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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 ENERO AL 31 DE JUNIO - PRIMER 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 misién de la entidad... La
Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién 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 2025, correspondientes al periodo comprendido entre el 1 de Enero 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 informacién 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 comunicacién oficial con los que cuenta la Empresa
de Desarrollo Sostenible “EDESQO” tales como: El archivo, la linea telefénica 5204060 ext 1800, los correos
electronico: servicioalcliente@edeso.gov.co, archivo@edeso.gov.co, la pagina WEB, buzdn 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 Desarrcllo 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 informacién

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

QUEJA: Insatisfaccion con la conducta o la accion de los servidores publicos o de los
particulares que llevan a cabo un servicio piblico o per la deficiencia en la atencién

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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Emoresa de Desarrcllo Sostenible
FELICITACION: Comunicaciones en las cuales se resaltan la gestion, 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 irreqular, para que se adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o ético -profesional. Es
necesario que se indiquen las circunstancias 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

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

OBJETIVO:

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

ALCANCE:
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Empresa de Desarrollo Sostenible

El informe abarca el seguimiento a las PQRSFD recibidas y gestionadas entre enero y junio 2025, basado en
la informacion radicada en los canales de comunicacion oficiales:

4 e FEl archivo

La linea telefénica 5204060 ext 1800,

El correo electrdnico: servicioalcliente@edeso.gov.co, archivo@edeso.gov.co,

La pagina WEB

Buzon de sugerencias

Este informe abarca el seguimiento detallado de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones
y Denuncias (PQRSFD) recibidas y gestionadas durante el periodo comprendido entre Enero y Junio del 2025:

ENERO 2025

RECEPCIO 0 SALIDA EVALUACION
PO = 5 -
S ; A DIAS HABILES VALORACION
A INICIO oo e e SUTW Feca o | 0| MECANISMO TRANSCURRI  DEL
0 R AR PARA LA SALIDA | g/ pa| DEENViO DOS PARA LA CUMPLIMIENT
. .| RESP A RESPUESTA 0
1 o/01/2005 |COTE0 Reclamo 7 15 15 30/01/2025 | 13/01/2025 | 15 Correo CERRADO 2 CUMPLE
Electrénico Electrinico
2 15/01/2025  |Presencial Petician 10 15 5/02/2025 | 5/02/2025 Correo CERRADO 15 CUMPLE
65 65 Electrénico
3 21012005 (COeR Peticidn 17 15 11/02/2025 | 31/01/2025 Correo CERRADO 8 CUMPLE
Electrdnico 49 49 Electrdnico
4 21012005 |COrED Peticién 19 38 10 4/02/2025 | 28/01/2025 | 38 Correo CERRADO 5 CUMPLE
Electrénico Electranico
5 23/01/2025 Ef”‘”. ) Peticidn 23 75 15 13/02/2025 | 6/02/2025 | 75 Carreo CERRADO 10 CUMPLE
ectrdnico Electrdnico
6 23/01/2025  |Presencial Peticién 24 50 10 6/02/2025 | 31/01/2025 | 50 Elf;;gen?w CERRADO 3 CUMPLE
7 3012025 [COT° Peticidn 41 105 15 210212025 | 140212025 | 105 | _,°°™° | CERRADO 10 CUMPLE
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Empresa de Desarrollo Sostenible

FEBRERO 2025

RECEPCIO 0 SALIDA EVALUACION
. L' A DIAS HABILES VALORACION
R E - 0 b0 RAD RAD - A A FECHA DE | RAD. | MECANISMO TRANSCURRI DEL
0 RADA SALIDA T PARA LA SALIDA | SALIDA | DE ENVIO DOS PARA LA CUMPLIMIENT
D »| RESP A RESPUESTA o}
Presencial Presencial
8 13/02/2025 |(Oficina) o Petician 63 149 15 6/03/2025 | 5/03/2025 149 (Oficina) o CERRADOD 14 CUMPLE
traslado traslado
g 10/02/2025 Correo Petici 15 Correo
Electrénica aticidn 65 141 3/03/2025 | 28/02/2025 144 Electronico CERRADO 14 CUMPLE
Presencial Corea
10 19/02/2025  |(Oficina) o Reclama 69 137 15 12/03/2026 | 27/02/2025 137 Electrénico CERRADO 6 CUMPLE
traslado
Presencial Corea
11 19/02/2025  |(Oficina) o Reclama 70 136 15 12/03/2026 | 27/02/2025 136 Electrénico CERRADO 6 CUMPLE
traslado
Presencial Corea
12 19/02/2025  |(Oficina) o Reclama 71 176 15 12/03/2026 | 12/03/2025 176 Electrénico CERRADO 15 CUMPLE
traslado
Presencial Corea
13 19/02/2025  |(Oficina) o Reclama 72 138 15 12/03/2026 | 27/02/2025 138 Electrénico CERRADO 6 CUMPLE
traslado
Presencial Corea
14 19/02/2025  |(Oficina) o Petician 76 167 15 12/03/2026 | 10/03/2025 167 Electrénico CERRADO 13 CUMPLE
traslado
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Empresa de Desarrollo Sostenible

