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PROCESO DE GESTION DEL SERVICIO
INFORME DE PQRSDF — TERCER TRIMESTRE DE 2025

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley
1474 de 2011, Decreto 0103 de 2015, Ley 1755 de 2015) en el sentido de poner en
conocimiento de la ciudadania en general, la gestién de la Entidad y el
seguimiento desde gestion documental y Comunicaciones durante el tercer
semestre 2025 en materia de cumplimento a las PQRSDF.

La Empresa para la Seguridad y Soluciones Urbanas - ESU, presenta el informe
consolidado de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRSDF, recibidas
y atendidas por la Entidad a través de los diferentes canales de atencidn, durante
el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 30 de septiembre de 2025.

Esto con el fin de establecer la oportunidad de la respuesta, buscando cumplir
con los términos de ley y generando recomendaciones para fortalecer el proceso
interno.
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El andlisis refleja que la mayor parte de las PQRSDF corresponden a peticiones
(mas de 9 de cada 10), lo que ratifica el papel de la entidad como fuente de
informacion y atencion a requerimientos ciudadanos. El bajo volumen de quejas
es un indicador positivo, aunque se recomienda mantener el seguimiento y la
mejora continua de los servicios para garantizar la satisfaccion de los usuarios.
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CLASIFICACION
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Clasificacion de PQRSDF

CALIDAD DEL SERVICIO 5
CERTIFICADOS CONTRATOS PROVEEDOR 5
CERTIFICADOS PRESTACION DE SERVICIOS PERSONA NATURAL 10
INFORMACION DE CONTRATOS 10
INFORMACION EMPLEADOS 13
INFORMACION FINANCIERA 48
INFORMACION PROCESOS CONTRATACION 3
OTROS 16
PETICION COPIAS 6
PORTAL DE CONTRATACION 1
(en blanco)

El andlisis evidencia que las PQRSD-F se enfocan principalmente en
requerimientos de informacion financiera y contractual, lo que posiciona estos
temas como prioritarios en la atencién ciudadana. Se recomienda reforzar la
disponibilidad y claridad de la informacioén en estos dmbitos, asi como evaluar

la categoria otros para mejorar la clasificaciéon y gestion de solicitudes.
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Clasificacion por medio de recepcion
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El andlisis evidencia que los canales virtuales concentran la mayor parte de las
solicitudes (mas del 99 %), lo cual reafirma la importancia de mantener y mejorar
las herramientas digitales de atencién al ciudadano.
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El andlisis muestra que mas del 90 % de las PQRSDF corresponden al publico
externo, confirmando el rol ciudadano como principal demandante de
informacion y servicios. Se recomienda reforzar los canales de comunicacion
externos y, paralelamente, fortalecer los procesos internos de atencién para los
colaboradores de la entidad.

Carrera 48 # 20 - 114, Centro Empresarial Ciudad del Rio, torre 3, piso 5. Medellin - Colombia
Teléfono: (604) 444 34 48 - info@esu.com.co - WWW.esu.com.co

OIOIGIOL16)



| S
esu

TRASLADO
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El andlisis evidencia que la mayoria de las PQRSDF se resuelven sin necesidad de
una respuesta formal, lo cual refleja eficiencia en los procesos de atencion. Sin
embargo, las 17 solicitudes que si requieren respuesta deben gestionarse con
prioridad, dado que son las que generan compromisos directos frente a los
ciudadanos y organismos de control.

Clasificacion por traslado a otras entidades
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El andlisis evidencia que la gran mayoria de PQRSD-F no se asocian a entidades
externas, lo que reafirma el papel directo de la institucidn como responsable de
atender los requerimientos ciudadanos. No obstante, el volumen de solicitudes
relacionadas con ONCOR es relevante y sugiere la necesidad de mantener
coordinacion especial con esta entidad para garantizar una adecuada gestion.
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La gestidon de las PQRSD-F muestra un balance positivo, con un alto porcentaje
de cierres que evidencia cumplimiento en la atencidn ciudadana. Se
recomienda dar seguimiento especial a los casos asignados y en proceso para
evitar rezagos y mantener la eficiencia en la respuesta.
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RESPUESTA OPORTUNA
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El indicador muestra un alto nivel de cumplimiento en la atencion oportuna de
las PQRSD-F, con un resultado positivo en casi 9 de cada 10 solicitudes. Sin
embargo, es necesario fortalecer los mecanismos de control y seguimiento para
disminuir las respuestas extempordneas y evitar acumulacién de trédmites
pendientes.

Recomendaciones

e Realizar instructivos que ayuden al correcto funcionamiento del Sistema
de Gestiébn Documental por parte de los funcionarios que deban conocer
el proceso para la asociacién de respuestas en el Sistema en cuanto a
PQRSDF.

e Brindar apoyo a los funcionarios en el correcto manejo y gestiéon de
PQRSDF por medio del Sistema de Gestidn Documental.

e Compromiso por parte de los funcionarios en cuanto a la revision diaria
de su bandeja en el Sistema de Gestion Documental y atender a las
campanas realizadas por la Empresa para la Seguridad y Soluciones
Urbanas - ESU, con el objetivo de que estén al dia con los radicados
asignados.

e Toda PQRSDF que llegue a los correos Institucionales de los funcionarios y
contratistas, debe ser direccionada al correo electrénico info@esu.com.co
de manera inmediata para su radicacién y asignacion.

e Es indispensable realizar las optimizaciones en HyperBPM para la
generacion de alertas de seguimiento al proceso de PQRSDF en todas sus
fases.
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Consideraciones para el cambio de periodicidad del Informe de PQRSDF

Periodicidad estratégica: el informe trimestral permite identificar
tendencias mas claras, evitar la dispersion de datos y facilitar un andlisis
comparativo mds sélido frente a informes mensuales, semestrales o
aislados.

Gestion de la informacion: se garantiza un buen tiempo para consolidar,
depurar y analizar los registros, lo que mejora la calidad del reporte y la
toma de decisiones.

Seguimiento integral: la frecuencia trimestral facilita la planeacién de
acciones correctivas y preventivas con mayor alcance, dado que se
observa la evolucidn de las solicitudes y reclamos en el tiempo.

Enfoque en mejoras: al contar con datos actualizados, se podrdn priorizar
tendencias y problematicas recurrentes, y proponer soluciones de fondo
en lugar de respuestas a destiempo o por el contrario reactivas.

Conclusiones

El informe trimestral de PQRSD se consolida como una herramienta de
monitoreo y evaluacién continua, clave para fortalecer la transparencia,
la eficiencia y la cercania con la ciudadania.

Este formato facilitard la construccién de indicadores de gestion
comparables entre periodos, lo que permitird medir avances y efectividad
de las estrategias implementadas.

A futuro, esta periodicidad permitird no solo identificar oportunidades de
mejora, sino también visibilizar los logros alcanzados en materia de
atencién al ciudadano.

Se refuerza el compromiso de la ESU con la escucha activa y la rendicion
de cuentas, aportando a la consolidaciéon de una cultura de servicio y
confianza institucional.

Cordialmente,

Isabel Cristina Aguilar
Profesional universitario

Lider del proceso de Gestion del Servicio
Oficina estratégica
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