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Barrancabermeja, 26 de enero de 2026.

Ingeniero

FERNANDO ENRIQUE ANDRADE NINO
Gerente General - EDUBA
gerencia@eduba.gov.co
Barrancabermeja — Santander

Asunto: SOCIALIZACION DEL Il INFORME SEMESTRAL DE PQRSD DEL PERIODO
COMPRENDIDO JULIO A DICIEMBRE DE 2025.

Cordial saludo,

Por medio del presente, se adjunta el Informe de seguimiento realizado a las PQRSD
presentadas a Eduba durante el periodo comprendido desde Julio hasta diciembre de 2025
para su respectivo conocimiento, en cumplimiento con lo establecido en la Ley 1474 de
2011. El cual contiene las fortalezas, debilidades, conclusiones y recomendaciones
efectuadas por este despacho, en aras del fortalecimiento del sistema de control interno de

la entidad.

Este informe debe ser publicado en la pagina web de Eduba, en cumplimiento con la ley de
transparencia y disposiciones reglamentarias.

Cordialmente, /7

-

JAIRO ANDRES LAVERDE EZENARRO
ASESOR DE CONTROL INTERNO EDUBA

C.C. Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno.

NOMBRE / FUNCIONARIO / CARGO /N FIRMA FECHA
Elaboro: Tania Marcela Leal Usuriaga -Contratista. M 26-Ene-2026
Reviso: JAIRO ANDRES LAVERDE EZENARRO — Asesor \ M _ 26-Ene-2026

Aprob6: JAIRO ANDRES LAVERDE EZENARRO — Asesor > 26-Ene-2026
Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encghframos ajustado a las normas y

disposiciones legales vigentes y por lo tanto, bajo nuestra responsabilldad lo presentamos para firma.
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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

Il SEMESTRE DE
2025.

EMPRESAIDEIDESARROLUO)
URBANOMIVIVIEN DAYDE;
INVERESISOCIAUIDE;

BARRANCABERME]JA"
EDUBA

QCalle 48 #17-25 Barrio Colombia
©@<Carrera 24 # 47 - 25 - Barrio Inscredial

www.eduba.gov.co




ehuba_

EMPRESA DE DESARROLLO URBANO Y VIVIENDA DE INTERES SOCIAL DE

= BARRANCABERMEJA — EDUBA
-7 ﬁﬁ NIT: 890.270.833-5
4 M FORMATO INFORMES CONTROL INTERNO
mprasa do Dvaroto Urbano y Vivends Codigo: CI-FR-002 [ Versién: 0 Fecha: 22-07-2025 | Pégina 2 de 2
PROCESO: CONTROL INTERNO

Alcaldi Distrial de
Barrancabermeja

INTRODUCCION

Este informe corresponde al seguimiento realizado por la Oficina de Control Interno, a la
atencién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias incoados ante la
EMPRESA DE DESARROLLO URBANO Y VIVIENDA DE INTERES SOCIAL DE
BARRANCABERMEJA - EDUBA, durante el segundo semestre de la vigencia 2025, de
conformidad con lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

El presente informe se realiza de acuerdo con la informacién (Sabana de Excel de la
Correspondencia Entrada y Salida) suministrada por el Ingeniero de Sistemas externo que
coadyuva a la administracion del médulo de ventanilla Gnica, con el objetivo de dar a conocer
al Gerente General de Eduba las fortalezas, debilidades, recomendaciones y conclusiones
evidenciadas en el segundo seguimiento realizado por esta oficina a las PQRSD incoadas
durante el afio 2025.
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. GENERALIDADES DE LA CORRESPONDENCIA DE RECIBIDA Y
EXTERNA.

