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

SEGUIMIENTO DEL 01 DE ENERO AL 31 DE JUNIO - PRIMER 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 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 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 enero y junio 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

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:
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DESARROLLO

El informe se divide en las siguientes secciones:

1. Atención a las PQRSFD a través del BPMS

2. Atención a las PQRSFD a través del SAC (Sistema de Atención al Ciudadano)

3. Análisis comparativo del tipo de comunicación del semestre II de 2023 vs semestre II de 2024 

1. ATENCIÓN A LAS PQRSFD A TRAVÉS DEL BPMS

1.1Entradas de las PQRSFD por Secretaria

Del análisis de las 33,017 PQRSFD recibidas, la Secretaría de Hacienda concentra el mayor volumen con 11,074 
casos, representando el 33.5% del total. Le siguen la Secretaría de Desarrollo Territorial con 7,553 casos (22.9%) 
y la Secretaría de Planeación con 5,959 casos (18.0%). Estas tres dependencias gestionan en conjunto el 74.4% 
de todas las solicitudes.





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

A continuación realizo análisis en el primer semestre de cara a las PQRSDF recibidas en el primer semestre del 
2025 y conforme a los canales de comunicación oficiales:

.



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 recibió comunicación de la Contraloría 
General de la República cuyo asunto es Solicitud de Información Número 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 “Construcción 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 recibió comunicación de la Contraloría 
General de la República cuyo asunto es: Solicitud de Información Derecho de Petición 2025 – 337474-
82111-SE, donde indican que recibieron una petición con Radicado 2024ER0083606 en donde se requiere 
adelantar acciones de Control Fiscal al Contrato IP 015 de 2022 con el objeto de “Construcción 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 recibió de la Personería de Rionegro el 
asunto Reiteración de requerimiento de información en ocasión de la Actuación Preventiva número 004 
del 26 de Marzo del 2025 “Gestiones necesarias para garantizar el debido cumplimiento de la respuesta 
a las peticiones adelantadas por la ciudadanía”. 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 recibió de la Personería de Rionegro el 
asunto Reiteración de requerimiento de información en ocasión de la Actuación Preventiva número 006
del 26 de Marzo del 2025 con relación al “Construcción de Sistema de Saneamiento del Centro Poblado 
Galicia Parte Baja del Municipio de Rionegro, Antioquia.



CONCLUSIONES DE LAS PQRSDF DEL 01 DE ENERO AL 30 DE JUNIO DEL 2025

1. La Empresa de Desarrollo Sostenible EDESO, cuenta con el FO-GD-20 de fecha del 05 de Marzo del 2025 versión 
2 para hacer SEGUIMIENTO AL TRATAMIENTO DE LAS PQRSDF, con este instrumento se está realizando un 
seguimiento eficiente y eficaz a las PQRSDF.

2. 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%.

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

4. De conformidad con el procedimiento ATENCIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, 
DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF) Código PR-GR-02, versión 5 se establece que cada mes se deberá 
dar informe de control de PQRSDF a la Gerencia General por parte del proceso de Gestión Documental. Deberá 
publicarse en la página web de la entidad, de acuerdo al Plan Anticorrupción y atención a ciudadano, se recomienda 
a partir de la fecha de éste informe dar cumplimiento a lo consignado en el procedimiento.

5. De llegarse a actualizar el procedimiento ATENCIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, 
DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF) Código PR-GR-02, versión 5 se recomienda que los informes se 
realicen de manera trimestral ante el Comité Institucional de Gestión y Desempeño.

6. De conformidad con el procedimiento ATENCIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, 
DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF) Código PR-GR-02, versión 5 a partir de la fecha del presente informe 
se recomienda a la Secretaria Ejecutiva realizar CONFIRMACIÓN DE RESPUESTA de conformidad con la 
actividad número 7: “CONFIRMACIÓN DE RESPUESTA: La secretaria ejecutiva realiza llamadas aleatoriamente 
de satisfacción al usuario, cuando su solicitud ha sido cerrada, para determinar qué tan ágil 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 situación al Comité Institucional de Gestión y Desempeño.

7. Se recomienda monitorear la satisfacción del ciudadano respecto a la prestación del servicio de PQRSDF por medio 
de una encuesta virtual o física de satisfacción y realizar la respectiva tabulación.

8. Se recomienda dar cumplimiento a la Circular 100-010 de 2021 Departamento Administrativo de la Función Pública
donde se dan las DIRECTRICES PARA FORTALECER LA IMPLEMENTACIÓN DE LENGUAJE CLARO.

9. Se recomienda que para el segundo semestre se realice como mínimo una (1) capacitación al usuario interno y 
externo sobre las PQRSDF.



10. Se sostuvo reunión con la Profesional en Comunicaciones Valeria Giraldo y las contratistas sociales Lina María 
Ardila y Gladis Elena Herrera con el fin de recordar el procedimiento ATENCIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, 
RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF) Código PR-GR-02, versión 5 en donde 
se establece que las PQRSDF que se radican en el buzón de sugerencias de las obras sean radicadas en la 
Ventanilla única para el respectivo trámite y seguimiento,

11. Se recomienda a los lideres de proceso, dependencias y funcionarios de la EDESO continúen respondiendo 
oportunamente a todas las solicitudes recibidas en los términos y tiempos establecidos por la ley según 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 atención 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 áreas hacer un monitoreo continuo en sus reuniones de comité primario 
para evaluar el cumplimiento de los tiempos de respuesta y la calidad en la atención de las PQRSFD y así poder 
dar cumplimiento evitando respuestas extemporáneas.

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

CAROLINA ORREGO OTÁLVARO

Jefe de Control Interno




