INFORME DE SEGUIMIENTO PQRSDF ENERO- JUNIO DE 2025
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1. INTRODUCCION

En cumplimiento al articulo 76 de la ley 1474 de 12 de julio de 2011, La Oficina de Control
Interno realiza el seguimiento semestral, de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones presentadas en RENTING DE ANTIOQUIA — RENTAN, EICE.
durante el periodo comprendido entre el 10 de enero al 30 de junio de 2025.

El seguimiento se realiza con el fin de determinar si se cumple con los requisitos de
oportunidad y materialidad determinados por la Ley, y por consiguiente establecer la
necesidad de formular planes de mejora en caso de ser necesario, para contribuir a su
mejoramiento continuo.

2. OBJETIVO

Verificar la oportunidad y el cumplimiento de RENTING DE ANTIOQUIA, EICE — RENTAN
en el tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
presentadas por los grupos de valor y partes interesadas a través de diversos mecanismos
de recepcion, lo cual contribuye al mejoramiento continuo del proceso para el logro de los
objetivos institucionales, dando cumplimiento al articulo 76 de la ley 1474 de 2011 y demas
normas concordantes.

3. ALCANCE

Este informe cubre el seguimiento a las PQRSDF recibidas y gestionadas por Renting de
Antioquia, EICE — RENTAN entre enero y junio de 2025. De la informacion suministrada por
la servidora publica encargada de las PQRSDF en la entidad. El analisis considera aspectos
clave para asegurar una adecuada proteccion de los derechos de los ciudadanos y para
garantizar el cumplimiento de los deberes constitucionales en el proceso de atencién.
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NORMA
Constitucion  Politica

270.

4. FUNDAMENTO LEGAL

de

Colombia, articulos 2, 209 y

DESCRIPCION

Sefalan que la finalidad de la funcién publica es el
servicio de la comunidad y que uno de los fines del
Estado es garantizar la efectividad de los derechos y
deberes de los ciudadanos y facilitar la participacion
ciudadana en los asuntos publicos.

Constitucion  Politica
Colombia. Articulo 23

de

Indica que toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucién.
El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales.

Ley 87 de 1993

Por la cual se establecen normas para el ejercicio del
control interno en las entidades y organismos del estado
y se dictan otras disposiciones.

Ley 962 de 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion
de tramites y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los particulares
que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.

76

Ley 1474 de 2011 — Articulo

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica. En su articulo 76 establece la
obligatoriedad de contar con Oficina de Quejas,
Sugerencias y Reclamos en las entidades y define la
responsabilidad de las Oficinas de Control Interno
respecto a su seguimiento.

Ley 1712 de 2014

Ley de transparencia y del derecho al acceso de la
informacion publica

14y 30

Ley 1437 de 2011- articulos

Donde se establece los términos para resolver las
distintas modalidades de peticiones.
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Ley 1755 de 2015

DESCRIPCION

Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental

de Peticion y se sustituye un titulo del Cdodigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Resolucion 1519 de 2020-
Anexo 2.

410 - Informes trimestrales sobre acceso a
informacién, quejas y reclamos: Publicar el informe,
en materia de seguimiento sobre las quejas y reclamos,
conforme con lo establecido en el articulo 54 de la Ley
190 de 1995 y al que hace referencia el decreto
reglamentario 2641 del 2012. Asi mismo, respecto de las
solicitudes de acceso a la informacién se debe reportar
especificamente lo siguiente: numero de solicitudes
recibidas, numero de solicitudes que fueron trasladadas
a otra entidad, tiempo de respuesta a cada solicitud,
numero de solicitudes en las que se nego el acceso a la
informacion.
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5. DEFINICIONES

Queja: Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos o contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante la prestacion de
SUS Servicios.

Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucion, ya sea por
motivo de interés general o particular, referente a la indebida prestacién de un servicio o
falta de atencion de una solicitud.

Sugerencia: Cuando se presenta ante la entidad la manifestacion de una idea o propuesta
para mejorar la prestacion o la gestion institucional.

Felicitacion: Es la manifestacion que expresa el agrado o satisfaccion con un funcionario o
con el proceso que genera el servicio.