CORRESPONDENCIA DE RECIBIDA: Durante el periodo comprendido entre Julio a
Diciembre de 2025, se radicaron un total de 739 oficios en la ventanilla Unica dispuesta por
Eduba, esto es, del radicado 650 al 1388, como se visualiza en el pantallazo:

o mev-eucruiars AP LI LNLS UTNTINS  UINERIUN SEI1 N L UAINALEN £ UL w cvewuius AT @ LU DINELAIINS E11_p RS>0
724 REC-2025-01372 12/23/2025 11:17:00  POSITIVA COMPANIA 1. GIRALDO  Oficio No 20260106 Soportes de pago de  FINANCIERA en_proceso
735 REC-2025-01373 12/23/2025 11:26:00 CONDUCTOR EDUBA ALVARO AM Oficio No 2026-01-06 SOLICITUD PAGO CES. FINANCIERA en_proceso
72 REC-2025-01374 12/23/2025 17:00:00  GN PROYECTOS S.A.€ NELSON GU Oficio No AUTORIZACION PAGC FINANCIERA en_proceso
727 REC-2025-01375 12/26/2025 07:05:00 COMUNIDAD Eliphaz Joya Oficio No 2026-01-05 ENV-2026-0 INCONFORMIDAD RE: DIRECCION/ &n_proceso
728 REC-202501376 12/26/2025 07:29:00  POSITIVA COMPANLA 1. GIRALDO + Oficio No 2026-01-09 Respuesta 3 Derecho FINANCIERS en_proceso
728 REC-2025-01377 12/26/2025 07:32:00  POSITIVA COMPANIA J. GIRALDO + Oficio No 2026-01-09 Respuesta POR ENT2( DIRECCION/ en_proceso
730 REC-2025-01378 12/26/2025 11:21:00  SUNET - SUBDIRECTY OLGA YOLA! Oficio No 20260109 PERMISO SINDICAL £ DIRECCIONS en_jroceso
73t REC-2025-01379 12/29/2025 09:15:00  FUNCIONARIO DE EC EDNA BEATF Oficio No 2025-12-31 RETIRO PARCIAL DE C FINANCIERA en_proceso
732 REC-2025-01380 12/29/2025 14:30:00  SECRETARIO DISTRIT: DIRECCION Oficio No respuesta 3 la solicitu TITULACION en_proceso
733 REC-2025-01381 12/29/2025 18:09:00 COMUNIDAD ANDRES CA Oficio No 2026-01-09 ENV-2026-0 Solicito a ustedes la 0 PROMOCIO! finalizada
3 REC-2025-01382 12/29/2025 17:10:00  FUNCIONARIO DE EC RAINERIO C Oficio No 20260105 SOUCITUD DIAS DISFF GESTION DE en_praceso
73 REC-2025-01383 12/30/2025 15:1900 FUNCIONARIO OE EC NORMA CEC Oficio Ne 2026-0103 INCAPACIDAD MEDIC. FINANCIERA en_proceso
7% REC-2025-01384 12/31/2025 09:08:00  GOBERNACION DE S/ PITER ALEXS Oficio No 2026-01-05 CIRCULAR 007 ¥ 030, FINANCIERA en_proceso
737 REC-2025-01385 12/31/2025 09:52:00  UNIDAD ADMINISTR, PEDRO PABL Oficio No 2026-01-16 ENV-2026-0 SOUCITUD INFORMA: TITULACION finalizada
718 REC-2025-01386 12/31/2025 09:11:00  FIDUCIARIA CENTRAL JENIFER PAE Oficio No 20260105 INFORME MENSUAL : FINANCIERA en_proceso
738 REC-2025-01387 12/31/2025 11:48:00  FIDUCIARIA CENTRAI JENNIFER PZ Oficio No 20260105 INFORME MENSUAL : FINANCIERA en_proceso
74 REC-2025-01388 12/31/2025 03:13:00  Superintendencia de DIANA CARC Oficio No 20260105 SOUCITUD INFORMA! DIRECCION/ en_proceso

e COMPORTAMIENTO DE LA CORRESPONDENCIA RECIBIDA POR MES.