RECEPCIO 0 SALIDA EVALUACION
PO . . .
Jin A DIAS HABILES VALORACION
RECEF A INICIO o0 RAD RAD \ W(UTY FECHADE | RAD. | MECANISMO [RRPSRSSRRRS 71T T T DEL
0 RADA SALIDA st N UTAV  SALIDA | SALIDA | DE ENViO DOS PARA LA CUMPLIMIENT
e <p! ot p | RESPUESTA RESPUESTA 0
15 200212025 |00 Peticin 76 168 15 13/03/2025 | 10/03/2025 | 168 Correa CERRADO 12 CUMPLE
Electranico Electranico
Presencial Correo
16 26/02/2025  |(Oficina) o Peticin 86 183 15 1900312025 | 13/03/2025 | 183 | <78 | CERRADO 11 CUMPLE
traslado
17 260212025 |00 Peticin 87 174 15 19/03/2025 | 12/03/2025 | 174 Correa CERRADO 10 CUMPLE
Electranico Electranico
Presencial Correo
18 27/02/2025  |(Oficina) o Reclamo 91 179 15 20032025 | 13032025 | 179 | P | CERRADO 10 CUMPLE
traslado
Presencial Correo
19 27/02/2025  |(Oficina) o Reclamo 92 180 15 20032025 | 13032025 | 180 | P | CERRADO 10 CUMPLE
traslado
Presencial Correo
2 27/02/2025  |(Oficina) o Reclamo 94 169 15 200312025 | 100032025 | 169 | P | CERRADO 7 CUMPLE
traslado
21 2710212025 |00 Peticin 95 212 15 20/03/2025 | 20/03/2025 | 212 Correa CERRADO 15 CUMPLE
Electranico Electranico
2 2710212025 |00 Peticién 9 194 15 20/03/2025 | 14/03/2025 | 194 Correa CERRADO 11 CUMPLE
Electranico Electranico
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Empresa de Desarrollo Sostenible

MARZO DEL 2025

RECEPCIO 0 SALIDA EVALUACION
) L' A DIAS HABILES VALORACION
. bCIo - 0 b0 RAD RAD - A A FECHA DE RAD. HECANIS'MD TRANSCURRI DEL
RADA ALIDA T PARA LA SALIDA SALIDA DE ENVIO DOS PARA LA CUMPLIMIENT
e x| RESP A RESPUESTA o
23 41032025 |COTE0 Der. Peticicn 107 175 15 26/03/2025 | 12/03/2025 | 175 Correo CERRADD 6 CUMPLE
Electrdnico Electrdnico
Presencial Carreo
24 12/03/2025 |(Oficina) o Reclamo 123 215 15 30472026 | 21/03/2025 215 Electrénica CERRADOD 7 CUMPLE
traslado
Presencial Correo
25 13/03/2025  |(Oficina) o Der. Peticién 131 242 15 4/04/2025 | 4/04/2025 242 Electronico CERRADD 15 CUMPLE
traslado
Presencial Comeo
26 20/03/2025 |(Oficina) o Reclamo 147 243 15 11/04/2025 | 7/04/2025 243 Electrénica CERRADO 11 CUMPLE
traslado
Presencial Correo
27 21/03/2025  |(Oficina) o Der. Peticion 151 279 15 14/04/2025 | 11/04/2025 279 Electrénica CERRADO 14 CUMPLE
traslado
Correo _— Correo
28 21/03/2025 E| . Der. Peticidn 162 276 15 14/04/2025 | 11/04/2025 276 L CERRADO 14 CUMPLE
ectrdnico Electronico
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Empresa de Desarrollo Sostenible

