
 

INTRODUCCIÓN 
 
La Oficina de Control Interno en cumplimiento de sus funciones y el rol de evaluador 
independiente y en cumplimiento de lo dispuesto en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, 
que establece: “En toda entidad pública deberá 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 misión de la entidad… La Oficina de Control 
Interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas legales vigentes 
y rendirá a la administración 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 elaboración del presente informe, la Oficina de Control Interno tiene como fuentes de 
información lo suministrado desde la Gestión Documental a través de la oficina de archivo los 
cuales recopilan todas las peticiones ingresadas a través de los diferentes canales de 
comunicación oficial con los que cuenta la Empresa de Desarrollo Sostenible “EDESO” tales 
como:  El archivo, la línea telefónica 5204060 ext 1800, los correos electrónico: 
servicioalcliente@edeso.gov.co, archivo@edeso.gov.co, la página WEB, buzón 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 

 
. 



 

 

 
 
 
OBJETIVO: 
 
El propósito de este informe es evaluar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas 
y realizar recomendaciones para la mejora continua a la Alta Dirección 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 información radicada en los canales de comunicación 
oficiales: 

• El archivo 

• La línea telefónica 5204060 ext 1800,  

• El correo electrónico: servicioalcliente@edeso.gov.co, archivo@edeso.gov.co,  

• La página WEB 

• Buzón 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 Gestión Documental G-25 , Osvaldo de Jesús Monsalve Ospina 
presenta el siguiente informe: 

Resumen General: 

1. Total, de PQRSDF gestionadas: 136 

2. Estados de las solicitudes: 95% cerradas y 5% en gestión 

3. Nivel de cumplimiento: 100% cumplieron con los tiempos establecidos por 

la normativa. 

Estado PQRSDF 2025 

150 

100 
ABIERTO 

CERRADO 
50 

Total 

0 

ABIERTO CERRADO 



 

 

 
 

 

Nivel de cumplimiento 

Del total de PQRSDF gestionadas durante el período 2025, se evidencia un cumplimiento 

normativo del 100 % en los tiempos de respuesta establecidos, lo cual refleja una gestión 

oportuna y eficiente de las solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y 

felicitaciones recibidas. Este resultado puede apreciarse de manera gráfica en el siguiente 

gráfico, donde se consolida el desempeño alcanzado en la atención de las PQRSDF dentro 

de los plazos legales vigentes. 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Análisis por Fuente de Recepción: 

La Empresa de Desarrollo Sostenible del Oriente – Edeso ha dispuesto diversos 

canales para la recepción de PQRSDF, con el fin de garantizar el acceso oportuno, 

inclusivo y transparente a la atención ciudadana. Durante el año 2025, las solicitudes 

fueron recibidas a través de los siguientes medios: 

 

• Ventanilla Única de Radicación (Presencial): atención directa en la sede 

principal de la entidad. 

• Página Web Institucional: mediante el formulario virtual que direcciona 

automáticamente las solicitudes a los correos institucionales: 

servicioalcliente@edeso.gov.co y edeso@edeso.gov.co. 

Nivel de Cumplimiento PQRSDF 2025 
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• Correos Electrónicos Institucionales y Redes Sociales: canales 

complementarios que permiten la interacción directa con los usuarios, los 

cuales deben ser formalizados mediante radicación oficial. 

 
De acuerdo con el análisis del periodo, el canal preferido por los ciudadanos ha 

sido el medio electrónico, representando el 61% de las solicitudes radicadas, lo que 

evidencia una tendencia creciente hacia el uso de herramientas digitales para la 

interacción con la administración pública. Esto resalta la importancia de mantener 

operativos y bien gestionados los canales virtuales, garantizando su trazabilidad, 

radicación y respuesta dentro de los términos legales establecidos, a continuación, 

se detallan en el grafico los datos presentados. 

 

• Correo Electrónico: 83 solicitudes (61% del total). 

• Atención presencial / traslado interno: 53 solicitudes (39% del total). 

Análisis por Fuente de Recepción 
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Clasificación 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 gráfico. 

 

Líneas de acción total 

Equipamiento público 24 

Escenarios deportivos 2 

Mtto Infraestructura 1 

Obras Nuevas 7 

Otros 19 

Saneamiento básico 40 

Vial 21 

Vivienda 22 

Total, general 136 

 

CLASIFICACIÓN POR TIPO DE SOLICITUD 
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Análisis de la columna “Líneas de Acción” 

 
Durante el año 2025, las solicitudes recibidas en el marco del procedimiento de 

PQRSDF fueron clasificadas de acuerdo con las líneas de acción institucional 

establecidas. El análisis de esta categoría permite identificar las áreas de mayor 

interés o necesidad ciudadana frente a la gestión de Edeso. 

 
1. La línea de acción con mayor número de solicitudes es Saneamiento 

Básico, representando más del 29% de los casos analizados. 

2. Las categorías Vivienda, Equipamiento Público y Vial tienen una 

frecuencia similar, indicando áreas con alta recurrencia ciudadana. 

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

seguir su comportamiento para detectar posibles tendencias emergentes. 

 
 

 

total ingreso por líneas de acción 

40 

24 
19 21 22 

2 1 7 



 

 

 
Se recomienda reforzar el seguimiento técnico y social en los proyectos de 

Saneamiento Básico, dado que concentra la mayoría de las solicitudes, lo cual puede 

estar indicando falta de seguimiento por parte de la interventoría, asimismo mantener 

la capacidad de respuesta en las demás líneas con alta frecuencia para garantizar el 

cumplimiento continuo. 