Con base a la informaciéon suministrada, se evidencio que el Mes de mayor recibo de
correspondencia fue Septiembre con 177 Oficios, mientras que Noviembre reporta el menor
namero de solicitudes con 93, tal como se describe en el siguiente gréfico:
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Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

o CORRESPONDENCIA DESIGNADA POR PROCESO.
Se evidencia que la alta gerencia efectué una accién de mejora en cuanto a la designacion
de la correspondencia por procesos, de conformidad con la actualizacion realizada al Mapa

de Proceso de la entidad en el mes de Octubre de 2025. Asi las cosas, se procede a verificar
el comportamiento de la correspondencia para el segundo semestre:
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Gestion Documental
it

Titulacion Predios

D. Estrategico
39.5%

Promoci6n Vivienda

Mejoramiento Vivienda
2.3%

Gestion Juridica y Contractual
5.3%

g N s Talento Humano
Financiera y Presupuestal 4.6%

19.6%

De la grafica anterior, se concluye que los procesos con mayor numero de Peticiones o
Solicitudes incoadas durante el segundo semestre del 2025, son Direccionamiento
Estratégico con un total de 292 oficios que representan el 39.5% de la correspondencia
recibida, después el Proceso de Titulacién con 150 equivalentes al 20,3%, siguiendo
Gestion Financiera y Presupuestal con 145 que describen el 19,6%, mientras que los
proceso con menos designaciones son Promocién de Vivienda 60 (8,1%), Gestion juridica y
contractual con un total de 39 representativo en el 5.3%, Talento Humano con 34 solicitudes
correspondiente al 4.6%, Mejoramiento de Vivienda con 17 solicitudes representadas en el
2.3% de la correspondencia, por ultimo, Gestibn Documental con dos solicitudes que
equivalen al 0.3%.

Aunado a ello, se debe indicar que la designacion de las solicitudes a los tres procesos
misionales de Eduba fue del 30.7%, significando que aun se encuentra muy centralizada la
correspondencia a los procesos estratégicos, esto es Direccionamiento Estratégico y Gestion
Financiera y Presupuestal con un total de 59.1%.

e COMPARATIVO DE LA CORRESPONDENCIA RECIBIDA VIGENCIA 2025.

ISEMESTREREEERIISEMESTRE]
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Durante la vigencia 2025 se recibieron 1388 oficios, de los cuales el 46.75% se radicaron
durante el periodo de Enero a Junio (REC-2025-00649 del 27 de Junio de 2025) y el
53,25% durante Julio a Diciembre de 2025 (REC-2025-01388 del 31 de Diciembre de 2025),
esto significa que hubo un aumento del 6.5% de la correspondencia para el segundo
semestre del afo 2025.

e CORRESPONDENCIA EXTERNA:

Durante este informe, se verifico que se expidieron 832 oficios de acuerdo con la sabana
allegada por el Ingeniero de Sistemas, tal como se aprecia a continuacion:

