Rionegro, 22 de julio de 2026

EMPRESA DE SEGURIDAD DEL ORIENTE SA.S
No presenta

Fech, Rad: 22/07/2026 15:46:43

Rad Nro: 00031

Doctora '

CLAUDIA MARIA ANGARITA GOMEZ

Gerente

ASUNTO: Informe de seguimiento a las PQRSDF, semestre 1 de 2026 con corte al 30-06-2026

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES

INTRODUCCION:

El ejercicio de la verificacion y comunicacion del cumplimiento a lo consagrado en los Articulos 23 y 74 de Ia
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
1993 y 1474 de 2011.

OBJETIVO:

Este informe tiene como objetivo comunicar el cumplimiento a lo establecido por La ESO Rionegro S.A.S; segun
el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 el cual sefiala: “En toda entidad publica, 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 mision de la Entidad’, también, verificar que el
tratamiento de las PQRSDF 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 |a 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 primer semestre de 2026 con corte a 30 de junio de 2026.

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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57 (4) 520 40 60 ext. 1900
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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 primer semestre de 2026 y se realizé con corte a 30 de junio. El
informe y seguimiento se construyé con base en la informacién extraida del cuadro de control de PQRSDF que
lleva la ESO Rionegro S.A.S: el cual muestra un registro de 338 manifestaciones ciudadanas; sobre estas se
realizaron algunas pruebas a traves de la consulta de las respuestas dadas a los peticionarios y otros aspectos.

Para la recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y felicitaciones (PQRSDF), la ESO

Rionegro S.A.S cuenta con Correo electronico, WhatsApp, Radicado Fisico, Oral presencial, Telefonico, Pagina
Web Institucional.

1. El seguimiento al cuadro de control permitié ver en primera instancia una columna denominada Tipo (PQRSD

o Solicitud) as:

PQRSD 2026 =
Tipo (PGRSD 0 S6...  Radieada de | 3 Clawficacion de 5 Area Frcha de ingreso Membre o Entica. Sector Objela de la petic Medio de ngreso
PORSTY Blerten; misns A0 o4 26 IL.:?:A:‘M*:. veredn Saa Luly :"c:.::;smw: i Teldfonic
PORIE Expangidn Al 031 :n\|| Beran Cernn Vereds la Lage Eg'.cm oo Flezn
Sabecind CCTV Subgerencin hae A‘I:r:n;::‘ ubtico y
Carmacey
FORSD ] Irfetmative A D3/0&2026 Sergu Botero Uanagrande r“f‘:ﬂ:rm empl
PORSD B Mantsnimiert Arit [IH 126 Lngela Maris Aranm zz-‘-.:c:u-n San :T:':n\::-ﬁ' s Whatslps
RESULTADO:
El resultado del anélisis de esa primera columna muestra dos (2) aspectos descritos en el siguiente cuadro.
TIPO PQRSD O SOLICITUD
TIPO ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL [AGO | SEP | OCT [ NOV | DIC
PQRSDF 42 {55 |42 1856 B3 {32 :
INFORMATIVA 103 |00 [03 [01 02 |02
TOTALMES 145 [65 (45 [66 [61 |34
SEMESTRAL 306
TOTAL
CONCLUSION:

Se evidencia una practica inadecuada que conlleva a deducir que no se tiene claridad de que son las tipologias

PQRSDF.

Empresa de Sequridad del Oriente SAS.
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2. El seguimiento al cuadro de control permitié ver en segunda instancia una columna denominada Clasificacion

de Solicitud asi:
PQRSD 2026 +
Tipo (PORSD @ So..  Redicsdodel. &  Clasifeacion de S, Aven Fecha de ngresa Mombie o Entid Sectar Objeto de la petic. Medio de ingreso
“paRsn Manterimienin Lt 2 i;l’l :_\e‘..n- vereda Tan L Teigforn
PQRSD 206 Expranghon AOM Q3062026 'PtYJi Hyrrnan Ceron Vereds s Lags
Salichud TCTV Sutgerencia Té o
PQRSD 105 ldormatao AOM 23405 Serpo oo Lisnagrange -_10.=.* D_ " e-mat
PARED I Gnmtenimients AWM 12/04: 20 Angels Mata Sren i..lon Whatsdpp
RESULTADO:
El resultado del andlisis de esta columna muestra seis (6) aspectos descritos en el siguiente cuadro.
CLASIFICACION DE SOLICITUD
CLASIFICACION | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
MANTENIMIENTO | 24 130 |20 |43 |40 |19
INFORMATIVA 04 [03 |02 06 |02 02
EXPANCION 07 11 08 07 12 03
SOLICITUD CCTV | pD 01 06 02 01 00
SOLICITUD 10 09 09 00 o) 02
OTRAS 00 |01 [00 (08 |05 |08
SOLICITUDES
TOTAL, MES 45 |55 |45 66 | 61 34
SEMESTRAL 306
TOTAL
CONCLUSION:

Se evidencia una practica de clasificacion realizada a las solicitudes o Peticiones; que sirve para los procesos
internos; pero que nada tiene que ver con el deber ser de |a clasificacion adecuada de las PQRSDF.