 

Tiempo de Respuesta: 

Tiempo promedio en días hábiles: 10 días. 

 
Durante el año 2025, la Edeso mantuvo un tiempo promedio de respuesta de 10 

días hábiles en la atención 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 Petición, aunque se logró bajar estos tiempos en relación al 

periodo anterior es bueno que la entidad continue implementando estrategias para 

seguir mejorando su autogestión. 

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

distintas modalidades de peticiones son los siguientes: 

 

• Peticiones de documentos e información: deben resolverse en un plazo 

máximo de 10 días hábiles desde su recepción. 

• Consultas a las autoridades: deben resolverse dentro de los 30 días 

hábiles. 

• Peticiones generales: se deben resolver en un plazo de 15 días hábiles. 

 
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, señalando 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 atención ciudadana. 

 

Observaciones Destacadas: 

 

• 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. 

• El canal electrónico sigue consolidándose como el medio principal de 

recepción. 

 
Recomendaciones y Consideraciones Finales: 

Es fundamental recordar que todas las PQRSDF que ingresan a la entidad, 

independientemente del canal de recepción (correo electrónico, atención 

presencial o traslado interno), deben ser remitidas de forma inmediata al área 

de archivo para su correspondiente radicación y trazabilidad. Esta acción 

garantiza que cada solicitud quede formalmente registrada en el sistema y reciba el 

seguimiento adecuado, evitando así el riesgo de incumplimiento por falta de respuesta 

oportuna. 

 
La no radicación oportuna de una solicitud podría materializar riesgos institucionales 

relacionados con: 

 
1. Incumplimiento de términos legales establecidos en la Ley 1755 de 2015 

y la Ley 1437 de 2011. 

2. Afectación a la imagen institucional por falta de respuesta oportuna. 

3. Posibles sanciones administrativas por omisión en el trámite de peticiones 



 

 

ciudadanas. 
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Se destaca que, durante los últimos 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. El riguroso seguimiento interno a cada solicitud. 

2. La sensibilización permanente a las áreas 

responsables sobre la importancia del registro y 

trazabilidad. 

3. La actualización periódica 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 atención efectiva a la ciudadanía. 

 
 

Visitas en campo realizadas desde la Jefatura de Control Interno para 

verificar PQRSFD: 5 de Agosto del 2025. 

• 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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Oportunidad de Mejora 

Descripción: 
Durante la visita en campo se evidenció que en la cartelera informativa se encuentra 
publicado un correo electrónico que no corresponde al canal oficial dispuesto por la 
entidad para la recepción y gestión de las PQRDFS. 

Riesgo identificado: 

La divulgación de un canal no oficial puede generar reprocesos, pérdida de 
información, incumplimiento en los tiempos de respuesta, afectación en la 
trazabilidad de las solicitudes y riesgo de incumplimiento normativo frente al derecho 
de petición y a los lineamientos internos de gestión documental. 

Recomendación: 
Actualizar de manera inmediata la información publicada en carteleras y demás 
medios físicos o digitales, asegurando que únicamente se divulguen los canales 
oficiales definidos por la entidad para la recepción de PQRDFS. 
Adicionalmente, se sugiere implementar un mecanismo periódico de verificación de 
la información publicada en puntos de atención al ciudadano, con el fin de garantizar 
su coherencia y vigencia. 

• OBRAS COMPLEMENTARIAS 

 

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

Interventoría:  

• Ana María Gómez 

• Julián Calderón. 

Contratista: 

• Simón Gutiérrez 

• Valentina Londoño 
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• PAISAJISMO DEL PARQUE PAISAJES DEL AGUA 

Profesionales que atendieron la visita: 

✓ Sandra Hincapié (Ambiental) 

. 

. 
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• REPARCHEO: 

. 
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CAPACITACIÓN REALIZADA POR LA JEFATURA DE CONTROL INTERNO A LOS SUPERVISORES 

SOBRE LAS PQRDFS: 1 de Septiembre del 2025. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

P á g i n a  22 | 30 

 

REUNIÓN CON LOS PROFESIONALES SOCIALES RESPONSABLES DEL SEGUIMIENTO PQRDFS EN 

LAS OBRAS QUE EJECUTA LA EDESO: Septiembre 23 del 2025. 

. 
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Octubre 1, socialización formato llamadas. 
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CAPACITACIÓN SUPERVISORES Y CONTTRATISTA PQRDFS: 2 DE OCTUBRE DEL 2025. 

. 

. 
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REUNIÓN CON LA SECRETARIA EJECUTIVA SOCIALIZACIÓN FORMATO DE 

LLAMADAS:  

01 DE OCTUBRE DEL 2025. 

A solicitud de la Jefatura de Control Interno desde el Sistema de Gestión de la 

Calidad se diseñó el Formato  FO-GD-21 Versión 1 del 17/07/2026 “FORMATO DE 

CONTROL Y REGISTRO DE PQRSDF RECIBIDAS EN BUZONES FÍSICOS- SEDE 

EDESO Y/O OTRAS SEDES (Obras o espacios de socialización)” 

 

 

 

Se realizó socialización del formato con 

la Secretaria Ejecutiva de la EDESO con 

el fin de implementarlo. 

 

 

 

 



 

P á g i n a  28 | 30 

 

 

De manera ilustrativa a continuación se procede a realizar algunos ejemplos de la 

encuesta realizada por la Secretaria Ejecutiva para algunas PQRSDF. 

 

.  
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CAROLINA ORREGO OTÁLVARO 

Jefe de Control Interno 