ABRIL 2025

: PCIO 0 SALIDA EVALUACION
PO = 5 .
DiA A DIiAS HABILES VALORACION
ECEPCIG . 5 50 RAD RAD . SUUNN FECHADE | RAD. | MECANISMO SRS V1T e ] DEL
RADA SALIDA oew BN UTYFEN  SALIDA | SALIDA | DEENVIO DOS PARA LA CUMPLIMIENT
Rt \|RESP A RESPUESTA o
29 1/04/2025 Ef;‘:fémw Der. Peticién 170 302 15 24/04/2025 | 24/04/2025 | 302 Elf;;gen?w CERRADO 15 CUMPLE
Presencial Corren
30 3/04/2025  |(Oficina) o Reclamo 175 280 15 28/04/2025 | 28/04/2025 | 280 Eleotano | CERRADO 15 CUMPLE
traslado
Presencial Correo
M 4/04/2025  |{Oficina) o Reclamo 176 15 29/04/2025 | 29/04/2025 Elomes | CERRADO 15 CUMPLE
traslado 319 319
32 B/04/2025 Ef;‘ffémw Der. Peticién 182 318 15 2/05/2025 | 2/05/2025 318 Elf;;gan?w CERRADO 15 CUMPLE
33 9/04/2025 Ef;gfﬁjnm Der. Peticién 183 333 15 B/05/2025 | /052025 333 Elf;f;ﬂ?m CERRADO 15 CUMPLE
34 9/04/2025 Ef;‘ffémw Der. Peticién 185 302 15 B/05/2025 | 24/04/2025 | 302 Elf;[r;n?w CERRADO g CUMPLE
35 11/04/2025  |[COTEO Der. Peticién 199 303 15 7/08/2025 | 24/04/2025 | 303 Correa CERRADO 7 CUMPLE
Electrdnico Electrdnico
36 20/04/2025 |COTEO Reclamo 202 310 15 14/05/2025 | 28/04/2025 | 310 Correo CERRADO 4 CUMPLE
Electrdnico Electrdnico
37 26/04/2025  |COTE Der. Peticién 212 396 15 19/05/2025 | 19/05/2025 | 396 Carrea CERRADO 15 CUMPLE
Electrdnico Electrdnico
Correo Correo
38 25/04/2025 - Reclamo 213 397 15 19/05/2025 | 19/05/2025 | 397 =0 CERRADO 15 CUMPLE
Electrdnico Electrdnico
Presencial Corren
39 29/04/2025  |(Oficina) o Reclamo 221 325 15 21/05/2025 | 2/06/2025 325 Elomras | CERRADO 2 CUMPLE
traslado
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Empresa de Desarrollo Sostenible

MAYO 2025

RECEPCIO 0 SALIDA EVALUACION
PO = 5 =
A A DiAS HABILES VALORACION
CECEPCIO ] 5 50 RAD RAD ] V{[''\ FECHADE | RAD. | MECANISMO TRANSCURRI DEL
RADA SALIDA e BN CIYUN  SALIDA | SALIDA | DEENViO DOS PARA LA CUMPLIMIENT
e »|RESP A RESPUESTA o
Presencial Correo
0 5/05/2025  |(Oficina) o Reclama 229 437 15 26/05/2025 | 23/05/2025 | 437 Eletionco | CERRADO 14 CUMPLE
traslado
Corren Presencial
ril 8105/2025 | 0 .| Der. Peticidn 235 365 15 29/05/2025 | 13/05/2025 | 365 (Oficina) o CERRADO 3 CUMPLE
traslado
Coreo Presencial
2 8/05/2025 - Queja 236 367 15 29/05/2025 | 13/05/2025 | 367 (Oficina) o CERRADO 3 CUMPLE
Electrénico
traslado
13 0/05/2005  |COrree Reclama 245 453 15 30/05/2025 | 29/05/2025 | 453 Carreo CERRADO 14 CUMPLE
Electrénico Electrénico
44 0/05/2005 | COMeR Der. Peticidn 246 451 15 28/05/2025 | 29/05/2025 | 451 Carreo CERRADO 14 CUMPLE
Electrénico Electrénico
C Presencial
15 8/05/2025 | =0MEC Peticién Cons. | 247 362 15 29/05/2025 | 13/05/2025 | 362 (Oficina) o CERRADO 3 CUMPLE
Electrénico
traslado
16 130502025 |Corree Der. Peticidn 254 386 15 4/06/2025 | 16/05/2025 | 386 Carrea CERRADO 3 CUMPLE
Electranico Electrdnico
a7 14/05/2025 |00 Der. Peticidn 262 467 15 5/06/2025 | 5/06/2025 467 Carreo CERRADO 15 CUMPLE
Electrénico Electrénico
Presencial Correo
48 14/05/2025  |(Oficina) o Reclama 264 437 15 5/06/2025 | 23/05/2025 | 437 Elertiones | CERRADO 7 CUMPLE
traslado
Correo Presencial
19 16005/2025 |0 Reclama 266 411 10 29/05/2025 | 21/05/2025 | 411 (Oficina) o CERRADO 4 CUMPLE
traslado
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Empresa de Desarrollo Sostenible