3. El seguimiento al cuadro de control permitic ver en tercera instancia una columna denominada Medio de

ingreso asi:

Empresa de Seguridad del Oriente SAS.
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PQRSD 2026 +

Tipa [PORSD o So.. Radicade de . § Clmificacion de 5. Brea Fecha de ingresa MNaombre o Entida. Sector Objetn de b petic..  Medio de ingreso
PORSD 307 Massieeto Al MDE2028 Caraling Muho: areda an Luip Sodietud Teldtomico
artines Martesimento de

siot Lurminarias
Vereda San Ly

PORSD 06 Eansdin ADM 23628 Jesus Hernan eran  Wereda la Lags Soictud de Fisuo

. Ceron Exparsin de
Sakring CCTV Subgeraniis Tee Shwnbrags Publica v
Camaras

PORSD - 03 Lnfcrmatrn ACH G306/ 2025 Sergee Botero: Lianogeands PQRSD il
: Feiicdacionss

- PORSD 34 Mantenirinis HOM G2/0A 2024 Angein Madis Arenet  Parroquia San Solcitus de Whatspp
antone K rtenimiants o

Fyrolas Barroquia
San dntome

RESULTADOQ:
El resultado del anlisis de esta columna muestra cinco (5) aspectos descritos en el siguiente cuadro.

MEDIO DE INGRESO
MEDIO ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
CORREQ 20 17 15 17 15 12
FISICO 04 09 08 12 07 04
LLAMADA 05 (03 |01 07 18 10
WHATSAPP 16 |26 |19 27 20 08
PAGINA 00 |00 |02 03 01 00
TOTAL, MES 45 |55 |45 66 81 34
SEMESTRAL 306
TOTAL
CONCLUSION:

Se evidencia que el medio mas utilizado por los usuarios es el WHATSAPP representando un 37.90 % en el
total; con 116 manifestaciones, luego el correo con 31.37% equivalente a 96 manifestaciones, lo siguen las
llamadas telefonicas y el medio fisico con un 14.38% equivalente a 44 manifestaciones y termina con un 1.96%
la pagina institucional equivalente a 6 manifestaciones.

4. El seguimiento al cuadro de control permitié ver en cuarta instancia una columna denominada Estado asi:

PORSD 2026 - VOB I Tudo o alernenton
Vige [PURLD & S Facha de ingraa Mambie 3 Landa bacrr hpets 20 b pet Meda de maren Frepceaer Hacha Lseite ae 4 Hadcadcde s fe  Fochs 6 pabde Litnte mal
.
L o8 » nia .3 A, e dor.
v
5] 1 1 o simmsivg - welve e -
A Trwe
L Lt s - - MO N S e
wEm - - o
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RESULTADO

ESTADO DE LAS PQRSDF
A 30 de junio 2026 A 31 de diciembre 2026 | Consolidado 2026
ABIERTA 002
CERRADA 304
TOTAL 306

CONCLUSION:

A la fecha del presente seguimiento se evidencian 304 manifestaciones cerradas y se observa dos (02) abiertas
que se encuentran dentro del plazo legal de respuesta.

4.1: INCUMPLIMIENTO DEL PROCEDIMIENTO DE PQRSDF POR CIERRE INADECUADO

PGQRSD 2026 + o o

T (PORSD0 Sai. @ de wgrens Nawilinr o Biviida Sarttin Chojeto de be petic.  Medi de inqress et i ke Fevha Lavdie e K. Masdiaco e walida Frchia de palcdy Erlasis

Tniras

PORID wi= Sares eda o e P &

PORSD F e Minigiio mathl il N Camemdn
SnegT Temes

RS duricky e w3
ey -

PORED ®1 FganCen Murizs: ™ Natharine dedgecs e
e Tomed

PORED v Sanbage L Tores il - "

s
HORLD 2 iogperier X - - i 5 rinds

RESULTADO

En la revision al cuadro de control se evidencia veintinueve (29) Manifestaciones con cadigos radicados de
ingreso (317, 294, 285, 275, 266, 250, 236, 229, 225, 223,222, 221, 219, 218, 196, 195, 180, 151, 143, 141,
126, 124, 99, 80, 65, 32, 31, 06 y 02) cerradas; pero NO se evidencia la fecha de cierre para la comprobacion
de la oportunidad en la respuesta.

