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INFORMACION GENERAL:

NOMBRE DEL | Seguimiento al Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,
INFORME: Sugerencias, Felicitaciones PQRDSF (I Semestre 2026).
TIPO DE Informe de Seguimiento
INFORME:

DESTINATARIOS:

Subgerencia Administrativa — Grupo de Servicios Administrativos

e Informacion allegada por el Grupo de Servicios Administrativos

FUENTE DE . . . -
INFORMACION: | ® Informacion validada que reposa en el Sistema de Gestion
Documental en LIRA
ORLANDO CORREA NUNEZ
EMITIDO POR: .
Asesor con Funciones de Control Interno
AUDITOR: Judy Milena Garzén Lozano
DESARROLLO DEL INFORME:
OBJETIVO

Verificar la aplicacién de Procedimientos, Instructivos, Normas Legales Vigentes respecto al sistema de
atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias, Felicitaciones — PQRDSF recibidas
por ENTerritorio a través del Grupo de Gestion de Servicios Administrativos correspondientes al (I

Semestre 2026).

ALCANCE

Peticiones, Quejas, Reclamos, y Sugerencias — PQRSF recibidas por la Sociedad durante el Primer

Semestre de 2026.

LIMITACION DEL ALCANCE (SI APLICA)

No Aplica
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MARCO LEGAL

Constitucion Politica de Colombia en su Articulo 23.

Ley 1755 de 2015 Articulo 16 - Paragrafo 20, 17.

Ley 1581 de 2012 en su Articulo 4°.

Ley 1474 de 2011 en su Articulo 76.

Ley 1437 de 2011 Capitulo V del Titulo Ill de la Parte Primera.
Resolucion Interna No. 74 de 2021.

Decreto 1166 de 2016 Art. 2.2.3.12.3.

Nooakr~wNpE

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

La Asesoria de Control Interno (ACI), en el marco del Plan Anual de Auditoria 2026 y con el fin de evaluar
el cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo de lo Contencioso
Administrativo”, el Decreto 1166 de 2016 DAFP “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del
Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente”, la Resoluciéon No. 74 “Por la cual se reglamenta el tramite interno de peticiones, quejas,
reclamos, denuncias, sugerencias Yy felicitaciones en la Empresa Nacional Promotora del Desarrollo
Territorial - ENTerritorio”, los Procedimientos de ENTerritorio P-RC-01_V04
SEGUIMIENTO_CONTROL_PQRDS, P-JU-06 V06 Atencion solicitudes Ministerio Publico y
Organismos Entes de Control; realiz6 el seguimiento del sistema de atencién a Peticiones, Quejas,
Reclamos, y Sugerencias — PQRS recibidas por ENTerritorio a través del Grupo de Gestidn de Servicios
Administrativos correspondientes al (I Semestre 2026).

A continuacion, describimos las verificaciones efectuadas por la (ACI):
1. PQRDSF RECIBIDAS DURANTE EL PRIMER SEMESTRE POR MES y SU RESPECTIVA
PARTICIPACION PORCENTUAL:

De acuerdo a la informacion suministrada por el Grupo de Gestién de Servicios Administrativos,
durante el primer semestre de 2026, ENTerritorio recibio 1.291 PQRDSF por Mes asi:

MES No. PETICIONES Part. %
ENERO 164 13%
FEBRERO 196 15%
MARZO 264 20%
ABRIL 230 18%
MAYO 215 17%
JUNIO 222 17%

Total, General 1.291 100%

Fuente: Elaboracién de la (ACI), con la Base de Datos suministrada por el Grupo de Servicios Administrativos.
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De acuerdo a lo anterior, se observa que en el mes de marzo de 2026 se recibieron el mayor nimero
de PQRDSF, con una participacién porcentual del 20% con 264 solicitudes; los cinco (5) meses
restantes muestran uniformidad en el nimero de peticiones recibidas por ENTerritorio.

2. PQRDSF RECIBIDAS DURANTE EL PRIMER SEMESTRE POR TIPOLOGIA:

El Grupo de Gestion de Servicios Administrativos, durante el primer semestre de 2026, recibié 1.291
PQRDSF por Tipologia asi:

TIPOLOGIA No. PETICIONES ‘ Part. %
PETICION ENTRE AUTORIDADES 620 48,0%
PETICION DE INFORMACION 401 31,1%
PETICION DE INTERES PARTICULAR 185 14,3%
RECLAMO 34 2,6%
PETICION DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA 15 1,2%
QUEJAS 12 0,9%

RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS 9 0,7%
PETICION DE CONSULTA 6 0,5%
DENUNCIAS 5 0,4%
3
1

PETICION DE INTERES GENERAL 0,2%
PETICION ENTES DE CONTROL Y VIGILANCIA 0,1%

Total, General 1.291 100,0%
Fuente: Elaboracién de la (ACl), con la Base de Datos suministrada por el Grupo de Servicios Administrativos.

La clasificacion de las diferentes solicitudes recibidas durante el primer semestre de 2026, por
ENTerritorio; se encuentran distribuidas en once (11) Tipologias asi:

e La mayor participacion la tienen las Peticiones entre Autoridades con (620) solicitudes y una
participacion del 48,0%.

e Le siguen las Peticiones de Informacién con (401) solicitudes y una participacion del 31,1%.

e En tercer lugar, estan las Peticiones de Interés Particular con (185) solicitudes y una participacion
del 14,3%.

¢ Reclamos con el 2,6% de participacion, estan compuestas por (34) solicitudes, ubicandose en el

cuarto lugar.

Se observan (15) Peticiones del Congreso de la Republica, con una participacion del 1,2%.

Se observan (12) Quejas, con una participacion del 0,9%.

Las Reclamaciones Administrativas presentaron (9) requerimientos, con una participacion del 0,7%.

Las Peticiones de Consultas, presentaron (6) solicitudes, y una participacion del 0,5%.

Las Denuncias muestran (5) requerimientos, con una patrticipacion del 0,4%.

Las Peticiones de Interés General muestran (3) solicitudes, con una participacion del 0,2%.

Y, finalmente (1) Peticion Entes de Control y Vigilancia, con una participacion del 0,1%.
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3. PQRDSF RECIBIDAS Y ASIGNADAS, DURANTE EL PRIMER SEMESTRE POR DEPENDENCIA
A CARGO DE LAS MISMAS:

GRUPO/SUBGERENCIA/OFICINA

A CARGO DE LA SOLICITUD No. PETICIONES Part. %

GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS 1 415 32,1%
GRUPO DE GESTION POST-CONTRACTUAL 152 11,8%
GRUPO DE EVALUACION DE PROYECTOS 131 10,1%
GRUPO DE CONTABILIDAD 96 7,4%
GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS ESPECIALES 95 7,4%
GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS 2 71 5,5%
GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS 3 66 5,1%
SUBGERENCIA FINANCIERA 39 3,0%
GRUPO DE PROCESOS DE SELECCION 35 2,7%
GRUPO DE DEFENSA JURIDICA 32 2,5%
GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 29 2,2%
GRUPO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 25 1,9%
GRUPO DE ESTRUCTURACION DE PROYECTOS 22 1,7%
SUBGERENCIA DE DESARROLLO DE PROYECTOS 21 1,6%
GRUPO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 15 1,2%
OFICINA ASESORA JURIDICA 13 1,0%
GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL 6 0,5%
GRUPO DE GESTION DEL RIESGO 5 0,4%
GRUPO DE ASUNTOS CORPORATIVOS 3 0,2%
GRUPO DE GESTION DE PAGADURIA 3 0,2%
GRUPO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION 3 0,2%
SUBGERENCIA DE OPERACIONES 3 0,2%
GERENCIA 2 0,2%
GRUPO DE GESTION COMERCIAL 2 0,2%
ASESORIA DE CONTROL INTERNO 1 0,1%
GRUPO DE COMUNICACIONES 1 0,1%
GRUPO DE CUMPLIMIENTO SARLAFT 1 0,1%
GRUPO DE PLANEACION CONTRACTUAL 1 0,1%
PRESIDENCIA 1 0,1%
SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA 1 0,1%
SUBGERENCIA DE ESTRUCTURACION DE PROYECTOS 1 0,1%

Total, General 1.291 100,0%

Fuente: Elaboracion de la (ACI), con la Base de Datos suministrada por el Grupo de Servicios Administrativos.
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La distribucién de PQRDSF, recibidas y asignadas durante el primer semestre de 2026, presento la
mayor concentracion en los Grupos de Desarrollo de Proyectos, seguido por el Grupo de Gestion
Post-Contractual y luego el Grupo de Gestién de Contabilidad asi:

En el Grupo de Desarrollo Proyectos 1, se observan (415) solicitudes asignadas.

En el Grupo de Gestion Post-Contractual, (152) peticiones asignadas.

El Grupo de Evaluacion de Proyectos, present6 (131) solicitudes asignadas.

En el Grupo de Gestion Contabilidad, se observaron (96) solicitudes asignadas.

A cargo del Grupo de Desarrollo de Proyectos Especiales, (95) requerimientos asignados.
A cargo del Grupo de Gestién de Desarrollo de Proyectos 2, (71) casos asignados.

A cargo del Grupo de Desarrollo de Proyectos 3, (66) peticiones asignadas.

ANALISIS DE OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS, A LAS SOLICITUDES RECIBIDAS
DURANTE EL PRIMER SEMESTRE DE 2026:

Respecto de los (1.291) requerimientos radicados, los cuales fueron recibidos (1.265) a través de
canales electronicos, con una participacion del 98%, y de manera presencial se recibieron (26)
solicitudes con una participacion del 2%, ver mayor detalle a continuacion:

CANALES DE ATENCION No. PETICIONES ‘ Part. %
Electrénico 1.265 98%
Presencial 26 2%
Total, General 1.291 100%

Fuente: Elaboracion de la (ACI), con la Base de Datos suministrada por el Grupo de Servicios Administrativos.

En el analisis de Oportunidad y Eficiencia en la temporalidad de respuesta, realizado por esta
Asesoria, se identificé que la atencién de las (1.291) solicitudes radicadas durante el primer semestre
de 2026, por tipo presentaron los siguientes resultados; frente a su atencién en el marco de la Ley
1755 de 2015 y la Resolucién 074 de mayo de 2021 de ENTerritorio.

En el marco de la Ley 1755 de 2015 y de la Resolucién 74 de mayo de 2021, se realiz6 la verificacién
de los términos en que debieron ser resueltos los (1.291) requerimientos, respecto al corte de
radicacion al 30 de junio de 2026 y los tramites gestionados hasta el 14 de agosto de 2026, fecha en
la cual fue generado el archivo “(BASE DE DATOS PQRDSF ler. SEM. 2026)™:

PQRSDF  PQRSDF con

TIPOLOGIA DE LAS SOLICITUDES conRpta  Rpta fuera Sin UEEL
.. Respuesta  General
Oportuna de Término
PETICION ENTRE AUTORIDADES 377 203 40 620 48,0%
PETICION DE INFORMACION 237 140 24 401 31,1%
PETICION DE INTERES PARTICULAR 116 51 18 185 14,3%
RECLAMO 12 15 7 34 2,6%
PETICION DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA 11 4 15 1,2%
QUEJAS 2 4 6 12 0,9%
RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS 6 3 9 0,7%
PETICION DE CONSULTA 3 3 6 0,5%
DENUNCIAS 1 4 5 0,4%
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PQRSDF  PQRSDF con

TIPOLOGIA DE LAS SOLICITUDES conRpta  Rpta fuera Sin Total
. Respuesta  General
Oportuna de Término
PETICION DE INTERES GENERAL 1 2 3 0,2%
PETICION ENTES DE CONTROL Y VIGILANCIA 1 1 0,1%
Totales 767 422 102 1.291 100,0%
Resultado % Oportunidad en Respuestas 59% 33% 8%

Fuente: Elaboracion de la (ACI), con la Base de Datos suministrada por el Grupo de Servicios Administrativos.

A continuacion, se describe, la atencién de las PQRSDF realizada por los (31) Grupos de Gestidn,
Subgerencias, Oficinas, responsables; en los cuales se incluyen Grupos de Gestién, Subgerencias
y Oficinas de ENTerritorio que las tenia a cargo, de acuerdo a la clasificacion efectuada por el Grupo
de Servicios Administrativos, respecto de la temporalidad asignada en el sistema LIRA, en el marco
de la Ley 1755 de 2015:

GRUPO ACTUAL A CARGO DE LAS SOLICITUDES OpRopriz.na ;:;er:i‘:‘fs Res:l:lesta GZ?;LI Part. %
GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS 1 263 150 2 415 32%
GRUPO DE GESTION POST-CONTRACTUAL 98 54 152 12%
GRUPO DE EVALUACION DE PROYECTOS 95 36 131 10%
GRUPO DE CONTABILIDAD 74 21 1 96 7%
GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS ESPECIALES 32 25 38 95 7%
GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS 2 22 40 71 5%
GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS 3 53 12 66 5%
SUBGERENCIA FINANCIERA 33 5 39 3%
GRUPO DE PROCESOS DE SELECCION 18 15 35 3%
GRUPO DE DEFENSA JURIDICA 17 5 10 32 2%
GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 12 8 9 29 2%
GRUPO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 13 9 3 25 2%
GRUPO DE ESTRUCTURACION DE PROYECTOS 14 8 22 2%
SUBGERENCIA DE DESARROLLO DE PROYECTOS 8 9 4 21 2%
GRUPO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 4 5 6 15 1%
OFICINA ASESORA JURIDICA 1 5 7 13 1%
GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL 1 2 3 6 0%
GRUPO DE GESTION DEL RIESGO 1 3 1 5 0%
GRUPO DE ASUNTOS CORPORATIVOS 3 3 0%
GRUPO DE GESTION DE PAGADURIA 2 1 3 0%
GRUPO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION 3 3 0%
SUBGERENCIA DE OPERACIONES 1 3 0%
GERENCIA 1 2 0%
GRUPO DE GESTION COMERCIAL 2 2 0%
ASESORIA DE CONTROL INTERNO 1 1 0%
GRUPO DE COMUNICACIONES 1 1 0%
GRUPO DE CUMPLIMIENTO SARLAFT 1 1 0%
GRUPO DE PLANEACION CONTRACTUAL 1 1 0%
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GRUPO ACTUAL A CARGO DE LAS SOLICITUDES Rpta. Rpta. Fuera Sin Total Part. %
Oportuna De Términos  Respuesta | General
PRESIDENCIA 1 1 0%
SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA 1 1 0%
SUBGERENCIA DE ESTRUCTURACION DE PROYECTOS 1 1 0%
Totales 767 422 102 1201 100%

Fuente: Elaboracion de la (ACl), con la Base de Datos suministrada por el Grupo de Servicios Administrativos.