Derecho de peticion: Es el derecho que constitucionalmente tiene toda persona para
presentar y solicitar, respetuosamente, una peticion por motivos de interés general o
particular.

Seguimiento: Es la actividad que se realiza a fin de garantizar que los derechos de peticion,
quejas y reclamos sea respondida, atendida y/o resuelta dentro del término legal.

Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente
irregular para que se adelante la correspondiente investigacion, para la cual se deben indicar
las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades.

Consulta: Cuando se presenta una solicitud para que se exprese la opinion o criterio de la
entidad, en relacion con las materias a su cargo.

Solicitud de informacion: Cuando se solicita acceso a la informacion publica que la entidad
genera, obtiene, adquiere o controla en el ejercicio de su funcion.
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6. DESAROLLO DEL INFORME

6.1. Canales de atencion a PQRSDF

Mediante correo electrénico, la Oficina de Control Interno solicitd a la lider de PQRSDF cada
canal de recepcion de las peticiones, un reporte de las solicitudes ingresadas en el periodo
comprendido entre enero a junio de 2025.

Los puntos de contacto disponibles para la atencion del ciudadano corresponden a:

Canal Mecanismo Ubicacion Horario de

atencion

Lunes a jueves
Carrera 432 No 19-127 Edificio Recife, | 7:30 am a 12:30 pm
Piso 5. Medellin — Antioquia. y de 1:30 pm a 5:30
pm

Presencial Sede fisica

Viernes de 7.30 am
a 12:30 pm y de
1:30 pm a 4:30 pm

Lunes a jueves

. , ) o 7:30am a 12:30 pm
Presencial Buzodn de | Ubicado al lado de la puerta principal - y de 1:30 pm a 5:30

sugerencias Carrera 432 No 19-127 Edificio Recife, om
Piso 5
Viernes de 7.30 am
a 12:30 pm y de
1:30 pm a 4:30 pm

Pagina web- | https://rentan.com.co/ en la seccién | Horario de atencidn
Portal atencion al ciudadano, en las pestafnas | permanente

Electronico “canales de atencién” y “PQRSDF”

Correo Horario de atencién
Institucional notificacionesjudiciales@rentan.com.co | permanente
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6.2. PQRSDF RECIBIDAS SEGUN SU NATURALEZA

Con el propésito de dar respuestas a las solicitudes presentadas por los grupos de interés,
se contemplan los siguientes términos, conforme a los articulos 14 y 30 de la Ley 1437 de
2011:

- Derecho de peticion en general: 15 dias siguientes a la recepcion.
- Solicitud de documentos: 10 dias siguientes a la recepcidn.
- Consultas de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.

- Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcion

6.3. SEGUIMIENTO CONTACTO CON LOS CIUDADANOS

v De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de atencion, las
PQRSDF recibidas entre los meses de enero a junio de 2025, se dividieron porcentualmente
de la siguiente manera:

PQRSDF por mes

Enero
3%

Enero 7
Febrero 35
! Marzo 39
. Abril 30
14% Mayo 46
Junio 57
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A continuacion, se especifican las diferentes modalidades de peticidn solicitadas:

TIPO DE PETICION CANTIDAD %
Derecho de Peticion en General 162 76%
Solicitud de documentos 45 21%
Consultas de materias a su
cargo 0 0%
Queja 2 1%
Peticiones entre autoridades 5 2%

TOTAL 214 100%

De acuerdo con el analisis realizado en la informacién de la gréafica anterior, para el primer
semestre de 2025 las modalidades mas frecuentes en las solicitudes registradas son:
“Derecho de peticion” con el 76%, “Solicitud de documentos” con el 21%.

Los canales de recepcion de las PQRSDF se clasificaron de la siguiente manera, segun el medio a
través del cual fueron presentadas por los ciudadanos o usuarios:

CANALES DE ATENCION
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v La distribucion por dependencia encargada de gestionar la respuesta se clasifica de
la siguiente forma, conforme a la asignacion interna de responsabilidades para la atencion
de las PQRSDF:

POR DEPENDENCIAS

Gestién Humana 1 3
Gestion Comercial | 1
Direccion de Tesoreria B 3
Direccion de Contabilidad mmm——— 4?2
Direccién Contractual M 5
Subgerencia de operaciones y Activos M 6
Subgerencia de ejecuciéon I 141
Subgerencia administrativa y Financiera 1 2
Secretaria General M 7