Por otra parte, se observa que veintidés (22) de esas manifestaciones sin fecha de cierre tampoco tienen codigo
o radicado de salida (317, 285, 275, 250, 223, 222, 221, 219, 218, 196, 195, 180, 151, 143, 124, 99, 80, 65, 32,

31,06y 02). Empresa de Seguridad del Oriente SAS. |
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CONCLUSION
El seguimiento al cuadro de control permitié observar que la radicacion de respuestas no se esta realizando
como lo contempla el numeral 5 del procedimiento aprobado por el comité de Gestion y desempefio el mes de

agosto de 2025; permitiendo evidenciar radicados cerrados, pero sin fecha del hecho y en varios casos sin
numero de radicado.

PERDIDA DE CONCECUTIVOS

El seguimiento al cuadro de control en el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2026
permitio ver que no se tiene coherencia con los consecutivos de entrada y en consecuencia no se encuentran
32 consecutivos correspondientes a los codigos o radicados de entrada: 13, 14, 27, 49, 57, 67, 88, 90, 91, 104,
113,114,121, 145, 155, 175, 178, 208, 210, 211, 217, 224, 232, 251, 271, 279, 280, 303, 323, 326, 327 y 337.

TERMINOS DE RESPUESTA MAL FIJADOS

Tipa (PORSD o . 1. Clsificacion de...  Ares Fecha de ingreso  Nombie 0 Entl..  Sector Otifeta de la pe..  Medio de Ingrase Responsable Fecha Limite de...

PORSD 27 Manterimisno AT L WA EMERER st Akl ML P WEszApn

[Ty

PORSD + Eplicod CCTV Subgemmtisia MTA0s LSS CCRETARY PEDA SaN teyratian de Pl

POREE 1 hahictad CCTV Sulsgerinie . 200170008 SUBSECRETARIA CENTRD = 0 B 2043008
Tipa (PORSD & .. Clasiticac.an de Arma Fecha de ingtesa  Namibee o Ent Sactor Objeto de la pe..  Madio de ingrese  Respaniable Fecha Limdts de
e
PORSD v Sobciud SCTY SbgwendRc  praN0M 0 MSUS HERNAN  Admir 3 WRGE
« F LIMDERTE
ESTRE
FORSD 19y Miankedirionto A 1 - T e rm——— F-mali o r ¢
o wlds
POHISTY Moatitenigsamts ACIM WhatwAsn ath s
vl
PORSD ) Mantsnwrinde ACI WhatsApy Eathane 0042005
T
ela
PORSD. 1.4 Sobatud CCTV Subgerenia . SO, B R TARL " Figi ; i
e A i T
¥

Los cuadros anteriores permiten evidenciar radicados de ingreso con una posible fecha de respuesta que
excede los plazos de ley fijados para cualquier peticion o solicitud realizada por un ciudadano.

Empresa de Seguridad del Oriente SAS.
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CONCLUSION

Se evidencia que no se esta respetando la norma relacionada con el tiempo que tiene un ciudadano para recibir

respuesta a las peticiones o solicitudes que presenten ante un funcionario plblico.

ESTEMPORANEIDAD EN RESPUESTAS

Una vez revisado este aspecto se encontré que Ocho (08) PQRSDF correspondientes a las (005, 126, 146,

163, 160, 164, 166 y 235) se respondieron extemporaneamente

RADICADO DE INGRESO FECHA PARA RESPUESTA | FECHA DE SALIDA DIAS DE RETRASO

PQRSFD- 005 09-01-2026 09-03-2026 40 dias

PQRSFD- 126 07-04-2026 10-04-2026 03 dias

PQRSFD- 148 31-03-2026 07-04-2026 01 dias

PQRSFD- 153 06-04-2026 16-04-2026 07 dias

PQRSFD- 160 10-04-2026 16-04-2026 04 dias

PQRSFD- 164 09-04-2026 10-04-2026 01 dias

PQRSFD- 166 10-04-2026 14-04-2026 02 dias

PQRSFD- 235 19-05-2026 27-05-2026 06 dias

PORSD Marry Telgion:oo ER Wi Cairada
CUADRO DE CONCLUSIONES GENERALES

SITUACION CONCLUSION
TIPO PQRSD O SOLICITUD Se evidencia una practica inadecuada que conlleva

a deducir que no se tiene claridad de que son las
tipologias PQRSDF,

CLASIFICACION DE PQRSDF O SOLICITUD

Se evidencia una practica de clasificacion realizada
a las solicitudes o Peticiones; que sirve para los
procesos internos; pero que nada tiene que ver con
el deber ser de la clasificacion adecuada de las
PQRSDF,