R PCIG 0 SALIDA EVALUACION
DiAS o
: D HABILES VALORACI
e A - AD AD FE[EEH‘“ RAD. | MECANISM TRANSCUR N DEL
{ 0 = T A SALIDA | SALIDA |O DE ENVID RIDOS  CUMPLIMIE
. PARA LA NTO
RESPUEST
50 TNOS2025 Ef”e'?. Der. Peticidn 269 457 10 VOR2025 | SOE2025 467 Carrea CERRADO
ectranico Electrénico
Fresencial C
51 20052025 |[Oficing) o | Der. Peticidn 273 433 15 TWOR2025 | TH052025 483 Ele&;g’fim CERRADO 15 CUMPLE
trazlado
Fresencial C
52 ZAONZ025  |[Oficinal o | Der. Peticicn 281 457 15 TIOEZ025 | SORZ2025 457 Ele;;;?m CERRADD g CLUMPLE
trazlado
Presencial Carren
53 2HO0R2025  |[Oficinal o | Der. Peticidn 283 489 15 MOE2025 | TI0E2025 483 Eloem | CERRADD 1 CLMPLE
trazlado
Fresencial C
54 ZH0S2025  |[Oficing) o Fiecl amna 284 456 15 TOR2025 | SOG2025 456 Ele&;g’fim CERRADO 7 CUMPLE
trazlado
55 2RH0R2025 EF”EU_ Der. Peticidn 308 471 15 1H0RZ025 | BORZ025 471 Carren CERRADD 3 CUMPLE
ectronico Electronico
Carren FPresencial
56 Wos2025 (RS | Der. Peticidn 309 503 15 24062025 | 190G2025 | 508 [Oficing) 0 | CERRADD 12 CUMPLE
trazladn
57 IORZ025 EF”EU,. Der. Peticidn m 457 10 WOE2025 | TIOEZ025 457 Carren CERRADD 7 CLUMPLE
ectronico Electronico
Carren Presencial
58 0E2025 TR | Der. Peficin )| 508 15 24052025 | 902025 | FOS [Oficing) o | CEFRADD 12 CLMPLE
trazlado
59 IWOR2025 Ef”e'j,. Der. Peticion 4 487 15 2402025 | TY0BZ025 487 Carren CERRADOD 7 CUMPLE
ectranico Electrénico
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Empresa de Desarrollo Sostenible

JUNIO 2025

11

RECEPCION SEGUIMIENTO GALIDA EVALUACION
TIEMPO EN DIiAS 0
RAD. DiAS SEGON HABILES VALORACION
RECEPCION 'I:EICE:'S FUENTE TIPO ENTRAD  HAD. SALIDA LALEY FE':LiAH:gﬁ:_';;AS_T_':HA FECHA DE SALIDA 52&% o S"gg?ﬂg% ESTADO TRANSCUR DEL
A PARA RIDOS CUMPLIMIENTO
RESPUESTA PARA LA
Carren Saolicitud de Presencial
60 HEAZS | ranion copia de 33 486 15 18/06/2025 26/06/2025 486 (Oficina) o
docurnentos
traslado
Cormen Solcitud de Presencial
61 4082025 (S copia de v 485 15 18/06/2025 25/06/2025 485 (Oficina) o
docurnentos
traslado
Corren Correo
62 FOR2025 - Reclamo 330 534 15 2/07/2025 534
Electranico Electrénico
Presencial Correo
63 12062025 |[Cficing) o Reclamo 335 522 15 710772025 522 A
traslado Electrénico
64 TADR2025 Efggﬁ%mim Der. Pelicion | 347 15 10/07/2025
Presencial
65 18062025 |[Oficinal o | Der. Peticién 353 15 11/07/2025
traslado
Presencial
66 1H0R2025  |[Oficing) o | Der. Peticidn 354 15 11/07/2025 1/07/2025 530
traslado
67 240R2025 Efg;‘;”o,mim Der. Peticién | 363 15 16/07/2025
Solicitud de
Corren ) Correo
68 2R0R2025 . copia de 366 537 15 10/07/2025 537
Electranico documentas Electronico
69 26082025 Ef;::ﬁmim Der. Peticion | 371 15 18/07/2025
T )
70 BB | | Der. Peticien | 373 15 18/07/2025
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Empresa de Desarrollo Sostenible