Frente a lo anterior se evidencia, que la mayor concentracion de requerimientos radicados; durante
el primer semestre de 2026, esta en los siguientes Grupos de Trabajo:

e En el (GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS 1), se radicaron (415) solicitudes con una
participacion sobre el total de las (1.291) solicitudes del 32%, de las cuales respondieron de forma
oportuna (263) peticiones, en el marco del Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

Respondieron de manera extemporanea o con retraso; frente al término de cumplimiento, incluido en
el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, (150) solicitudes. No respondieron (2) solicitudes; frente a
los términos para su oportuna gestion, incluidos en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

e A cargo del (GRUPO DE GESTION POST-CONTRACTUAL), se evidenciaron (152) solicitudes con
una participacion del 12%, sobre el total de las 1.291 solicitudes recibidas por ENTerritorio durante
el primes semestre de 2026, de las cuales (98) solicitudes; presentaron respuesta oportuna,
conforme a lo incluido en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

(54) requerimientos, fueron resueltos de forma extemporanea o inoportuna, frente al término de
cumplimiento, incluido en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, contestando asi; el 100% de sus
requerimientos.

e Acargodel (GRUPO DE EVALUACION DE PROYECTOS), se observaron (131) requerimientos que
representan una participacion del 10%, sobre el total de solicitudes del primer semestre de 2026, que
estan por el orden de las 1.291.

Respondieron (95) requerimientos de forma oportuna; conforme a lo incluido en el Articulo 14 de la
Ley 1755 de 2015.

Resueltas fuera de los términos del Articulo 14 de la Ley 1755, con extemporaneidad; se observaron
(36) requerimientos, contestando asi; el 100% de sus requerimientos.

e Llama la atencion el alto numero de requerimientos (Sin_Respuesta), el cual obedece a (102)
solicitudes, que corresponden al 8% del total de las (1.291) PQRSDF solicitadas a ENTerritorio,
durante el primer semestre de 2026; razon por la cual, la Asesoria de Control Interno (ACI), a
continuacion detalla los cinco (5) Grupos y Oficinas con mas alto nimero de PQRSDF, (Sin
Respuesta), al 14 de agosto de 2026, fecha de referencia en la cual fue generada la BASE DE
DATOS, con la cual la (ACI), realiz6 este seguimiento.

El (GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS ESPECIALES), recibi6 (95) requerimientos, de
los cuales contestd oportunamente (32) solicitudes, y respondié fuera de los términos del Art.14 de
la Ley 1755, (25) solicitudes. No Respondié (38) requerimientos, siendo este el Grupo que mas
requerimientos desatendié.
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El (GRUPO DE DEFENSA JURIDICA), recibi6é (32) requerimientos, de los cuales contestd
oportunamente (17) solicitudes, y respondié fuera de los términos del Art.14 de la Ley 1755, (5)
solicitudes. No Respondié (10) reguerimientos, siendo este el segundo Grupo que mas
requerimientos desatendié.

El (GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO), recibio (29) requerimientos, de los cuales
contesté oportunamente (12) solicitudes, y respondié fuera de los términos del Art.14 de la Ley 1755,
(8) solicitudes. No Respondié (9) requerimientos, siendo este el tercer Grupo que mas
requerimientos desatendio.

La (OFICINA ASESORA JURIDICA), recibi6 en total (13) requerimientos, de los cuales contestd
oportunamente (1) solicitud, respondié fuera de los términos del Art.14 de la Ley 1755, (5) solicitudes.
No Respondid (7) requerimientos, siendo este el cuarto Grupo que mas requerimientos desatendio.

El (GRUPO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS), recibi6 en total (15) requerimientos, de los cuales
contestdé oportunamente (4) solicitudes, y respondié fuera de los términos del Art.14 de la Ley 1755,
(5) solicitudes. No Respondi6 (6) reqguerimientos, siendo este el quinto Grupo que mas
requerimientos desatendié.

Esta Asesoria adicionalmente; cotej6 los (102) requerimientos que No fueron resueltos, durante el
primer semestre de 2026, con los informes trimestrales de Gestion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones, emitidos en este mismo periodo de 2026, por la
Subgerencia Administrativa — Grupo de Servicios Administrativos, observando que estos informes
incluyeron; en el primer trimestre de 2026, (40) PQRDSF que No tienen respuesta asociada en el
SGDEA - LIRA, y que en el segundo trimestre de 2026, (72) PQRDSF No tienen respuesta
asociada en el SGDEA - LIRA, sumando un total de (112) requerimientos Sin Respuesta,
reportados en dichos informes.

La variaciéon de estos (10) requerimientos, Sin Respuesta; obedece a que fueron tramitados, entre
el corte del 30 de junio al 14 de agosto de 2026, fecha en la cual se gener6 la BASE DE DATOS
utilizada en este seguimiento.

Frente a lo anterior vale la pena mencionar, que el Art.14 de la Ley 1755 de 2015, incluyo lo siguiente
“PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
aqui sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en laley expresando los motivos de la demoray sefialando
a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del
doble del inicialmente previsto.”, Por lo que se recomienda a nivel entidad dar tratamiento en este
sentido a los requerimientos que se encuentran sin respuesta; independiente del término legal que
se llegard a presentar para casos que requieran mas tiempo para su respuesta, por parte de sus
responsables.

Adicionalmente, efectuamos una validacion frente al nimero de Peticiones Anénimas, que hacen
parte de los 102 requerimientos no resueltos; en el marco de la Resolucién 74. Articulo 21. Que reza
como sigue “ARTICULO 21°. PETICIONES ANONIMAS. La respuesta a las peticiones anénimas
debe notificarse mediante aviso en el sitio Web de ENTerritorio”. Por lo que a continuacion, se
relaciona este detalle:
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. Nombre
Fecha Grupo a Cargo Tipo Tercero
16/06/2026 GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO QUEJAS Anénimo
13/04/2026 GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO QUEJAS Anénimo
1/04/2026 GRUPO DE DEFENSA JURIDICA DENUNCIAS | Anénimo
30/03/2026 GRUPO DE DEFENSA JURIDICA DENUNCIAS | Anénimo
24/02/2026 PRESIDENCIA DENUNCIAS | Anénimo

Frente a lo anterior, la Asesoria de Control Interno; insta de manera general a toda la Sociedad; a
revisar al interior de cada Grupo de Gestién, Gerencia, Subgerencia, Oficina; las razones por las
cuales ha desatendido (102) requerimientos a su cargo, recibidos durante el primer semestre de
2026.