Gerencia General B 4

0 20 40 60 80 100 120 140 160

v Se respondieron 154 peticiones dentro de los términos legales, 29 extemporaneas, 4
sin respuesta y 27 que al corte de este informe estan dentro del término legal para
responder, tal y como se evidencia a continuacion:

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

Dentro del termino 154
Extemporaneas 29
Pendientes por respuesta 27
Sin respuesta 4

TOTAL 214
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OPORTUNIDAD RESPUESTA

m Dentro del termino m Extemporanea Sin respuesta = Por responder

La Ley 1437 de 2011 “Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo” CPACA -modificado por la Ley 1755 de 2015, norma que regulo el Derecho
Fundamental de Peticion-, indica que salvo norma especial, el termind para la atencion de
las peticiones es de quince (15 ) dias siguientes a su recepcion, consagra a su vez términos
especiales de diez (10) dias para la resolucion de peticiones de documentos e informacion
(incluye peticiones entre autoridades) y de 30 dias para resolucion de consultas en materias
a cargo de la respectiva entidad, articulos 14 y 30. Para la atencién de solicitudes de
congresistas y de la Defensoria del Pueblo se cuenta con cinco (5) dias, segun lo
establecido en la Ley 5 de 1992 articulo 258 y la Ley 24 de 1992 articulo 15,
respectivamente.

Con el fin de verificar el cumplimiento de las respuestas a las PQRSDF en los términos
aplicables, se reviso el reporte del primer semestre de 2025 entregado por la lider del
manejo de las PQRSDF y se observd que se respondieron ciento cincuenta y cuatro (154),
que corresponde al 72% en los términos de respuesta establecidos en la ley 1437 de 2011.
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PQRSDF CON RESPUESTA EXTEMPORANEA

