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SEGUIMIENTO A: PROCESO DE GESTION DE BIENES Y SERVICIOS ATENCION AL
CIUDADANO PQRSDF | SEMESTRE (enero-junio) Aio 2025

FECHA SEGUIMIENTO: julio 17 del 2025

OBJETIVO GENERAL:

Verificar el pr_bceso y tramite dado a todas las solicitudes, Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones que ingresan a las oficinas de EDUR.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
1. Verificar la existencia y aplicacion de un procedimiento o control para el ingreso y tramite
dado a todas las PQRSDF que ingresan a la entidad.

2. Comprobar que los responsables de dar tramite a las PQRSDF, den las respuestas con
objetividad y en los tiempos determinados por ia Ley.

3. Constar que se de cumpiimiento a las normas que rigen la materia.
4. \Verificar si el modulo del Sistema SAIA, para radicacion y tramite de PQRSDF, cumple

con la funcion requeridad, actualmente el nuevo canal de atencién al ciudadano se hace por
medio del aplicativo SIIFWEB.

ALCANCE:

Verificar que fas PQRSDF recibidas en EDUR, en el periodo comprendidoc entre el 1° de enero
al 30 de junio de 2025, a través de los diferentes canales determinados por la empresa, como
son: Pagina Web, SIIFWEB, SAIA, correo electronico, via telefonica y Buzon de sugerencias se
ies haya dado tramite e identificar las posibles fallas por cuales no se ha mejorado el tiempo de
respuesta. : o :

METODOLOGIA:

Para realizar el seguimiento se hizo uso del sistema de gestion documental SAIA y SIIFWEB en
el cual se radica la correspondencia que ingresa a la empresa y pagina Web.
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FUNDAMENTO LEGAL:

Constitucion Politica de Colombia Art. 1,2,3,23,40, 74,86,87, 88 ,209 y 269
Ley 87 de 1993,

Decreto 1599 de 2005
- Codigo Contencnoso Admlmstratwo

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anhcorrupcnén

obierno Nacional en Materia de Control Interno
Ley 1437 de 2011

>
»
>
>
>
Z Circular Externa No. 001 del 20 de octubre de 2011, expedida por el Consejo Asesor del
>
> Ley 1712 de 2014

>

Decreto 103 de 2015
RESULTADOS DE LA INFORMACION:

> Igualmente se determind la existencia del Link en la Pagina Web
https://iwww.edur.gov.co/, en la pestafia: TRAMITES Y SERVICIOS, PQRS. la cual se
encuentra habilitada para que a través de este medio todos los cmdadanos puedan realizar sus
Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

> Se verifico la existencia del procedimiento y el tramite dado a los PQRSDF, recibidos a
través de los diferentes canales, permitidos por la Ley, esto es, web buzén de sugerenc:as
correo electrénico, via telefonica, SIIFWEB ySAIA : :

> Se revisd el sistema de gestrén documental SAIA y SIIFWEB a través del cual se
maneja y controlan todas las comunicaciones que ingresan a la entidad durante el periodo
comprendido entre el 1° de enero al 30 de junto de 2025, y se pudo establecer que, en el
periodo verificado, aparecen registrados como ingreso a la Entidad Cuatrocientos Dlecmueve
(419) comunicaciones.
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1. DISTRIBUCION DE LAS SOLICITUDES POR MES, | SEMESTRE 2025
Ne. SOLICITUDES I SEMESTRE 2025

00 - e 4 e L s = e e e e ot e e e
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50
ENER | FEBRE | MARZ
' o | RO ! 0 '_ABRIL_I MAYO]}UNIOJTO’I‘ALJ
®N°, DE COMUNICACIONES | 42 | 73 | 53 | 139 | 45 | 419

I%PARTICIPACION ) |160%|1@0%|174%]126% 332%]107%]1000%

SOLICITUDES I SEMESTREDE 2025 o
MES ENERO [FEBRERO|  MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL
N°. DE " " - = —
comunicaciones | % | # n % ol NN
%PARTICIPACION | 16.0% | 10.0% | _174% | 126% | 332% | 107% | 100.0%