l Salidas2025 w ™ &

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Heramientas Extension

L b e & F wo% v 3 8 00 w Predet. v ~
ENV-2025-00817 12/15/2025 15:00:00  JU2GADO TE ELKIN JESUS Oficio
ENV-2025-00813 12/16/2025 11:08:00  DIRECTOR D DIDIER GON Oficio
ENV-2025-00819 12/16/2025 15:1800  SUPERINTER NEYIRETH 81 Oficio
ENV-2025-00820 12/16/2025 17:39:00  PERSONERI CARLOS AN( Oficio
ENV-2025-00821 12/18/2025 07:5700  PROCURADLRUBEN DARI Oficio
ENVY-202500822 12/18/2025 08:41:00  INSPECTOR | ELKIN DE JESOficio
ENV-2025-00823 12/18/2025 10:29:00  PROFESION/ ZENAIDA Nil Oficic
ENV-2025-00824 12/18/2025 14:40:00 COMURIDA! EUPHAZ JOY Oficio
ENV-2025-00825 12/18/2025 17:16:00  FIDUCIARIA BOGOTA D. (Oficlo
ENV-2025-00826 12/19/2025 03:13:00  COMUNIDAIEIMMY KATE Oficio
ENV-2025-00827 12/22/2025 100800 PRESTADOR JOSE GERMU Oficio
ENV-2025-00828 12/22/2025 10:24:00  CORPORACHSAN GIL Oficlo
ENV-2025.00829 12/23/2025 10:51:00  ALCALDE DI JONATHAN ¢ invitacion
ENV-2025-00830 12/26/2025 11:09:00 DIRECTORA ANA MARIA Oficle
ENV-2025-00831 12/29/2025 10:3000  PROFESION/ JUAN DIEGO Oficio
ENV-2025-00832 12/30/2025 10:44:00  PROFESION: KATHLEEN Ji Oficio

e COMPORTAMIENTO DE LA CORRESPONDENCIA EXTERNA POR MES.

Con base a la informacién suministrada, se evidencio que el mes que registra mas envio de
correspondencia fue Agosto con 88 Oficios enviados, mientras que Enero reporta el menor
nimero de solicitudes enviadas con 50 solicitudes, tal como se describe en los siguientes
graficos:
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Il. VERIFICACION DE LOS CANALES DE RECEPCION DE PQRSD.

Eduba cuenta con los siguientes canales de recepcion para las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias, que a continuacion se relacionan:

Oficina Principal Calle 48 #17 - 25 https://www.eduba.gov.co/index.php/ate
Barrio Colombia ncion-al-ciudadano/pgrs/nueva-pars

Buzon de

contactenos@eduba.gov.co

La entidad cuenta con un Buz6n de Sugerencias. Sin embargo, su ubicacién no es visible, no
tiene llave, ni un responsable para su seguimiento, tampoco cuenta con un formulario o
formato de PQRSD dispuesto para su diligenciamiento.
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A partir de la segunda semana del mes de Septiembre 2025, se implementé como accién de
mejora en el Moédulo de Correspondencia de Enviada la inclusion de todos los canales de

comunicacion oficiales con los que cuenta la entidad, tal como se evidencia a continuacion:

Esta mejora permite conocer de forma clara y detallada que el canal de
comunicacion mas utilizado por la comunidad frente a la oferta institucional de
Eduba, es el Correo electrénico con 271, seguido de la ventanilla Gnica con 178 y 2

B ¥ Cot:izeolElectzonicolllEPaginalWel)
SENA

solicitudes recepcionadas por la pagina web institucional.

e CLASIFICACION DE LAS PQRS
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En la sabana de Excel suministrada se encuentra un item denominado “Tipo de PQRS”
(Clasificadas como: Peticion, Solicitud, Queja, Reclamo y N.A), en donde se puede
evidenciar que de los 739 oficios radicados en Eduba, 43 se encuentran clasificadas como
Peticiones, 619 registradas como solicitudes, 2 identificadas como Quejas, 1 como reclamo
y 74 con la denominacion No Aplica (NA), tal como se refleja en el siguiente cuadro:

700
600 619
500
400

300

43 :
5 | 74

Peticion Solicitud Queja Reclamo NA

VERIFICACION DE LAS RESPUESTAS SUMINISTRADAS A LAS QUEJAS Y
RECLAMOS.