RECEPCION FECHA VENCIMIENTO MODALIDAD
PQRSDF RESPUESTA PLAZO ENTIDAD PERSONA REFERENCIA O ASUNTO
ADRIANA ASTRID Solicitud de informacion de la
7/01/2025 27/01/2025 21/01/2025 DOCUMENTOS N/A ZEA CARDENAS Entidad
ZULUAGA
ESPINOSA ZULLY TATIANA - o
21/01/2025 7102/2025 4/02/2025 DOCUMENTOS N/A ABOGADAS ZULUAGA Solicitud de certificado
SAS
SUMINISTROS YISEL E
22/01/2025 11/02/2025 5/02/2025 DOCUMENTOS 011 PETREOS RODRiGUiEZ Solicitud de certificado
RANGEL SAS
23/01/2025 10/02/2025 6/02/2025 DOCUMENTOS 12 N/A JUAQOE.SETRE(?AN Solicitud certificado
ENTRE DSEEI(\:/IBI\E/-IFSSIAAD NIDIA PAT'RICIA
14/02/2025 7103/2025 28/02/2025 39 GARCIA Solicitud de documentacién
ENTIDADES DE CALDAS JARAMILLO
ANTIOQUIA
™ VANESA ZAPATA | Solicitud de certificado de retencién
20/02/2025 13/03/2025 6/03/2025 DOCUMENTOS 47 SOLUTIONS ALVARAN de industria y comercio
20/02/2025 18/03/2025 6/03/2025 DOCUMENTOS 48 TEAM IT S.AS. | YANYDYS FLOREZ | Solicitud deggrf;ﬁfcuaednct’ede retencion
JORGE ALBERTO - i ”
20/02/2025 18/03/2025 6/03/2025 DOCUMENTOS 49 SOMOS ESA GUZMAN Solicitud de certificado de retencion
S.AS. < en la fuente ANO 2024
LONDONO
GLOBAL Solicitud de certificados de
20/02/2025 13/03/2025 6/03/2025 DOCUMENTOS 51 PARTES retencion en la fuente por renta, IVA
DIESEL SAS e ICA
CONCUBIERTA ERIKA NATALIA Solicitud de certificado de retencion
25/02/2025 18/03/2025 11/03/2025 DOCUMENTOS 56 SSAS. OSSA VALENCIA 2024- Concubiertas S.A.S
SSTASONDE | Lz pomna
25/02/2025 18/03/2025 11/03/2025 DOCUMENTOS 57 MIRADOR DE CATANO Certificado de retencion
CARACOLI GALEANO
ORGANIZACIO[\I DE INGENIERIA
Y TECNOLOGIA COLOMBIANA
SOMOS ESA S.A.S. EN PROCESO DE
25/02/2025 18/03/2025 11/03/2025 DOCUMENTOS 58 SAS. N/A ORGANIZACION - ODINTEC-
SOLICITUD DE CERTIFICADO DE
RETENCION ANO 2024
SANDRA MILENA Solicitud certificado retencion en la
26/02/2025 19/03/2025 12/03/2025 DOCUMENTOS 60 SAITEMP S.A MARIN fuente, IVA y/o ICA
i Solicitud de certificado de retencion
PAUYSANDU CLAUDIA en la fuente, retencion de IVA'y
26/02/2025 18/03/2025 12/03/2025 DOCUMENTOS 64 SAS. MONTOYA retencion por industria y comercio,
estampillas
SOLUCIONES - -
KATIA YULIETH Solicitud certificados Rete IVA, Rete
27/02/2025 18/03/2025 13/03/2025 DOCUMENTOS 66 Y PSAA?;ES URANGO LUNA Fuente y RetelCA para el afio 2024
CONTRALORIA Certificado de retenciones vigencia
28/02/2025 |  19/03/2025 14/03/2025 ENTID E[I)EES 68 MUNICIPAL DE J%’;"j@éﬂ? 2024 Contraloria Municipal de
RIONEGRO Rionegro
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ESTRUTEC i Solicitud de certificado de retencion
5/03/2025 21/03/2025 19/03/2025 DOCUMENTOS 74 MEDELLIN MILENA SANCHEZ
SAS en la fuente - Estructec 2024
DANIELA URIBE Solicitud certificado retencion en la
5/03/2025 20/03/2025 19/03/2025 DOCUMENTOS 75 INCOMAQ SAS CORREA fuente afio 2024
SP - -
‘ Solicitud de certificados Rete IVA
SOLUCIONES NATALIA MARIA i
10/03/2025 27/03/2025 25/03/2025 DOCUMENTOS 96 Y PARTES RODAS MONTOYA Rete Fuente y RetelCA para el afio
2024
S.AS.
INVERSIONES Solicitud de Certificado de
17/03/2025 7/04/2025 1/04/2025 DOCUMENTOS 112 CASA GRANDE | DIDIER ZAPATA Retencion en la fuente a nombre de
SAS inversiones Casa Grande
4/04/2025 13/05/2025 5/05/2025 GENERAL 134 N/A EMIROLDJCEBPENA Solicitud informacion pago
GOBERNACIO | DIEGOALBERTO | sadt e forme o
22/04/2025 7/07/2025 7/05/2025 163 N DE CARDENAS .
ENTIDADES ANTIOQUIA FLOREZ Alto del Chuscal - San Antonio de
Prado con cédigo 62AN17-1
5 ANDRES
GOBERNACIO .
MAURICIO Respuesta a radicado
14/05/2025 9/06/2025 5/06/2025 GENERAL 187 ANﬁgéEUIA RODRIGUEZ No.2025010196094 del 23/04/2025
COLLAZOS
] Solicitud de visita técnica para
. ANDRES atender PQRSD con radicado No.
GOBERNACIO
21/05/2025 7/07/2025 12/06/2025 GENERAL 196 N DE MAURICIO 2025010234758 del 13/05/2025 en
ANTIOQUIA RODRIGUEZ el corredor vial Puente Linda -
COLLAZOS Puerto Venus con cédigo
05483VT98.
. Solicitud de visita técnica
5 ANDRES intervencion de muro aledafio al
GOBERNACIO A .
MAURICIO puente la mica, con radicado No.
21/05/2025 18/06/2025 12/06/2025 GENERAL 197 AN"I'\IIC?CE)EUIA RODRIGUEZ 2025010218471 del 05/05/2025. en
COLLAZOS el corredor vial La Ye - Libano con
codigo vial 25BANO1-1.
MUNICIPIO DE EDER LOBO Solicitud de emplazamiento para
3/06/2025 27/06/2025 25/06/2025 GENERAL 232 CHIGORODO RAMIREZ corregir No. 178-2025
] Solicitud visita técnica a la via
5 ANDRES secundaria que comunica los
GOBERNACIO S .
6/06/2025 7/07/2025 1/07/2025 GENERAL 248 N DE MAURICIO Municipios de Tarso y Pueblo Rico;
ANTIOQUIA RODRIGUEZ para dar respuesta a PQRSD con
COLLAZOS radicado N0.2025010280594 del
05/06/2025
i Solicitud visita técnica a la via
. ANDRES secundaria el Canada de el Carmen
GOBERNACIO ) A -
9/06/2025 7/07/2025 2/07/2025 GENERAL 250 N DE MAURICIO de Viboral Antioquia, con el fin de
ANTIOQUIA RODRIGUEZ que esta sea intervenida; para dar
COLLAZOS respuesta a PQRSD con radicado
No0.2025010278650 del 04/06/2025
- Solicitud visita técnica a la via
GOBERNACIO I\?A\‘UDSCE:ISO secundaria entre Santa Barbara y
9/06/2025 7/07/2025 2/07/2025 GENERAL 251 N DE Fredonia; para dar respuesta a
RODRIGUEZ )
ANTIOQUIA COLLAZOS PQRSD con radicado No.

