Rionegro 15 de enero de 2026

EMPRESA DE SEGURIDAD DEL ORIENTE S.A.S
No presenta

Fch. Rad: 15/01/2026 15:14:18

Rad. Nro: 00003

Doctora )

CLAUDIA MARIA ANGARITA GOMEZ

Gerente

ASUNTO: Informe de seguimiento a las PQRSFD, semestre 2 de 2025 con corte al 31-12-2025

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS

INTRODUCCION:

El ejercicio de la verificacion y comunicacién del cumplimiento a lo consagrado en los Articulos 23 y 74 de la
Constitucion Politica de Colombia y Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015 *Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion completa y de fondo sobre la misma’. En otras palabras; el seguimiento a la gestion adelantada para
el tramite y respuesta de las PQRSDF en las entidades publicas del estado colombiano es una responsabilidad
de la tercera linea de defensa ejercida por la oficina de control interno como lo contemplan las Leyes 87 de
1893 y 1474 de 2011,

OBJETIVO:

Este informe tiene como objetivo comunicar el cumplimiento a lo establecido por La ESO Rionegro S.A.S; segln
el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 el cual sefiala: ‘En toda entidad pblica, debera existir por lo 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”, también, verificar que el
tratamiento de las PQRSFD presentadas por los ciudadanos y/o grupos de interés a través de los diferentes
canales de atencion dispuestos por la empresa; se realice de acuerdo a lo establecido en la Ley 1755 de 2015
con el fin de bridar con oportunidad y Calidad las respuestas a los requerimientos recibidos, Igualmente que se
esté dando aplicacion a lo aprobado en el acta No. 06 del 8 de agosto 2025 del comité de Gestion y Desempefio
de la ESO Rionegro S.A.S “procedimiento de PQRSDF”

ALCALCE:
El presente informe de seguimiento realizado por la Oficina de Control Interno a la gestion de las PQRSDF en
la Empresa ESO Rionegro S.A.S, hace referencia al segundo semestre de 2025 con corte a 31 de diciembre,

CRITERIO:

Articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica de Colombia
Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011

Articulos 13, 14,15, 24 y 29 de la Ley 1755 de 2015
Articulo 54 de la Ley 190 de 1995

Articulos 5y 8 de la Ley 1437 de 2011

Articulos 12 y 13 del Decreto 019 de 2012 Empresa de Seguridad del Oriente SAS.
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Articulo 15 de la Ley 962 de 2005
Articulo 32 del Decreto 2150 de 1995
Decreto 1069 de 2015 y 1166 de 2016

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO:

El presente seguimiento hace referencia al segundo semestre de 2025 y se realizd con corte a 31 de diciembre;
pero tomando como punte de partida el informe anterior presentado con cortea 15 de noviembre de 2025. El
informe y seguimiento se construy6 con base en la informacion extraida del cuadro de control de PQRSFD que
lleva la ESO Rionegro S.A.S en su cuadro de control y se realizaron algunas pruebas a través de la consulta
de las respuestas dadas a los peticionarios.

Para la recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD), la
ESO Rionegro S.A.S cuenta con los siguientes canales de comunicacién:

Correo electronico, WhatsApp, Radicado Fisico, Oral presencial, Telefonico, Pagina Web Institucional

1. El seguimiento al cuadro de control permitio ver en primera instancia una casilla de registro de ingreso por
tipo de PQRSFD o Solicitud asi:

PQRSD 2025
Tipo (PORSD o 50 Radicado de | Clasiticacion de 5 Area Fecha de ingreso Neombre o Entids. Secior Objeto de b patic.
INFORME TECNICO
:UMII.",Y‘RA'- T
DL MES D JUNID
DE 202%
Informativa 53 informative ATM 161272028 OLGA MONTD Y :u‘-a:«lc de fE.l:"_:-'.:rf Ir:l\fi L
PCORSD a5 Martenimienta AT T&2/2025 .:P;-::.u Fila :n,’;:T‘ :l'( -‘,‘-ar.!‘..r-q. e--‘ de
form. 85e Informativg MO 16122005 HCR INGERIERDS Municigie de
545 Aionegro
RESULTADO
TIPO DE PQRSFD O SOLICITUD
A 15 de noviembre 2025 | A 31 de diciembre 2025 | Consolidado semestre
PQRSFD 408 102 510
INFORMATIVAS 086 016 102
TOTAL 494 118 612
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CONCLUSION: Se evidencia una practica inadecuada que conlleva a deducir que se mezcla y/o confunde

alguna correspondencia de ingreso con las PQRSFD, generando desorden y perdida de consecutive en
radicacion,

2. El seguimiento al cuadro de control permitié ver en segunda instancia una casilla de registro denominada
Clasificacion de Solicitud asi:

PQRSD 2025

Tipo (PQRSD o Sa. Radicado de ... | Cimsificacion de 5. Area Feche de Ingreso Nombre o Entida Sector Objeto de la petic..