MEDIO DE INGRESO

Se evidencia que el medio mas utilizado por los
usuarios es el WHATSAPP representando un 37.90
% en el fotal; con 116 manifestaciones, luego el
correo  con 31.37% equivalente a 96
manifestaciones, lo siguen las llamadas telefonicas y
el medio fisico con un 14.38% equivalente a 44
manifestaciones y termina con un 1.96% la pagina
institucional equivalente a 6 manifestaciones.

Empresa de Seguridad del Oriente SAS.
WWW.BS0.00V.CO

Cra. 46 # 30 - 425

Vereds el Rosal
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ESTADO DE LAS PQRSDF

A la fecha del presente seguimiento se evidencian
304 manifestaciones cerradas y se observa dos (02)
abiertas que se encuentran dentro del plazo legal de
respuesta,

INCUMPLIMIENTO DEL PROCEDIMIENTO DE
PQRSDF POR CIERRE INADECUADO

El seguimiento al cuadro de control permitié observar
que la radicacion de respuestas no se esti
realizando como lo contempla el numeral 5 del
procedimiento aprobado por el comité de Gestion y
desempefio el mes de agosto de 2025; permitiendo
evidenciar radicados cerrados, pero sin fecha del
hecho y en varios casos sin nimero de radicado.

En la revision al cuadro de control se evidencia
veintinueve (29) Manifestaciones con cédigos
radicados de ingreso (317, 294, 285, 275, 266, 250,
236, 229, 225, 223222, 221, 219, 218, 196, 195,
180, 151, 143, 141, 126, 124, 99, 80, 65, 32, 31, 06
y 02) cerradas; pero NO se evidencia la fecha de
cierre para la comprobacién de la oportunidad en la
respuesta.

Por otra parte, se observa que veintidés (22) de esas
manifestaciones sin fecha de cierre tampoco tienen
cddigo o radicado de salida (317, 285, 275, 250, 223,
222,221,219, 218, 196, 195, 180, 151, 143, 124, 99,
80, 65, 32, 31, 06 y 02).

PERDIDA DE CONCECUTIVOS

El seguimiento al cuadro de control en el periodo
comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de
2026 permitio ver que no se tiene coherencia con los
consecutivos de entrada y en consecuencia no se
encuentran 32 consecutivos correspondientes a los
codigos o radicados de entrada; 13, 14, 27, 49, 57,
67, 88, 90, 91, 104, 113, 114, 121, 145, 155, 175,
178, 209, 210, 211, 217, 224, 232, 251, 271, 279,
280, 303, 323, 326, 327 y 337.

TERMINOS DE RESPUESTA MAL FIJADOS

Se evidencia que no se esta respetando la norma
relacionada con el tiempo que tiene un ciudadano
para recibir respuesta a las peticiones o solicitudes
que presenten ante un funcionario publico.

ESTEMPORANEIDAD EN RESPUESTAS

Una vez revisado este aspecto se encontré que Ocho
(08) PQRSDF correspondientes a las (005, 126, 146,
153, 160, 164, 166 y 235) se respondieron
extemporaneamente. Se observa una sumatoria en
extemporaneidades de 64 dias.

REPORTES DE CORRUPCION

Ourante el periodo de seguimiento; y segun la
relacion de la informacion revisada; no se
evidenciaron o recibieron denuncias por actos de
COrrupcion,

Empresa de Seguridad del Oriente SAS. |
WWW.8S0.gOV.CO ‘
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DEFICIENCIA. EN  ADMINISTRACION  DE
HERRAMIENTA

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

RECOMENDACIONES:

1. Responder oportunamente las PQRSDF radicadas en la entidad; Sopena de asumir algln tipo de

accion juridica y/o legal para la entidad o funcionario de esta.

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

PQRSFD.

3. Esimportante 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.

Atentamente,

usZIJL MARTINEZ Quﬁqéo

Jefe de Control Interno.

Empresa de Seguridad del Oriente SAS.
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