A su turno se solicita atender lo establecido en el articulo 31 de la Ley 1755 de 2015, que reza como
sigue “ARTICULO 31. Falta disciplinaria. La falta de atencion a las peticiones y a los términos para
resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas
de que trata esta Parte Primera del Cédigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a
las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario”. Esto con el fin de subsanar
de forma oportuna y permanente la adecuada atencion a cualquier PQRSDF, efectuada por terceros
a la Sociedad, en aras de cerrar brechas; para evitar la materializacion de riesgos en contra de
ENTerritorio.

5. VERIFICACION DE LA MUESTRA ESTRATIFICADA, SOBRE LAS SOLICITUDES RADICADAS
DURANTE EL PRIMER SEMESTRE DE 2026.

Con la Base de Datos suministrada por el Grupo de Servicios Administrativos de ENTerritorio, la cual
contiene (1.291) peticiones; distribuida en once (11) subtipos, los cuales fueron sometidos a
muestreo estratificado, con una proporcion de Exito del 90%, una proporcion de fracaso del 10%, y
un error de la muestra del 3%, arrojando un muestreo de 131 PQRSDF, ver mayor detalle en el
siguiente cuadro:

TIPOLOGIA No.PETICIONEs  Coeficiente
Revisado

PETICION ENTRE AUTORIDADES 620 39
PETICION DE INFORMACION 401 41
PETICION DE INTERES PARTICULAR 185 19
RECLAMO 34 3
PETICION DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA 15 2
QUEJAS 12 12
RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS 9 9
PETICION DE CONSULTA 6 1
DENUNCIAS 5 1
PETICION DE INTERES GENERAL 3 3
PETICION ENTES DE CONTROL Y VIGILANCIA 1 1
Total, General 1.291 131
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Dicha muestra fue verificada, de acuerdo a los siguientes criterios Normativos y Legales:

Conformidad

- No. Coeficiente dela - , . L.
TIPOLOGIA PETICIONES  (Muestra) Tipificacion Término (dias habiles) — Resolucién 74 / Ley 1755
(ACI)

PETICION ENTRE .

AUTORIDADES 620 39 Conforme 10 dias — Art. 25 Res. 74

PETICION DE , .

INFORMACION 401 41 Conforme 10 dias — Art. 24 nim. 1 Res. 74

PETICION DE

INTERES 185 19 Conforme 15 dias — Art. 14 ley 1755 de 2015

PARTICULAR

RECLAMO 34 3 Conforme 1'5 dllas — Art. .24 (término general; Res. 74 no fija
término especial para Reclamo)

RECLAMACIONES | 4 5 | contorme | Rectamo, sintermino ropio ol seiema mtemo .

ADMINISTRATIVAS ' 0 Propio); ¢
parametriza en 30 dias, inconsistente con la Ley

PETICION DEL 5 dias calendario si es solicitud de

CONGRESO DE LA 15 2 Conforme informes/cuestionarios de control politico (Ley 5 de

REPUBLICA 1992, art. 258

QUEJAS 12 12 Conforme 1? dl.as — Art..24 (termlno_general; Res. 74 no fija
término especial para Queja)

RECLAMACIONES 9 9 Conforme 15 dias habiles — Art. 14 (término general; equivale a

ADMINISTRATIVAS Reclamo)

PETICION DE . .

CONSULTA 6 1 Conforme 30 dias — Art. 24 nim. 2 Res. 74

DENUNCIAS 5 1 Conforme 15 dias habiles — Art. 14 ley 1755 de 2015 (término
general

PETICION DE , s

INTERES GENERAL 3 3 Conforme 15 dias habiles — Art. 14 ley 1755 de 2015

PETICION ENTES El término que fije el ente de control en su

DE CONTROL ¥ ! ! Conforme comunicacicz')n' siJno fija término, 10 dias habiles

VIGILANCIA ; J '

Fuente: Elaboracién de la (ACl)
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6. A CONTINUACION, SE DESCRIBE LA VERIFICACION DEL MUESTREO, EVALUADO POR LA
ASESORIA DE CONTROL INTERNO (ACI).

EFECTIVIDAD Y COMPLETITUD DE LA MUESTRA SELECCIONADA, TENIENDO EN CUENTA
LA CLASIFICACION Y TERMINOS PARA LA ATENCION DE PQRDSF.

Respecto a los criterios de efectividad, en la atencion de PQRDSF, la (ACI), identificd que de los
(131) requerimientos seleccionados, once (11), que corresponden al 8,4% del total de la muestra,
presentaron inefectividad en las respuestas; teniendo en cuenta, que la efectividad se evalla hasta
donde la Sociedad tenga competencia directa y, de presentarse novedades que involucran terceros
diferentes a ENTerritorio estas deben ser orientadas de forma clara, sobre los pasos a seguir por el
peticionario, incluyendo una coordinacion interinstitucional, y finalmente debe contener un
acompafiamiento; para mitigar riesgos por parte del solicitante en contra de la Sociedad.

A continuacién, se detallan los once (11) casos observados:

Informacién s.u.mmlstra.da.\ por .el Grupo de Ser- Verificaciones efectuadas por la Asesoria de Control Interno (ACI)
vicios Administrativos
No. Dias Fecha en la
de Res- que se de-
) puesta, bié respon- Ret'raso OBSERVACIONES (ACI)
No. Radicado .. conforme der, con- en dias de
cacion Respuesta INEFECTIVIDAD
alalLey formeala Respuesta
1755 de Ley 1755 de
2015 2015
7/07/2026 10 8/07/2026 1 | Este radicado a pesar de tener respuesta, la misma
no responde el requerimiento formulado por el
ICBF. Se evidencid la trazabilidad de la solicitud y su
atencidon mediante los soportes correspondientes al
radicado de entrada, la comunicacién del ICBF y la
respuesta emitida por ENTerritorio mediante el ra-
dicado No. 202621010018511, del 7 de julio de
2026. Si bien la respuesta fue emitida antes de la
fecha de vencimiento registrada en la base de da-
tos, correspondiente al 9 de julio de 2026, el ICBF
habia solicitado la remision de la informacién en un
término de dos (2) dias. Por lo anterior, se reco-
mienda revisar el cumplimiento del término especi-
fico requerido por la entidad solicitante. Asi mismo,
se evidencio que la informacion relacionada con los
valores unitarios requeridos no fue remitida de ma-
nera definitiva, quedando pendiente la revisidn y
aprobacidn correspondiente.
Lo anterior puede generar la materializacion de
riesgos contractuales adversos en contra de ENTe-
rritorio. GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS
1.
202651010007652 | 19/01/2026 | 10/02/2026 10 2/02/2026 | - 8 | La (ACI) identificé incumplimiento en el término le-
gal; para la atencion de las peticiones entre autori-
dades, teniendo en cuenta que la respuesta fue
emitida con posterioridad al vencimiento del tér-
mino correspondiente. Adicionalmente la respuesta
de fondo, respecto al numeral 1 del requerimiento,

Fecha Radi- Fecha

202651010102382 | 24/06/2026
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Informacién suministrada por el Grupo de Ser-
vicios Administrativos

Fechaenla
que se de-
bié respon-
der, con-
formeala
Ley 1755 de
2015

No. Dias
de Res-
puesta,
conforme
alaley
1755 de
2015

Retraso
en dias de
Respuesta

Fecha Radi-
cacion

Fecha

No. Radicado
Respuesta

Verificaciones efectuadas por la Asesoria de Control Interno (ACl)

OBSERVACIONES (ACl)
INEFECTIVIDAD

relacionada con la identificacidn de los funcionarios
responsables, sus funciones y las actuaciones ade-
lantadas del proyecto, toda vez que en la respuesta
emitida se indicé que dicha informacién se encon-
traba en proceso de recopilacion y consolidacion y
seria remitida posteriormente. En consecuencia,
este aspecto no quedd atendido de manera defini-
tiva en la respuesta analizada. Por lo que se reco-
mienda al GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS
ESPECIALES, analizar esta situacidn, a fin de evitar
situaciones contractuales adversas en contra de la
Sociedad.