El mes que mas comunicaciones ingresaron fue el de mayo (139), con una parti'cipacion de
33.2%; el mes de febrero fue el de menos comunicaciones, solamente con el 10.0% (42), def
total del primer semestre del 2025.
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2, TIPO DE SOLICITUDES

|mTOTAL| 388 | 0 |

PETIC| DERE | QUE] | RECL | SUGE { DENU | FELIC| INFQ { TOTA
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ENERO | FEBRERO |  MARZO MAYO JUNIO | TOTAL | %
PETICIONES | 65 | 35 67 47 129 65| 38 | 926%
ERECROSDE | | 4 | o | o | o | o | o | o
QUEJAS 0 0 0 0 0 0 0 0%
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0 o | %%
SUGERENCIAS | 0 0 0 0 0 0 0 0%
DENUNCIAS 0 0 0 0 0 0 0 0%
FELICITACIONES | 0 0 0 0 0 0 0 0%
INFORMATIVAS | 2 7 6 6 10 0 31| 74%
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Es importante resaltar que el tipo de solicitudes que mas utilizan los ciudadanos son las
peticiones, las cuales alcanzaron un total de 388, que representa el 92.6% del total de las
solicitudes que ingresaron a la Entidad en el primer semestre del afio 2025; el segundo tipo de
solicitudes que mas utilizan los ciudadanos son las Informativas con 31; y representan el 7.4%,
para un total de 419 solicitudes. El mes que mas solicitudes se recibieron fue mayo (139), y el
mes que menos se recibieron solicitudes fue febero (42).

3.  MEDIOS DE INGRESO DE LAS COMUNICACIONES

ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL MAYO JUNO | TOTAL
SAIAY
oAy 67 4 7 52 123 45 399
WEB | 0 1 2 1 16 0 20
CORRED _ - = - =
ELECTRONICO | - © 0 0 0 0 0 0
BUZON DE R .
SUGERENCIAS
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TOTAL MEDIO SOLICITUD I SEMESTRE, 2025

419

]

£

T

b 20 ] g

§ A a—v —

& | sala | wes | corre | BuzON 1TOTALE

0 | DE S

ELECTR SUGEREI

oo ) ONICO | NCEAS 7

|WSeriest] 399 | 20 | o | 0 | 419

Titulo del eje :

El medio que mas utilizaron los ciudadanos para hacer las solicitudes a la Entidad en el primer
semestre del aflo 2025, fue a traves del SAIA y SIIFWEB donde se registraron 419 solicitudes,
que representan el 95.2%, y por la pagina WEB :ngresaron 20 solicitudes, que reprentan el
4.8% del total de solicitudes que ingresaron en el primer semestre del 2025, El mes que mas
sollcltudes mgresaron fue mayo (139) y e! mes que menos se reclbxeron so!ncltudes fue febrero

(42). T
4. ORIGEN DE LAS PETICIONES RELACIONADAS CON VIVIENDA

Dentro de las peticiones relacionadas con Vivienda que hacen los ciudadanos que viven en el
Departamento de Risaralda, a la Empresa de Desarrollo Urbano y Rural de Risaralda-EDUR,

en el primer semestre del 2025 tenemos:
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Peticiones Relacionadas con Vivienda
TOTAL Ee=
JUNIO g
MAYO E
ABRIL [
MARZO [
FEBRERO [zucom -
ENERO [Gomm
| engro | "FBRER | marzo | ABRIL | Mavo | juNio | TOTAL
N TOTAL e 25 | 44 | 32 | 85 32 243
W CONSTRUCCIONENSITIO - |
mopio o]0 0 0 0 2 0 2
8 MEJORAMIENTOS 20 22 42 29 79 26 | 218
M VIVIENDA NUEVA 5 3 2 3 4 6 23

ENERO | FEBRERO| MARZO ABRIL JUNIO | TOTAL | %
VIVIENDANUEVA | 5 3 2 3 4 6 23 ] 9.5%
MEJORAMIENTOS | 20 22 42 29 79 26 218 | 89.7%
CONSTRUCCION 1
ensmopropio | O | ¢ 0 ’ © |2 joee
: 00.0%

v

Las peticiones de Mejoramientos de Vivienda son las que mas ingresaron a la Entidad

durante el primer semestre del 2025, con un total de 218, estas solicitudes representan el
89..7% del total de solicitudes relacionadas con vivienda (243), seguido de las solicitudes de
vivienda nueva con 23, que representan el 9.5% del total del primer semestre del 2025.

v

mes con mayores peticiones de Mejoramientos de Vivienda (79)

www.edur.gov.co

JUNIO fue el mes con mayor cantidad de peticiones de Vivienda Nueva (6) y MAYO el
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5. DESTINO DE LAS COMUNICACIONES

DESTINO DE LAS COMUNICACIONES

B GERENCIA mFINANCIERA @ TECNICA 1 JURIDICA
LCONTROL INTERNO wPLANEACION @aTOTALES -

M9

- | COMUNICACIONES POR AREA!