QUEJA: De acuerdo con la informacion reportada en los formatos de CONTROL DE
CORRESPONDENCIA RECIBIDA Y EXTERNA, se evidencia que durante el periodo del
presente informe, se recibieron dos (02) Quejas, tal como se describe a continuacion:

243

A B c o E

Consecutivo = Fecha =~ Hora ~ Remitente = Nombre del Remitente =
REC-2025-00745 e ¢ 09:08:30 TORRES DEL DANUBIO MARIA CONSUELO GARCIA PINTO
REC-2025-00932 . 9/8/3025 10:13:32 _ lady lopez gomez lady lopez gomez ‘

e SEGUIMIENTO A LA QUEJA INSTAURADA POR LA SENORA MARIA
CONSUELO (RAD:REC-2025-00745)

QUEJA RECIBIDA: EIl 23 de julio de 2025 la sefiora presenté una queja por Incumplimiento
de los Acuerdos Mantenimientos de los Apartamentos en el Proyecto Torres de Danubio.
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PQRS-2025-00005

REF. INCUMPLIMIENTO ACUERDOS MANTENIMIENTOS - TORRES DE DANUBIO Yo,
MARIA CONSUELO GARCIA PINTO, mayor de edad, identificada con cedula de
ciudadania No. 63.544.028 expedida en l2 ciudad de Bucaramanga, en calidad de
administradora y representante legal del edificio PROPIEDAD HORIZONTAL TORRES
DEL DANUBIO, identificade con NIT 901787314-3 Ubicado en la transversal 490 # 57-
63 en el Distrito de Barrancabermejo, correo elecuénico

com, por medio del presente con el fin de dar
cumplimiento a lo establecido en el Articulo 58 Num. 5°%de la Ley 1480 de 2011, la cual
tundamento en los siguientes hechos: se vulnerd un derecho y perjuicios causados por
el delos y que no se han cumplido segun acta
de reunion det 14 de diciembre 2023 Asamblea General lievada a cabo por EDUBA; et
gerente, teniendo en cuenta que no se le habian realizado unos mantenimientos segun
el plan de s del edificio, a la entrega del mismo, se
comprometic a iniciar desde el mes de enero del 2025 3 ejecutar los mantenimientos,
dado que estos tian la seg e L fisica tanto de los
apar como de los del edificio y el derecho a residir en un lugar
digno. » REQUI NTOS DE W '0OS PENDIENTES 1. Licencia vigente de
bomberos - dede que 2 la fecha de entrega del edificio tenia més de un ano de vencido,

TRAZABILIDAD DE LA RESPUESTA SUMINISTRADA POR EDUBA: El 12 de Agosto de
2025 mediante Oficio con radicado ENV-2025-00493, se le dio respuesta a la Queja en los
siguientes términos:

12 46 agove e 2224 eous 0 Ly

.;:.D;:EPIEIAMCS ¥ ACMINISTRACION TORRES DE DANUBIO
Evai admptoresieisariediamal o

§ RECIIDOS Nos b
Asunto: RESPUESTA A PETICIONES CON RADICR0C! onee
o774, 6748, Q77 TODOS CON ASUNTO INCUMBUMWENTO ACUERDOS F
VRANTENINSENTO ZORAS COMUNES

VE ARSRADE NNG

w - EQUBA-

e SEGUIMIENTO A LA QUEJA INSTAURADA POR LA SENORA LADY LOPEZ
GOMEZ (RAD:REC-2025-00932).

QUEJA RECIBIDA: El 08 de Septiembre de 2025 la sefiora presenté la queja frente al
proceso de Titulacién:
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Alealin Distrital de
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PQRS-2025-00006

Fecha de PQRS:

Nombre: lady lopez gomez

Celular: 3112522764

Correo: mi.angelpreciosa@hotmail.com
Contenido:

desde el 02 de mayo del afo en curso radique una solicitud con toda la documentado
requerida para la visita que reconoce o verifica los linderos para la solicitud de
titulacion del predio a lo cual hasta el momento pasado 3 meses no se ha recibido
respuesta laguna habiendo acudido 3 veces a las oficinas sin mas que decir que
estamos a la espera de realizar la visita. espero tener pronta respuesta, gracias.