ANALISIS DEL PQRSDF DEL 01 DE ENERO AL 30 DE JUNIO DEL 2025

A continuacion realizo analisis en el primer semestre de cara a las PQRSDF recibidas en el primer semestre del
2025 y conforme a los canales de comunicacion oficiales:

PQRSDF TIPO
MES RECIBIDAS PETICION QUEJA RECLAMO |SUGERENCIAS| DENUNCIAS |FELICITACIONES
ENERO 7 6 0 1 0 0 0
FEBRERO 15 8 0 7 0 0 0
MARZO 6 4 0 2 0 0 0
ABRIL 11 5 1 5 0 0 0
MAYO 20 11 2 5 0 0
JUNIO 11 7 0 2 0
TOTAL 70 41 3 22 0 0

CANAL DE COMUNICACION OFICIAL

ENERO 7 2 0 5 1] 1]
FEBRERO 15 10 0 5 0 0
MARZO 6 4 0 2 ] ]
ABRIL 11 3 0 8 1] 1]
MAYO 20 14 1] 6 1] 1]
JUNIO 11 8 1] 3 1] 1]
TOTAL 70 41 0 29 1] 1]
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Empresa de Desarrollo Sostenible

DENUNCIAS RADICADAS DEL 01 DE ENERO AL 30 DE JUNIO DEL 2025

El 08/05/2025 con el Radicado Interno de la EDESO # 0247 se recibi6 comunicacion de la Contraloria
General de la Republica cuyo asunto es Solicitud de Informaciéon Numero 1- Denuncia 225-331709-80054-
D, donde informan que se encuentran tramitando la denuncia respecto al Contrato IP 015 de 2022 cuyo
objeto es la “Construccioén del sistema de saneamiento del Centro Poblado Galicia parte bajo del Municipio
de Rionegro por valor de 3.544millones”. El 13/05/2025 con Radicado interno de la EDESO #362 se le dio
respuesta.

El 13/05/2025 con el Radicado interno de la EDESO #0254 se recibié comunicacion de la Contraloria
General de la Republica cuyo asunto es: Solicitud de Informacion Derecho de Peticion 2025 — 337474-
82111-SE, donde indican que recibieron una peticion con Radicado 2024ER0083606 en donde se requiere
adelantar acciones de Control Fiscal al Contrato IP 015 de 2022 con el objeto de “Construccion de
Sistemas de saneamiento del Centro Poblado Galicia Parte Baja del Municipio de Rionegro”. El
16/05/2025 con el Radicado interno de la EDESO #386 se le dio respuesta.

El 04/06/2025 con el Radicado interno de la EDESO #313 se recibié de la Personeria de Rionegro el
asunto Reiteracion de requerimiento de informacion en ocasion de la Actuacion Preventiva numero 004
del 26 de Marzo del 2025 “Gestiones necesarias para garantizar el debido cumplimiento de la respuesta
a las peticiones adelantadas por la ciudadania”. El 11/06/2025 con el Radicado interno de la EDESO #
486 se dio respuesta.

El 04/06/2025 con el Radicado Interno de la EDESO #317 se recibié de la Personeria de Rionegro el
asunto Reiteracion de requerimiento de informacion en ocasion de la Actuacion Preventiva numero 006
del 26 de Marzo del 2025 con relacién al “Construccion de Sistema de Saneamiento del Centro Poblado
Galicia Parte Baja del Municipio de Rionegro, Antioquia.
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CONCLUSIONES DE LAS PQRSDF DEL 01 DE ENERO AL 30 DE JUNIO DEL 2025

La Empresa de Desarrollo Sostenible EDESO, cuenta con el FO-GD-20 de fecha del 05 de Marzo del 2025 versién

. 2 para hacer SEGUIMIENTO AL TRATAMIENTO DE LAS PQRSDF, con este instrumento se esta realizando un

seguimiento eficiente y eficaz a las PQRSDF.