202651010009912 | 22/01/2026 | 12/02/2026 10| 5/02/2026 | - 7

La (ACl) evidencid que la respuesta registrada fue
emitida mediante el radicado No.
202621010002411 del 12 de febrero de 2026, 7
dias después de la fecha limite de atencion. Frente
al requerimiento del ICBF, relacionado con la reali-
zacion de las gestiones correctivas y la remisién de
informacion sobre el estado real del tramite y su
cronograma, no se evidencio una respuesta de
fondo, teniendo en cuenta que en el oficio se indicd
que; el estado detallado de avance, seria presen-
tado en el Comité Directivo No. 7 del 13 de febrero
de 2026. Adicionalmente, se evidencié que el docu-
mento de respuesta, hace referencia a un radicado
diferente al objeto de analisis, lo que afecta la tra-
zabilidad de la documentacién. Por lo anterior se
recomienda al GRUPO DE DESARROLLO DE PRO-
YECTOS 1, realizar las validaciones en este sentido,
para evitar situaciones adversas en contra de la
Sociedad.

202651010010622 | 23/01/2026 | 6/02/2026 10

6/02/2026 -

Esta solicitud fue resuelta dentro del término del
ART. 14 Ley 1755 de 2015. Sin embargo, respecto
de la efectividad de la respuesta, se evidencié que
esta no atendié de manera especifica los tres re-
querimientos formulados por el ICBF, relacionados
con las razones técnicas y juridicas que sustentaron
la suspensién del plan de accidn para garantizar la
continuidad del proyecto y la fecha prevista para el
reinicio de las obras. La respuesta informé que se
estaban realizando acercamientos con las éreas in-
ternas para reiniciar los procesos de contratacién y
que la informacidn detallada de avance seria pre-
sentada en el Comité Directivo No. 7, quedando
pendiente la informacidn especifica solicitada por
el ICBF. Por lo que se recomienda al GRUPO DE
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Informacién suministrada por el Grupo de Ser-

No. Radicado R anacl

cacion

vicios Administrativos

Fecha
Respuesta

No. Dias
de Res-
puesta,
conforme
alaley
1755 de
2015

Fechaenla
que se de-
bié respon-
der, con-
formeala
Ley 1755 de
2015

Retraso
en dias de
Respuesta

Verificaciones efectuadas por la Asesoria de Control Interno (ACl)

OBSERVACIONES (ACl)
INEFECTIVIDAD

DESARROLLO DE PROYECTOS 1, evaluar esta situa-
cion evitando la materializacion de riesgos en con-
tra de la Sociedad.

202651010010422 | 23/01/2026

6/02/2026

10

6/02/2026

La (ACI) evidencid que la respuesta fue emitida me-
diante el radicado No. 202621010002121 del 6 de
febrero de 2026, dentro de la fecha limite regis-
trada para la atencién de la peticidn, razén por la
cual se encuentra clasificada como Cumple en la
base de datos. La respuesta atendid lo relacionado
con la citacion al Comité Directivo No. 7, infor-
mando su programacién, para el 13 de febrero de
2026 a las 8:30 a.m., sin embargo, no se evidencid
la remision del Plan Operativo — Versidn 4, el cual
también hizo parte del requerimiento objeto de
analisis. Por lo que se recomienda al GRUPO DE
DESARROLLO DE PROYECTOS 1, revisar la comple-
titud de esta solicitud, cerrando brechas que pu-
dieran generan contravenciones para ENTerritorio.

202651010089702 | 4/06/2026

22/06/2026

10

18/06/2026

'
IS

La (ACI) evidencio la atencidn de esta solicitud. Sin
embargo, no se evidencia una respuesta de fondo;
frente a la solicitud del Ministerio de Vivienda, Ciu-
dad y Territorio, relacionada con el reintegro de los
saldos no ejecutados del Contrato Interadministra-
tivo No. 934 de 2021 y las actuaciones adelantadas
para su cumplimiento. Por lo que se recomienda al
GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS 1, realizar
las acciones que se requieran a fin de finalizar ade-
cuadamente este requerimiento.

202651010012432 | 28/01/2026

11/02/2026

10

11/02/2026

La (ACl) concluye que la peticion fue atendida den-
tro del término establecido, mediante el radicado
No. 202621010002281 del 11 de febrero de 2026.
Sin embargo, aunque la respuesta informé el es-
tado general del proceso contractual, no se eviden-
cid respuesta expresa y completa frente a los cua-
tro aspectos solicitados por el ICBF. Razén por la
cual se recomienda al GRUPO DE DESARROLLO DE
PROYECTOS 1, evaluar la completitud de este re-
querimiento, con el fin de cerrar brechas de con-
travenciones para la Sociedad.

202651010014492 | 2/02/2026

16/02/2026

10

16/02/2026

Se evidencia cumplimiento en el término estable-
cido en el marco de la Ley 1755 de 2015. Sin em-
bargo, no se evidencia una respuesta de fondo defi-
nitiva, dado que la propia comunicacién sefiala que
ENTerritorio requeria informacion adicional de la
firma interventora, para contar con los insumos ne-
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Informacién suministrada por el Grupo de Ser-
vicios Administrativos

Fecha Radi- Fecha

No. Radicado
Respuesta

cacion

No. Dias
de Res-
puesta,
conforme
alaley
1755 de

2015

Verificaciones efectuadas por la Asesoria de Control Interno (ACl)

Fechaenla
que se de-
bié respon-
der, con-
formeala
Ley 1755 de
2015

Retraso

en dias de
Respuesta

OBSERVACIONES (ACl)
INEFECTIVIDAD

cesarios para emitirla. Por lo anterior, se reco-
mienda al GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS
1 verificar la actuacidn posterior y la emision de
una respuesta definitiva frente al requerimiento
del ICBF.

202651010014992 | 3/02/2026 | 16/03/2026

10 | 17/02/2026

27

A pesar de ser reiterada esta solicitud y de estar re-
lacionada con la Observacidn realizad por la (ACI),
en la casilla anterior; se evidencié que la solicitud
fue tramitada como Derecho de Peticidn y que la
respuesta se emitié de manera extemporanea
frente al término legal aplicable. A pesar de haber
emitido contestacién frente a los requerimientos
formulados, algunos puntos fueron atendidos indi-
cando que la competencia correspondia al Ministe-
rio de Salud y Proteccidn Social, por lo que se evi-
dencian aspectos que limitan la efectividad de la
respuesta integral de fondo. Por lo anterior se re-
comienda al GRUPO DE ESTRUCTURACION DE
PROYECTOS revisar esta situacion, con el fin de
evitar posibles procesos contractuales adversos en
contra de ENTerritorio.