TRAZABILIDAD DE LA RESPUESTA SUMINISTRADA POR EDUBA: Es dable sefalar que
en la sabana de excel de la correspondencia externa no registra respuesta a la queja
instaurada por la sefiora Lady Lopez. Sin embargo, se consulté de forma verbal al lider del
proceso de Titulacion el Dr. Guillermo, quien manifesté que se le dio implicitamente
respuesta a la quejosa, por cuanto la entidad expidi6 la Resolucion No. 8048 del 16 de
Septiembre de 2025 “POR MEDIO DE LA CUAL SE CEDE A TITULO GRATUITO UN BIEN FISCAL
EN EL BARRIO SAN PEDRO CLAVER”

B su.

REPURLICA DE COLOMERA
DEPARTAMENTO DE SANTANDER - struida en ol lie de t8man0 Gué e cade
DISTRITO DE BARRANCABERMEJA i e
EMPRESA DE DESARROLLO URBANO Y VIVIENDA DE INTERES SOCIAL DE . % o1 & sel ermpiazameanta. W3 48 ARRLOTA
BARRANCABERMEJA 0, % frente & O ras - & AraTe a o 3
EDUBA ¢ Sot terrve edac, 8 cunl vencid ! 06 de diciem 2
[ 048
RESOLUCION No. §
1% e

POR MEDIO DE LA CUAL SE CEDE A TITULO GRATUITO UN BN FISCAL

EN EL BARRIC SAN PEDRO CLAVER

RESUELVE

R TO OTORGADO POR LA
DA DE INTERES SOCIAL DE
NT: 8902708335

EMPRESA DESARROLLO URBANC ¥ ViV
A ide

37.880.364  expedida de Barrancat
52752, Barrio San Pedro Claver, e
362 y con nomenclatura calle 81 No 368.62
9001-90) que cusaw » Mea ge 9320 7

8 metros CON CALLE 81 35 BIS OESTE £N 11 £0 metros

De acuerdo con la situacion presentada, es necesario recordar que las solicitudes de
PQRSD incoadas y radicadas en la Ventanilla tnica de Eduba, deben tramitarse de
conformidad con los términos previstos en la ley 1755 de 2015.

e SEGUIMIENTO AL RECLAMO INSTAURADO POR LA SENORA ALICIA
MARGARITA DAZA BROCHERO (RAD:REC-2025-00855).

RECLAMO: El 21 de Agosto de 2025 se registrd en la correspondencia de recibida una
Accién de Tutela remitida por el Juzgado Sexto Civil Municipal, la cual se clasific como un
reclamo, tal como se visualiza:
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A 3 c o E =

Consecutivo = | = | ~ Nombre del Remitente = Tipodel™
REC-2025-00855 81 14:34:06 | JUZGADO SEXTO CIVIL MU ALICIA MARGARITA DAZA BROCH Tutela

—— .

Que esta oficina procede a realizar el respectivo seguimiento, encontrandose que es una
accién constitucional, que no deben ser catalogadas como PQRSD, puesto que por su
naturaleza judicial o constitucional tienen sus propios términos y tramites. Sin embargo, se
verificé que se contestd dentro de los términos fijados por el Juzgado, mediante el Oficio No.
00527 del 21 de Agosto de 2025:

Barancabermes £ 1 A, Y

Doctora

ALICIA MARGARITA DAZA BROCHERO

JUZGADO SEXTO CIVIL MUNICIPAL DE BARRANCABERMEJA
Carreo: [0SeMpalomeRORNGS] rAmAIUTIcd] gov. cu