FGRSO £ Manten | mientos A0M 181202025 -I\'-u PATRITIA _LI‘\_IA}')[ &‘:'."_-'-r\'le-': de

PORSD 543 {isolicifl - 4O 181208 K : INGENIEECS :;1.‘: dipia de

RESULTADO
CLASIFICACION DE SOLICITUD
A 15 de noviembre 2025 | A 31 de diciembre 2025 | Consolidado semestre

MANTENIMIENTO 134 041 175
SOLICITUD 177 049 226
EXPANCION 043 009 052
INFORMATIVO 095 016 MM
SOLICITUD CCTV 003 002 005
OTRAS SOLICITUDES 015 001 016
PQRSFD 027 000 027
TOTAL 494 118 612

CONCLUSION: Se evidencia una practica inadecuada que conlleva a deducir que la clasificacion no se le
hace a las PQRSFD por tipologia como debe ser, sino al tipo de solicitud que equivaldria a PETICIONES.
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3. El seguimiento al cuadro de control permitio ver en tercera instancia una casilla de registro denominada
Medio de ingreso asi:

RESULTADO
MEDIO DE INGRESO
A 15 de noviembre 2025 | A 31 de diciembre 2025 | Consolidado semestre
CORREQ 338 076 414
Fisico 46 007 053
LLAMADA 42 011 053
PAGINA WEB 7 000 007
WHATSAPP 61 024 085
TOTAL 494 118 612

CONCLUSION: Se evidencia que el medio mas utilizado por los usuarios es el correo representando un
68.42 % en el total de manifestaciones.

4. El seguimiento al cuadro de control permitio ver en cuarta instancia una casilla de registro denominada Estado
asi:

<7 = =

(= +

H2 Todos los elementos - (D Flementas que teguieren at

Objeto de la petic... Medio de ingreso Responsable Fecha Limite de R.., Radicado de salida Fecha de saliia Estado

guacaiupans

Mantenimienta de WhatsApp KATHERINE 02:01/2026 Cerrada
luminana cerca a la VELASQUEZ TORRES

unidad deportiva de

pista de bicross

Infarmar, ef 20 de a-mal KATHERINE 14/01/2026 Abierta
ic.ambre de 2023 VELASQUEZ TORRES
1 de diciembre

3 entre las

& asta las

T:00am  cual erael

25tago oe las

laminanas gue se

encuentran en ia via

|2 vereda abreo calle

49 tramo glonieta

pocata- gloneta

tangues, labitud 6* 9

minutas; 22

segundos. norte

longitud 75 * 22

minutes, 36

segundas, geste

indicar cuantcs
postes de luz hay
cuantos estaban en
buzna condicsn,

Instacion de una Fisico KATHERINE 21/01/2026 Abierta
luminana en el VELASQUEZ TORRES

sactor Torres

cecanis a la pista de
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RESULTADO

ESTADO DEE PQRSFD
A 15 de noviembre 2025 | A 31 de diciembre 2025 | Consolidado semestre
ABIERTA 027 004 031
CERRADA 467 114 581
TOTAL 494 118 612

CONCLUSION: Alafecha del presente seguimiento se observa que las veintisiete (27) manifestaciones
del segundo semestre con corte a 15 de noviembre de 2025 gue en su momento se encontraban
abiertas; ya se encuentran cerradas; y con corte a 31 de diciembre de se evidencian cuatro (04)
abiertas y se encuentran dentro del plazo legal de respuesta,

CLASIFICACION INAPROPIADA

Informatve. Be1 nformativo ATM

PORSD 560 golicied ACM
Infginatve gs2 rtormative AOM
PQRSD 85t Mantemmiento AW

PETICIONES.