DEPENDENCIA |ENERO | FEBRERO | ~MARZO | “ABRIL | . :
GERENCIA 0 3 2 3 2 . 0. 10 2.4%
FINANCIERA 0 1 2 0 4 0 7 2 1.7%

TECNICA 28 32 50 34 9 36 211 | 64.7%
JURIDICA 37 5 18 16 32 9 17 | 21.9%
CONTROL INTERNO | 0 0 0 0 2 0 2 | 05%

PLANEACION | 2 1 1 0 8 0 12 | 29%
TOTALE! 4 ’ 900%;
v El 64.7% de las solicitudes que ingresaron a la Entidad en el primer semestre del 2025,

estan dirigidas a [a direccién Técnica (271); en segundo lugar, se tiene al area juridica con 117,
que representan el 27.9% del total de solicitudes recibidas en la EDUR durante el primer
semestre del 2025; estas dos dreas son las que concentran el mayor porcentaje de solicitudes
recibidas con el 92.6%; el area de Planeacién y Gerencia con un total de 22 solicitudes,

representa el 5.3%.

www.edur.gov.co
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6. CANALES DE ATENCION

Los canales de atencion, que fueron utilizados para el ingreso de las Peticiones
son: SIIFWEB y WEB. Por la Web ingresaron 0 solicitudes y por el nuevo canal
de atencién que inicio en el mes de junio del 2025, el SIIFWEB ingreso un total
de 45 solicitudes y/o peticiones. :

Para el mes de junio de 2025 qued.aron pendientes -35 se le dio respuesta a 10-
Peticiones y quedaron las 25- pendientes por respuesta

7. SOLICITUDES PENDIENTES POR RESPUESTA EN EL MES DE JULIO

RADICADO NOMBRE TIPO
PIGP-2025- Claudia Milena Bedoya Peticion
000004 -
PIGP-2025- José miguel Pareja Cardona Peticion
000005 ] E
PIGP-2025- Oscar Arnovio Acevedo Cano Peticion
000013 o '
PIGP-2025- Angie Julieth Londofio Peticién
000023 Pineda i
PIGP-2025- |Maria Lucero Vargas de Roman Peticion
000031 A S ™ .
SLCD-2025- Marfa Bibiana Ramirez “Peticion
000036 Almanza E
PIGP-2025- Humberto de Jestis Moncada © Peticion
000038 Osorio ' b '
PIGP-2025- Marco Antonio Clavijo Uribe " Peticion
000040 ' S
PIGP-2025- Inés Arteaga h Peticién
000042 -

www.edur.gov.co Pagina 9 | 12



"EDUR INFORME SEGUIMIENTO PQRSDF

2
E:N
£ .f

Empzata de Desarcals
WA Y R o ML gy

Version 1 Fecha de vigencia: Noviembre 2024

8. Seguimiento por parte de la Ofcina Asesora de Control Interno de la
entidad.

El dia 10 de abril del presente afic (2025), la oficina asesora de control interno de la
EDUR, envi6 informe a la Gerencia, dandole a conocer los seguimientos realizados a
las PQRSF del segundo semestre del 2024, y la vigencia 2025; en el informe se daba
a conocer que se envié comunicado a todos los servidores publicos, de planta y
contratistas, recordandoles la responsabilidad que tenemos de responder las
solicitudes y requerimientos de los ciudadanos, en los tiempos establecidos por la ley
colombiana, esto se hizo el dia 5 de diciembre del 2024, y el 14 de enero del 2025, se
envié en forma personalizada a los servidores publicos la lista de las solicitudes que
segun el aplicativo SAIA, estaban pendientes por responder, a este llamado
respondieron diligentemente los comparieros Alderson Castafio, Daniel Morales y
Edwin Vélez , quienes tenian en su mayoria solicitudes por responder o que no los
habian hecho llegar la copia de la respuesta a la compafiera Laura Giraldo para que
fueran tramitados dentro del aphcatavo SAIA para eso momento

En lo referente al seguimiento por parte de la oficina asesora de control interno
vigencia 2025, se resalté lo realizado por la segunda linea de defensa, en este caso
Planeacion (Doctora Diana Paola Ospina), y las comparieras Laura .G_lraldo y Martha
Lucia Calvo que, en un trabajo coordinado, hicieron seguimiento, al punto de enviar en
forma personalizada a cada servidor plblico de la EDUR, las solicitudes con la fecha
de vencimiento para que fueran respondidas en el tiempo establecido.