ESD
PROCESO © ACCION DE TUTELA
RAD. No. 680614003006-2025-00727-00

ACCIONANTE - EMILCE MORENO AVILA

ACCIONADO - CATABTRO MULTIPROPOSITO DE BARRANCABERME JA
EMPRESA DE DESARROLLO URBANO ¥ FONDO DE VIVIENDA DE

INTERES SOCIAL DE BARRANCABERMEJA- EDUBA

RADICADO EOUBA: RADIGADO Mo 00885 de fecha 21 OF AGOSOTO DE 2028

FERNANDO ENRIGUE ANDRADE NI rientitcado con cedul de cudadana No
612086 184 con secreto de

del 01 de enero de 2024, 5cta Ge POsesion 027 gel 07 de enero de 2024 an e cargo
e gerente genecal y representante legal de |3 EMPRESA DE DESARROLLO
URBANOG Y VIVIENDA DE INTERES SOCIAL DE BARRANCABERMEJA-EDUBA
Bciuado dentro dal IrMInG para oste 7 PIOLEID @ olrecer pronuncanents sobre 8
wnculezion a @ presente accon de tulela denio del fadicace de @ eforencia de
conformidad con i sutz de fecha 20 de agast de 2025, 7 108 SQUIENTBS KIS

1Con el mayor de los respetos presenic ante Ju respectva enidad esto es
EMPRESA DESDARROLLO URBANO Y FONOO DE VIVIENDA DE INTERES
SOCIAL DE BARRANCABERMEJA EDUBA se pograme fache de i vista do
aclaracion y venhicacion de Inderos 0. predio de i propecades esto es o predia
ubicado en la cule 8 No 44-34 LOTE 740 MANZNA 26 DEL BARRIO caminos de san
sivestre ) municpio do Baancabstmejo departamento de Santasder dentbcade
con ¢l numers predil ¢ cedua catssiral 01-08-D480-0008-00 & cusi hace parte de
un predia de mayor extenwon dentcado con 10k de matncue No 3031840 y numero
prechat © cedu's catastral 01-08-0426-0008-000 para Gue Ce esta manerd se me
Astasemines nent invan mxnadida oo/ s entdad 3 eciaracen de i cabdd v

Por ende, se concluye que, para el segundo semestre de 2025, no se radicaron RECLAMOS
ante la Entidad.

Y se reitera ajustar las tipologias de la Correspondencia de recibido, con el objetivo de
clasificar las PQRSD de conformidad con las disposiciones normativas.

. PUBLICACION DEL SEGUIMIENTO DE LOS PQRS EN LA
PAGINA WEB DE EDUBA.
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Se evidencio la actualizacion del Menu denominado “ATENCION Y SERVICIOS A LA
CIUDADANIA” en la Pagina Web de la entidad, tal como se visualiza a continuacion:

9 o

mforas e Gestin

Asi mismo, actualizacion del formulario dispuesto en el Link denominado “Nueva PQRSD", con
relacion a los campos de Asunto, Medio de respuesta, Descripcion y autorizacién de los datos
personales, tal como se visualiza en los siguientes pantallazos:

Formulario de PQRSD

Tipo de solicitud *

| semcion v

Nombre completo
Tipo de identificscion Numero de identificacion

Seieccone v | |

Correo electromco Tetefono

Y se realizd una accién de mejora para la consultar el estado de sus solicitudes, asi:
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Consulta del estado de tu PQRSD

IV.SOCIALIZACION DE LOS CAMBIOS A LA VENTANILLA UNICA
VIGENCIA 2026.

Se constatd que el dia 10 de Diciembre de 2025, se adelanté una socializacién dirigida a los
funcionarios y contratistas frente a los cambios a efectuar en la ventanilla tnica para la
vigencia 2026, tales como:

TIPOLOGIAS A IMPLEMENTAR EN LA CORRESPONDENCIA

QUEJA ACCIONES JUDICIALES Y ‘
CONSTITUCIONAL.
RECLAMO PETICION DE COPIAS =

Tutelas-Incidente Desacato
Procesos judiciales

SMG.EREL‘QIA Restituciones
,\ NTO!
REQUERIMIENTOS __% QONMBAQIQAg§.
CONTROL Y VIGILANCIA. | Cofizaciones

Aporte Evidencias
Incumplimientos.