CIERRE DE PQRSFD INAPROPIADO

Objeto de la petic.. Medio de ingreso Responsable

Mantenimients de Teisfonico KATHERINE
luminana 10683 VELASQIIEZ TORRES
Manmtanimients de Teléfonico KATHERINE
Luminania  sector al VELASQUEZ TORRES
fondo d=la

guadaiupana

Mantenimientc de Whaislpp KATHERINE

luminaria cerca ala
uridad geportiva de
pista de bicicross

VELASQUEZ TORRES

L 5 AL Vereda |2 Vereda la Quiebra
Cunebrs
TRL202S HCR NGENIERCE Murtigi gic de
Las Rannecp o
8122075 CLGA MONTOYA Municipis de
Ranegrm
161272025 ANA PATRICIA CQUINTAS DE
PINEDA CARRETERD

Mantenimiemy de

dos lummands, en la

Se evidencia que las dos (02) manifestaciones anteriores (852 y 861) ingresadas como informativo, en
realidad corresponden a la tipologfa FELICITACIONES. Las 14 restantes corresponderian a solicitudes
segun cuadro de control utilizado por La ESO Rionegro S.A.S, pero en cumplimiento legal serian

-

5

i1 Todos los elementos -

Fecha Limite de R, Radicado de salida Fecha de salida

DT/0172026

070172028

02:01/2026

Ectado

Cerrads

Cerrads

Cerrads
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e-mail

EXPANSION DE
ALUMBRADDO
PUBLID

Visita tdenics para e-mail
deierminar las

intervencones

necesanas para

expansisn de

alumbrado plbhco

solictud de apoye Fizizo
para instalacion de

camaras de

seguridid ¢

lluminacion en &l

sactot

KATHERINE
VELASQUEZ TORRES

WATHERIME
VELASOUES TORRES

KATHERINE
VELASQUES TORRES

KATHERINE
VELASQUES TORRES

KATHERIMNE
VELASQUES TORRES
JOORGE RESTREPC

0812026

09/01/2026

Cerrada

Carrads

Cemada

Caorrade

Cerrads

En la revisidn al cuadro de control se evidencia doce (12) PQRSFD cerradas (292, 376, 513, 616, 856,
857, 858, 864, 871, 878, 879 y 880) pero NO se evidencia fecha para la comprobacion de la
oportunidad en la respuesta.

PERDIDA DE CONCECUTIVOS

El seguimiento al cuadro de control en el periodo comprendido entre el 15 de noviembre y el 31 de diciembre
de 2025 permitié ver que no se tiene coherencia con los consecutivos de entrada y en consecuencia no se
encuentran los correspondientes a 760, 761, 763, 783, 788, 802 y 817.

ESTEMPORANEIDAD EN RESPUESTAS

Una vez revisado este aspecto se encontro que cuatro (04) PQRSFD correspondientes a las (276, 297, 487 y
758) se respondieron extemporaneamente

RADICADO DE INGRESO FECHA DE INGRESO FECHA DE SALIDA DIAS DE RETRASO
PQRSFD- 276 07-07-2025 11-08-2025 25

PQRSFD- 297 11-07-2025 13-08-2025 22

PQRSFD- 487 02-09-2025 24-09-2025 1

PQRSFD- 758 18-11-2025 11-12-2025 1

0777 s ;_'o:x_'_llil.a_‘_:_-ln'_\ HLR naemeris el Kathenne Velmgques  F1OT/Z025 R e ki emads
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CONTESTACION INADECUADA A PQRSFD

El seguimiento al cuadro de control permitid observar incongruencia en fechas de cierre de PQRSFD;
evidenciando cierres anteriores al ingreso.

CONTESTACION DE PQRSFD
RADICADO DE PQRSFD FECHA DE INGRESO FECHA DE RESPUESTA
344 25-07-2025 24-07-2025 |
349 28-07-2025 25-07-2025

INCUMPLIMIENTO DEL PROCEDIMIENTO DE PQRSFD

El seguimiento al cuadro de control permitié observar que la radicacién de respuestas no se esta
realizando como lo contempla el numeral 5 del procedimiento aprobado por el comité de Gestion y
desempeno el mes de agosto de 2025.

CONCLUSIONES GENERALES

**El cuadro de control de PQRSFD que lleva la entidad es deficiente y no permite un adecuado
seguimiento.

** Durante el periodo de seguimiento; y segun la relacién de la informacion revisada; no se evidenciaron o
recibieron denuncias por actos de corrupcion.

RECOMENDACIONES:

1. Es importante que la entidad capacite y socialice con sus funcionarios sobre el nuevo procedimiento
de las PQRSDF aprobado mediante acta 6 del 8 de agosto de 2025 del Comité de Gestion y
Desempefio. Especialmente a los funcionarios encargados de la gestion de las PQRSFD.

2. Revisar y ajustar el cuadro de control dando cumplimiento a una clasificacion adecuada de las
PQRSFD.

3. Responder oportunamente las PQRSFD radicadas en la entidad; Sopena de asumir algln tipo de
accion juridica y/o legal para la entidad o funcionario de esta.

Atentamente,

(e oA

Jefe de Con”frol Interno.
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