202651010024962 | 20/02/2026 | 11/03/2026

10| 6/03/2026

La (ACI) evidencid que esta solicitud fue contestada
con 5 dias de retraso, respecto al cumplimiento del
ARt,14 de la Ley 1755 de 2015. Adicionalmente la
comunicacion identificada con el radicado No.
202620010001191 no corresponde a una respuesta
de fondo, sino a una solicitud de ampliacién del tér-
mino para atender un Derecho de Peticidn, y no se
observa en la documentacion cargada en LIRA la
respuesta definitiva, por lo que se recomienda a la
SUBGERENCIA DE DESARROLLO DE PROYECTOS,
revisar esta solicitud, a fin de evitar la materializa-
cion de riesgos en contra de ENTerritorio.

202651010021002 | 13/02/2026 | 4/03/2026

10 | 27/02/2026

Esta peticidn no fue resuelta dentro del término del
Art.14 de la Ley 1755 de 2015, y presento respuesta
solicitando plazo adicional de (10) para ser resuelta
maximo el 24 de marzo de 2026, sin embargo, di-
cha respuesta no se encontré en la validacién efec-
tuada por la (ACl). Por lo que se recomienda al SUB-
GERENCIA DE DESARROLLO DE PROYECTOS, revisar
esta situacion, con el fin de evitar situaciones con-
tractuales adversas para la Sociedad.
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Con relacién a los (120) requerimientos restantes, que fueron objeto de validacion, en el muestreo
estratificado se evidencio lo siguiente:

Un caso presenta alertas; por su bajo cumplimiento de ejecucion, en convenios suscritos entre la
ESAP y ENTerritorio; por lo que se recomienda al GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS 1,
atender esta situacion; con el fin de evitar contravenciones para ENTerritorio, en la siguiente tabla

se detalla el caso:

Informacion suministrada por el Grupo
de Servicios Administrativos

Fecha Radi- | Fecha Res-

No. Radicado

cacion puesta

202651010104362 | 30/06/2026

14/07/2026

Fechaen la
No. Dias de que se de-
Respuesta, bid respon- Retraso
conforme a der, con- en dias de
la Ley 1755 formeala Respuesta
de 2015 Ley 1755 de
2015

14/07/2026

Verificaciones efectuadas por la Asesoria de Control Interno (ACI)

OBSERVACIONES (ACl)

La ESAP requirié informacién sobre los proyectos de
infraestructura del Contrato No. 221004 y 2210017
de 2021, frente a sus porcentajes de ejecucion. Con la
informacidn revisada por la (ACI), se evidencid que, al
28 de junio de 2026, la Fase Il - la Ejecucion de Obra
presenta un porcentaje del 1,63 %, mientras que la
ejecucion acumulada de los contratos interadminis-
trativos corresponde al 3,22 %. Esta situacion podria
constituir una alerta para ENTerritorio; frente al nivel
de avance del proyecto; frente a su cumplimiento lo
que podria generar riesgos contractuales adversos
para la Sociedad. Por lo que se recomienda al
GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS 1, atender
esta situacion.

Los (119) requerimientos restantes, presentaron las siguientes condiciones; (74) se respondieron Sin
Novedad, (24) fueron resueltas con retraso, es decir de manera extemporanea a su fecha de
cumplimiento conforme al Art.14 de la Ley 1755 de 2025, y (22) No presentaron Respuesta. De
requerir mayor detalle, se adjunta el Anexo 1.

Condicién e Novec.ia.c!es Partic. %
por Condicion

RETRASO 24 18,3%
SIN NOVEDAD 73 55,7%
SIN RESPUESTA 22 16,8%

Total 119 100,0%

Fuente: Elaboracién de la (ACI)
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De los (22) requerimientos sin respuestas; evidenciados en la muestra seleccionada por la (ACl), se
tiene que el Grupo de Defensa Juridica presenta (7) solicitudes sin respuesta a su cargo, el Grupo
de Desarrollo de Proyectos Especiales (5), el Grupo de Control Interno Disciplinario (4), el Grupo de
Asuntos Corporativos (2), el Grupo de Desarrollo de Proyectos 1 (1), el Grupo de Desarrollo de
Proyectos 2 (1), la Oficina Asesora Juridica (1), y finalmente la Subgerencia de Desarrollo de
Proyectos (1).

No.

. Part. %
Requerimientos

Grupo a Cargo

GRUPO DE DEFENSA JURIDICA
GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS ESPECIALES

32%
23%
18%
9%
5%
5%
5%
5%
100%

GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
GRUPO DE ASUNTOS CORPORATIVOS
GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS 1
GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS 2
OFICINA ASESORA JURIDICA
SUBGERENCIA DE DESARROLLO DE PROYECTOS
Total

RIR(R|Rr|IN[D|n(

N
N

RESULTADO DE LAS ENCUESTAS CORRESPONDIENTES A LAS PQRDSF RADICADAS,
DURANTE EL PRIMER SEMESTRE DE 2026.

Dentro de operatividad de recepcion de PQRDSF, se tiene prevista la realizacion de encuestas
voluntarias por parte de los diferentes peticionarios; para medir la satisfaccién de la ciudadania
peticionaria, mediante la promocion de la encuesta; a momento de realizar su requerimiento inicial,
por lo anterior la (ACI), solicito a Servicios Administrativos; la informacion resultado de las encuestas
correspondientes a los radicados de PQRSDF, realizados a ENTerritorio durante el primer semestre
de 2026.

De acuerdo al analisis de la informacion allegada a esta Asesoria, se evidenci6 que, durante el primer
semestre de 2026, la Sociedad realiz6 dos (2) tipos de encuestas, lo anterior teniendo en cuenta, las
mejoras continuas, implementadas por el Grupo de Comunicaciones.

Por lo anterior, se reviso la primera encuesta que incluye los siguientes parametros para obtener su
calificacion: Califique de uno (1) a cinco (5) donde uno (1) es Pésimo y cinco (5) es Excelente,
su percepcion acerca del servicio recibido en nuestros canales de comunicacion; a continuacion se
muestra que durante el mes de enero se recibieron 8 encuestas de las cuales 5 recibieron la
calificaciéon mas alta, en febrero se recibieron 8 encuestas; de las cuales 4 recibieron la maxima
calificacion, en marzo ENTerritorio recibié 4 encuestas de las cuales solo 1 recibié calificacion de 5,
en abril se recibieron 6 encuestas de las cuales 4 recibieron la maxima calificacion, y en mayo se
recibieron 9 encuestas; obteniendo un resultado maximo de 5 puntos solo en 4 encuestas.

La segunda encuesta, presentd un ajuste en sus preguntas; frente a la atencién recibida, para ser
calificada con tres opciones, Buena, Regular, Mala, y una pregunta condicionada a las opciones
Regular o Mala, para mejorar el servicio; de la cual se recibieron (20) encuestas, arrojando como
resultado, una Calificacién “Buena”, a continuacion, se consolidaron los dos modelos de encuestas:
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CONSOLIDACION DE LAS ENCUESTAS SUMINISTRADAS
MES / Total
CALIFICACION 1 2 3 4 5 Buena Regular L\ EIE] General
Enero 1 2 5 8
Febrero 2 2 4 8
Marzo 1 2 1 4
Abril 2 4 6
Mayo 1 4 4 8 17
Junio 7 7
Julio 4 4
Agosto 1 1
Total, General 2 1 4 10 18 20 43

Fuente: Elaboracion de la (ACI), con la Base de Datos suministrada por el Grupo de Servicios Administrativos.