De igual manera la oficina asesora de control interno, dentro de la fercera linea de
defensa, pudo establecer que efectivamente se viene realizando el .respectivo
seguimiento y control a las PQRSF, logrando establecer el oportuno y diligente trabajo
de compafieros como Edwin Vélez, que a pesar de ser el drea con mayor niimero de
solicitudes que ingresan (218 solicitudes en el primer semestre del 2025), son
respondidas en los tiempos determinados por la ley; y en general se.logra establecer
que la mayoria de servidores publicos han acatado las recomendaciones y/o
sugerencias, dadas por la Gerencia, la segunda linea de defensa (planeamén) y la
oficina asesora de control interno de la entidad. .
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9. CONCLUSIONES

> La empresa conté con un sistema de administracion integral de informacion,
como aplicacion del proceso de gestion documental y flujo de la informacion de los
procesos SAIA, hasta el 31 de mayo del 2025; a partir del mes de junio del 2025 la
EDUR utiliza como canal de atencién el apllcatlvo SIIFWEB

> El medio que més utihzaron !os c:udadanos .para hacer las solicitudes a la
Entidad en el primer semestre del 2025 (enero-mayo), fue a través del SAIA donde se
registraron 354 solicitudes, que representan el 84.0%, del total de solicitudes que
ingresaron a la EDUR; por la pagina Web, ingreso un total de 20 solicitudes que
representan el 4.8% del total; y por el nuevo canal de atencién al ciudadano SIIFWEB
que inicid en el mes de junio del 2025, ingresé un total de 45 solicitudes que
representan el 11% del total de peticiones y/o sugerencias ingresadas a la EDUR, en el
primer semestre (enero-junio) del 2025. por Correo electronico y Buzén de
Sugerencias NO ingresaron solicitudes para este primer semestre 2025.

> La Direccidon Técnica fue la que recibié mas solicitudes con un porcentaje de
64.7% equivalente a (271) solicitudes; esta estadistica se debe a que esta direccién es
quien realiza la misién institucional, y por ello, los usuarios adelantan sus gestiones a
través de ella.

» Las solicitudes de peticiones son las que més ingresaron en el segundo
semestre del 2025 con 388, representan el 92.6%; seguidas de las solicitudes
informativas con 31 que representan el 7.4% del totaﬁ de solicitudes de! pnmer
semestre (enero-junio) del 2025. " :

> No se presentaron quejas, reclamos, ni denunmas durante el prlmer semestre
del afio 2025. A,

[ YN . i
ER TR e
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10.RECOMENDACIONES

> Responder en los tiempos que determina la ley, las solicitudes y/o requerimientos que
realizan los ciudadanos, para este caso es necesario responder las so!lcuudes que aparecen
pendiente a junio 30 del 2025,

» El lider del proceso, como segunda Ifnea de defensa, y la A!ta Dlrecmén por medio del
area administrativa y de planeacién, como primera linea de defensa, deben hacer el
seguimiento previo a las respuestas que deben entregar los servidores publicos responsables
de dar tramite a los requerimientos y/o peticiones de los cmdadanos érganos de control y
entidades del orden naclonal y temtonal

> Sensibilizar y capaCttar a las personas relac;onadas con el proceso acerca de fa claridad
en la clasificacion de los documentos desde la radicacion de los mismos a fin de que la
informacién que arroje el sistema sea la rea!

> Capacitar a los funcionarios. ylo'cc')ntratista de Ié Entidad sobre las diferentes normas
que aplique EDUR, en cuanto al trdmite y tiempos establecidos para las PQRSDF, en
cumplimiento de la Ley 1437 de 2011,

> Verificar cada uno de las peticiones pendientes de respuesta registrados a traves del
nuevo sistema de canal de atencidn al ciudadano SIIFWEB, la pagina WEB de la empresa, y
presentar los documentos soportes a esta oficina.

> Dar respuesta a las diferentes peticiones a través de las herramientas y canales
definidos por la empresa para no perder la trazabilidad del tramite dado a las mismas.

Cualquier inquietud al respeglh con gusto sera atendida.

Copia: Doctora Margarita Maria Alzate Ospina Doctor Carlos Auguste Hincapié Franco
Gerente EDUR Director Administrative y Financiero EDUR.
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