TIPOLOGIAS DE LA

CORRESPONDENCIA S F————
AGRADECIMIENTO |
EEI]QON GENERAL {Felicitaciones)
( ~N OTRO ASUNTO ’-
] {Comunicacion, Archivo, {
v :} N
PETICION ENTRE
ENTIDADES, PETICION DE_CONSULTA INVITACION
E 1
Meso( dve? ‘?rg bajo)
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ediba_ MEJORAS A IMPLEMENTAR EN LA
CORRESPONDENCIA INTERNA.
1. DESARROLLO " mépuLo 2. TIPOS DOCUMENTOS.
COMUNICACIONES OFICIALES
INTERNAS.
» No. Radicado. T AR
e Fecha.
e Asunto o Descripcion.
o Tipo Documento.
o Nombre de quien s
proyecta y/o entrega. TIPOLOGIAS DE LA
i i CORRE SPONDENCIA
e Proceso Destinatario.
3. TRABAJANDO EN LOS SIGUIENTES ASPECTOS - ¢ \,\
e —

SOLICITUDES
Fabciones [Copias, Infermacan o |
onita).

e Procedimiento Correspondencia
Interna.

Ouegas.

Denuncas { .

-1}

FORTALEZAS

1. La ventanilla Gnica de Eduba cuenta con una funcionaria de planta, encargada de
recibir, radicar y designar la correspondencia mediante la plataforma denominada
“SISEDUBA".

2. Durante el periodo del presente informe, no se recibieron denuncias ni reclamos.

3. La entidad actualizé el ment de atencién al Ciudadano en la pagina web Institucional,
asi como, el formulario denominado PQRSD y su seguimiento.

4. La entidad actualizé el Médulo de Correspondencia recibida con relacién a los
canales de comunicacion para el recibo de las PQRSD.

DEBILIDADES

1. Se evidencia falta de parametrizacion y uniformidad de las tipologias utilizadas para
el recibo de la correspondencia, por cuanto no se encuentran conforme con los
preceptos normativos, y a su vez, con las necesidades establecidas en Eduba.

2. La entidad no cuenta con un procedimiento o acto administrativo reglamentario de las
PQRS.

3. Se evidencia una interpretacion inadecuada del alcance del derecho de peticion por
parte de algunos procesos de la entidad, al considerar que la expedicion de actos
administrativos o la materializaciéon de una actuacién administrativa suple la
obligacién de emitir respuesta formal a las peticiones radicadas, lo cual contraviene lo
dispuesto en la Ley 1755 de 2015 y afecta la trazabilidad y control de las PQRSD.
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RECOMENDACIONES
1. Implementar una campafa dirigida a los funcionarios y contratistas vinculados a la

entidad, donde se les concientice la importancia de dar respuesta oportuna a las
peticiones o requerimientos instaurados ante esta entidad, de conformidad con los
términos legales, judiciales o administrativos.

Implementar alertas tempranas para la gestion de las peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias.

CONCLUSIONES

La alta gerencia demuestra compromiso en el mejoramiento de la Ventanilla Gnica de
la entidad.

El correo electrénico sigue siendo el medio de recepcion mas utilizado por los clientes

de EDUBA para la presentacion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias.

Cordialmente, /7

ANDRES LAVERDE EZENARRO

ASESOR DE CONTROL INTERNO EDUBA

NOMBRE / FUNCIONARIO / CARGO A BRMA FECHA
Elabort: Tania Marcela Leal Usuriaga-Contratista. /V\- 23-Ene-2026
1
Reviso: Jaira Andres Laverde Ezenarro — Asesor. : /l(/ // 23-Ene-2026
K4 Z/
Aprobo: Jairo Andres Laverde Ezenarro — Asesor. 23-Ene-2026
Los arriba firmantes dectaramos que hemos el yilo do a las nonna(y iones legales vigentes y por lo tanto, bajo
nuestra re: flidad lo presentamos para fir
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