Para el periodo 01 de Enero al 30 de Junio del 2025 las PQRSDF que ingresaron por los canales oficiales se les
dio cumplimiento en un 100%.

Se recomienda revisar el procedimiento ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF) Cdédigo PR-GR-02, version 5 con el fin de analizar si hay o no lugar
a actualizar el procedimiento.

De conformidad con el procedimiento ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF) Cddigo PR-GR-02, version 5 se establece que cada mes se debera
dar informe de control de PQRSDF a la Gerencia General por parte del proceso de Gestion Documental. Debera
publicarse en la pagina web de la entidad, de acuerdo al Plan Anticorrupcion y atencién a ciudadano, se recomienda
a partir de la fecha de éste informe dar cumplimiento a lo consignado en el procedimiento.

De llegarse a actualizar el procedimiento ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF) Cddigo PR-GR-02, versién 5 se recomienda que los informes se
realicen de manera trimestral ante el Comité Institucional de Gestion y Desempefio.

De conformidad con el procedimiento ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF) Cédigo PR-GR-02, version 5 a partir de la fecha del presente informe
se recomienda a la Secretaria Ejecutiva realizar CONFIRMACION DE RESPUESTA de conformidad con la
actividad nimero 7: “CONFIRMACION DE RESPUESTA: La secretaria ejecutiva realiza llamadas aleatoriamente
de satisfaccion al usuario, cuando su solicitud ha sido cerrada, para determinar qué tan agil y eficiente fue
solucionada la PQRSDF. Se recomienda realizar éste seguimiento por lo menos al 30% de las PQRSDF que
ingresaron en el respectivo mes y notificar de ésta situacion al Comité Institucional de Gestion y Desempefio.

. Se recomienda monitorear la satisfaccion del ciudadano respecto a la prestacion del servicio de PQRSDF por medio

de una encuesta virtual o fisica de satisfaccion y realizar la respectiva tabulacion.

. Se recomienda dar cumplimiento a la Circular 100-010 de 2021 Departamento Administrativo de la Funcion Puablica

donde se dan las DIRECTRICES PARA FORTALECER LA IMPLEMENTACION DE LENGUAJE CLARO.

. Se recomienda que para el segundo semestre se realice como minimo una (1) capacitacién al usuario interno y

externo sobre las PQRSDF.
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10. Se sostuvo reunién con la Profesional en Comunicaciones Valeria Giraldo y las contratistas sociales Lina Maria
Ardila y Gladis Elena Herrera con el fin de recordar el procedimiento ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF) Cadigo PR-GR-02, version 5 en donde
se establece que las PQRSDF que se radican en el buzén de sugerencias de las obras sean radicadas en la
Ventanilla unica para el respectivo tramite y seguimiento,

11. Se recomienda a los lideres de proceso, dependencias y funcionarios de la EDESO continuen respondiendo
oportunamente a todas las solicitudes recibidas en los términos y tiempos establecidos por la ley segun sea el caso.

12. Se recomienda a las Subgerencias realizar un seguimiento y monitoreo permanente en sus reuniones de equipo
primario a las solicitudes que fueron recibidas, garantizando una respuesta oportuna dando cumplimiento a los
términos de ley.

13. Garantizar con su equipo de trabajo la eficiencia y eficacia de las respuestas entregadas a las solicitudes recibidas
por los diferentes canales de atencion que se tienen en la EDESO.

14. Garantizar que los enlaces de cada dependencia realicen el proceso de respuesta de la PQRSDF, con el fin de
garantizar la trazabilidad a cada una de las solicitudes.

15. Se recomienda a los lideres de procesos o areas hacer un monitoreo continuo en sus reuniones de comité primario
para evaluar el cumplimiento de los tiempos de respuesta y la calidad en la atencion de las PQRSFD vy asi poder
dar cumplimiento evitando respuestas extemporaneas.

Es importante recordar que el articulo 2.2.21.3.2 del Decreto 1083 de 2015 establece que los responsables de fortalecer
la interrelacion y funcionamiento arménico del Sistema Institucional de Control Interno son los servidores publicos en
cumplimiento de las funciones asignadas en la normatividad vigente, de acuerdo con el area o dependencia de la cual
hacen parte.

CAROLINA ORREGO OTALVARO

Jefe de Control Interno
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