RESULTADO DE LA PREGUNTA CONDICIONADA, FRENTE A LAS OPCIONES,

REGULAR o MALA”, para las (20) Encuestas recibidas en este nuevo formato.

Comentarios No. Respuestas

Buen Servicio

Excelente servicio

Muy agil

Muy buen servicio

N/A

Nada

R (R (R Rk |-

(en blanco)

14

Total, General

20

“BUENA,

Fuente: Elaboracién de la (ACI), con la Base de Datos suministrada por el Grupo de Servicios Administrativos.

A pesar de evidenciar un mejoramiento en la estructura de la encuesta, sigue siendo baja la
participacion de la ciudadania peticionaria; por lo que se reitera la recomendacion efectuada en el
informe anterior, frente a fortalecer este mecanismo de evaluacion de radicacion y atencion de
PQRDSF, implementando dicha encuesta también en el momento de responder lo requerido por el
peticionario, y no solamente durante la radicacion y recepcion de las mismas; viabilizando una mayor
participacion, y asi contar con indicadores, que faciliten la toma de acciones oportunas, garantizando
la calidad, eficacia y eficiencia en la atencién de las PQRDSF, desde cada uno de los Grupos,
Gerencia u, Oficinas de ENTerritorio.
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8. SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORAMIENTO INFORME DE SEGUIMIENTO PQRDSF, CO-

RRESPONDIENTE AL SEGUNDO SEMESTRE DE 2025

De acuerdo al Plan de Mejoramiento, resultante del informe de seguimiento, correspondiente al
segundo semestre de 2025, la (ACI) realiz6 verificacién de su avance al 3 de septiembre de 2026,
evidenciando que no se han ejecutado las actividades alli definidas, ver tabla adjunta:

N?', Causas Actividad Unidad de medida  Fecha inicio Fecha fin G
Accién semanas
Informar por medio de memorando in-
terno dirigido al grupo de Control Interno
Hacer caso omiso a las Disciplinario las PQRDSF que no cumplie-
alertas de vencimiento ron con la oportunidad en la respuesta,
de las PQRDSF, enviadas | durante el trimestre inmediatamente an-
por el grupo de Servicios | terior a la fecha de emision del memo- PDF del memorando
1122 | Administrativos. rando interno. interno 1/06/2026 | 31/10/2026 21
Pendiente de incluir en
el procedimiento los Procedimiento P-RC-
desarrollos en el SGDEA | Actualizar el procedimiento de PQRDSF, 01 Seguimiento y
-Lira, para finalizar incluyendo lo referente a la finalizacién Control de las
1123 | PQRDSF generadas de PQRDSF. PQRDSF actualizado. 1/06/2026 | 31/08/2026 13
Respuestas a PQRDSF
que no cumplen lo pre-
visto en los parametros
de oportunidad, efica-
cia, de fondo y con-
gruencia, generados por | Seguir haciendo énfasis en la importancia | PDF de la presenta-
el bloque constitucional | de los elementos de las respuestas de las | cidn utilizada en las
de la normatividad vi- PQRDSF, en las capacitaciones internas capacitaciones y lis-
1124 | gente. que se realizan de gestion de PQRDSF. tados de asistencia. 1/06/2026 | 31/10/2026 21
Respuestas a PQRDSF
que no cumplen lo pre-
visto en los parametros
de oportunidad, efica-
cia, de fondo y con- Elaborar y socializar al interior de la em-
gruencia, generados por | presa, piezas de comunicacion referentes
el blogue constitucional | ala calidad de la respuesta de las Pantallazos de la pu-
de la normatividad vi- PQRDSF de acuerdo a la normatividad vi- | blicacidn de la pieza
1124 | gente. gente. de comunicacién. 1/06/2026 | 31/12/2026 30
Respuestas a PQRDSF
que no cumplen lo pre-
visto en los parametros
de oportunidad, efica-
cia, de fondo y con-
gruencia, generados por | Actualizar el procedimiento de PQRDSF, Procedimiento P-RC-
el blogue constitucional | incluyendo lo referente a la estructura de | 01 Seguimientoy
de la normatividad vi- las respuestas brindadas a los peticiona- | Control de las
1124 | gente. rios. PQRDSF actualizado. 1/06/2026 | 31/08/2026 13
Pantallazos de las ca-
pacitaciones y correo
dirigido a las subge-
rencias para que in-
viten a los colabora-
La baja participacién en | Realizar dos (2) capacitaciones anuales dores de sus grupos
1125 | las capacitaciones. de gestién de PQRDSF. a cargo. 1/06/2026 | 31/12/2026 30
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No. Plazo en

L. Causas Actividad Unidad de medida  Fecha inicio Fecha fin
Accion semanas

Demora en la revisién y
aprobacién de la resolu-

cién en los diferentes Reiterar por medio de correo electrénico
grupos de trabajo que a la Oficina Asesora Juridica, el estado ac- | Pantallazo del correo
intervienen en la actua- | tual del proceso de aprobacién y firma de | electrénico de la soli-
1127 | lizacién. la resolucién de PQRDSF. citud. 1/05/2026 | 31/05/2026 4

Teniendo en cuenta lo anterior, y una vez evidenciada la reincidencia en las recomendaciones antes
descritas, esta Asesoria solicita atender lo establecido en el articulo 31 de la Ley 1755 de 2015, que reza
como sigue “ARTICULO 31. Falta disciplinaria. La falta de atencion a las peticiones y a los términos
para resolver, la contravencién a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas
de que trata esta Parte Primera del Codigo, constituiran falta para el servidor pablico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario”. Con el fin de que se tomen las
acciones necesarias, para subsanar y evitar que se vuelvan a presentar novedades en la atencién
oportuna de PQRSDF en la Sociedad.

CONCLUSIONES

Finalizada la revision de cumplimiento a la atencion de PQRSDF, correspondientes a las (1.291)
radicaciones de peticiones efectuadas durante el primer semestre de 2026, se identificé a nivel general
atencién oportuna en el marco del Articulo 14 de la Ley 1755, de (767) requerimientos que constituyen
un 57% sobre el total de peticiones recibidas por la Sociedad. A continuacion, se describen los casos
mas representativos por Grupo de Trabajo a cargo de PQRDSF, durante lo corrido del primer semestre
de 2026.

e En el (GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS 1), se radicaron (415) solicitudes con una
participacion sobre el total de las (1.291) solicitudes del 32%, de las cuales respondieron de forma
oportuna (263) peticiones, en el marco del Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

Respondieron de manera extemporanea o con retraso; frente al término de cumplimiento, incluido en
el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, (150) solicitudes. No respondieron (2) solicitudes; frente a
los términos para su oportuna gestion, incluidos en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

e A cargo del (GRUPO DE GESTION POST-CONTRACTUAL), se evidenciaron (152) solicitudes con
una participacion del 12%, sobre el total de las 1.291 solicitudes recibidas por ENTerritorio durante
el primes semestre de 2026, de las cuales (98) solicitudes; presentaron respuesta oportuna,
conforme a lo incluido en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

(54) requerimientos, fueron resueltos de forma extemporanea o inoportuna, frente al término de
cumplimiento, incluido en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, contestando asi; el 100% de sus
requerimientos.

e Acargo del (GRUPO DE EVALUACION DE PROYECTOS), se observaron (131) requerimientos que
representan una participacion del 10%, sobre el total de solicitudes del primer semestre de 2026, que
estan por el orden de las 1.291.

Respondieron (95) requerimientos de forma oportuna; conforme a lo incluido en el Articulo 14 de la
Ley 1755 de 2015.

Resueltas fuera de los términos del Articulo 14 de la Ley 1755, con extemporaneidad; se observaron
(36) requerimientos, contestando asi; el 100% de sus requerimientos.

Péagina 21 de 23




INFORME DE SEGUIMIENTO Y CODIGO: F-AU-10

EVALUACION .
lerrltorlo (Trabajos de informes, seguimientos de VERSION: 04

Empresa Nacional Promotora del Desarrollo Territorial SA

ley y/o cumplimiento) VIGENCIA: 2025-06-12

AUDITORIA INTERNA CLASIFICACION: IP

Se evidenci6é un alto nimero de requerimientos (Sin_Respuesta), el cual obedece a (102) solicitudes,
que corresponden al 8% del total de las (1.291) PQRSDF solicitadas a ENTerritorio, durante el primer
semestre de 2026; razén por la cual, la Asesoria de Control Interno (ACI), a continuacion sefiala los cinco
(5) Grupos y Oficinas con mas alto nimero de PQRSDF, (Sin_Respuesta), al 14 de agosto de 2026,
fecha de referencia en la cual fue generada la BASE DE DATOS, con la cual la (ACI), realiz6 este
seguimiento.

El (GRUPO DE DESARROLLO DE PROYECTOS ESPECIALES), recibi6 (95) requerimientos, de
los cuales contesté oportunamente (32) solicitudes, y respondié fuera de los términos del Art.14 de
la Ley 1755, (25) solicitudes. No Respondid (38) requerimientos, siendo este el Grupo que mas
requerimientos desatendio.

El (GRUPO DE DEFENSA JURIDICA), recibi6é (32) requerimientos, de los cuales contestd
oportunamente (17) solicitudes, y respondié fuera de los términos del Art.14 de la Ley 1755, (5)
solicitudes. No Respondié (10) requerimientos, siendo este el segundo Grupo que mas
requerimientos desatendio.

El (GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO), recibi6 (29) requerimientos, de los cuales
contestd oportunamente (12) solicitudes, y respondié fuera de los términos del Art.14 de la Ley 1755,
(8) solicitudes. No_Respondié (9) reguerimientos, siendo este el tercer Grupo que mas
requerimientos desatendié.

La (OFICINA ASESORA JURIDICA), recibi6 en total (13) requerimientos, de los cuales contestd
oportunamente (1) solicitud, respondio fuera de los términos del Art.14 de la Ley 1755, (5) solicitudes.
No Respondid (7) requerimientos, siendo este el cuarto Grupo que mas requerimientos desatendio.

El (GRUPO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS), recibié en total (15) requerimientos, de los cuales
contestd oportunamente (4) solicitudes, y respondié fuera de los términos del Art.14 de la Ley 1755,
(5) solicitudes. No Respondié (6) reqguerimientos, siendo este el quinto Grupo que mas
requerimientos desatendio.

Frente a lo anterior, la Asesoria de Control Interno; insta al todos los Grupos de Gestién, Gerencias,
Subgerencias, Oficinas que no respondieron; a revisar las razones por las cuales han desatendido
(102) requerimientos a su cargo, recibidos durante el primer semestre de 2026. A su turno se solicita
atender lo establecido en el articulo 31 de la Ley 1755 de 2015, que reza como sigue “ARTICULO
31. Falta disciplinaria. Con el fin de subsanar de forma oportuna y permanente la adecuada
atencion a cualquier PQRSDF, efectuada por terceros a la Sociedad, en aras de cerrar brechas; para
evitar la materializacién de riesgos en contra de ENTerritorio.

Respecto a los criterios de efectividad, en la atencion de PQRDSF, la (ACI), identificé que de los
(131) requerimientos seleccionados, once (11), que corresponden al 8,4% del total de la muestra,
presentaron inefectividad en las respuestas; teniendo en cuenta, que la efectividad se evalGa hasta
donde la Sociedad tenga competencia directa y, de presentarse novedades que involucran terceros
diferentes a ENTerritorio estas deben ser orientadas de forma clara, sobre los pasos a seguir por el
peticionario, incluyendo una coordinacion interinstitucional, y finalmente debe contener un
acompafiamiento; para mitigar riesgos por parte del solicitante en contra de la Sociedad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda, realizar las validaciones que consideren necesarias, a nivel entidad, escalandolas a cada
Grupo de Gestidn, Gerencia, Subgerencia, Oficina responsable de atender requerimientos, en el marco
de las solicitudes y oportuna atencién de calidad de PQRDSF, con el fin de evitar situaciones adversas
en contra de la Sociedad.

Fortalecer la formulacion de respuestas frente a la integridad de las respuestas, garantizando la
completitud de lo solicitado por el peticionario; dentro de los términos de tiempo contenidos en la Ley
1755 de 2015.

Revisar la incidencia juridica y legal, frente al 8% de peticiones que a la fecha de emision de este informe;
no han sido resueltas por los diferentes Grupos de Gestién, Gerencias, Subgerencias, Oficinas, que las
tienen a su cargo y se encuentran vencidas frente a los términos del Art.14 de la Ley 1755 de 2015, con
el fin de evitar la materializacion de riesgos contractuales adversos en contra de ENTerritorio.

Efectuar mesas de trabajo eficientes y eficaces, a nivel de entidad para realizar las capacitaciones, y
precisiones frente a las incidencias que ponen en riesgo a la Sociedad, por la no atencién oportuna de
ese 33% de solicitudes que fueron resueltas de manera extemporanea, fuera de los términos del Art.14
de la Ley 1755 de 2015, presentando incumplimientos. Vale la pena sefialar que la falta de atencion,
podria generar la materializacion de riesgos contractuales y la adopcion de actuaciones administrativas
y/o sancionatorias en contra de ENTerritorio.

Se reitera las recomendaciones efectuadas en el informe anterior, frente a fortalecer la aplicacion de
encuestas, como mecanismo de evaluacion de radicacion y atencion de PQRDSF; implementando dicha
encuesta también en el momento de responder lo requerido por el peticionario, y no solamente durante
la radicacion y recepcién de las mismas; viabilizando una mayor participacién, y asi contar con
indicadores, que faciliten la toma de acciones oportunas, garantizando la calidad, eficacia y eficiencia en
la atencién de las PQRDSF, desde cada uno de los Grupos, Gerencias, u Oficinas de ENTerritorio.

Atentamente,

Asesoria de Control Interno

Elabord: Judy Milena Garzén Lozano — contratista — Asesoria de Control Interno
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