2025010273189 del 03/06/2025
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PQRSDF SIN RESPUESTA

Se reportan 4 peticiones sin respuesta, a continuacion, el detalle:

RECEPCION FECHA VENCIMIENTO MODALIDAD REFERENCIA O
PQRSDF RESPUESTA PLAZO PQRSD 520k ENTIDAD ASEIOLLS ASUNTO
SIN ANDRES Solicitud inscripcion
24/02/2025 RESPUESTA 17/03/2025 GENERAL 55 N/A CASAS como proveedor
Perdida de la estructura y
el pavimento por
SIN GOBERNACION WILSON b SOCHVaEieTtO ('jelsa
anca sobre la via san
22/05/2025 RESPUESTA 13/06/2025 GENERAL 202 DE ANTIOQUIA Pill:/l?étgl(\:l)A Rafel - Guatapé ala
altura de la vereda Cirpes
enviado el 06/05/2025
09:37
Solicitud de visita técnica
para atender PQRSD con
radicado
No0.2025010209780 del
) ANDRES 30/04/2025 mediante la
SIN GOBERNACION MAURICIO cual se solicita Puntos
20/05/2025 | RESPUESTA 20/06/2025 GENERAL 228 DE ANTIOQUIA | RODRIGUEZ criticos en la via
COLLAZOS departamental, en el
corredor vial Puente
Occidente - Olaya -
Liborina, con cédigo
62AN14
Remisioén solicitud
4 CARLOS radicado de la
3/06/2025 RESPURSTA | 2510612025 GENERAL 233 S G UA | ANDRES RIOS Gobernacion de
PUERTA Antioquia
N0.2025010217411

Con corte al mes de junio de 2025 se reportaron doscientas catorce (214) PQRSDF, las cuales

cuentan con un porcentaje de cumplimiento, en los términos de la ley 1437 de 2011 del 72% y
con un tiempo promedio de respuesta de 6 dias habiles por peticion

PQRSDF SIN RADICADO

RECEPCION FECHA VENCIMIENTO  MODALIDAD REFERENCIA O
PQRSDF RESPUESTA PLAZO PQRSD N e ASUNTO
ADRIANA Solicitud de
7/01/2025 27/01/2025 21/01/2025 DOCUMENTOS |  Sin radicado N/A ASTRID ZEA | informacion de
CARDENAS la Entidad
. . JONATHAN Consulta sobre
9/01/2025 10/01/2025 30/01/2025 GENERAL Sin radicado N/A SOBORIO renting vehicular
égllglLIJ\J%GSAA ZULLY Solicitud de
21/01/2025 7/02/2025 4/02/2025 DOCUMENTOS | Sin radicado TATIANA citu
ABOGADAS certificado
SAS ZULUAGA

www.rentan.com.co

(ra 43A #19 -127. Edificio Recife, Piso 5.
Teléfono: 604 444 92 11. Medellin, Colombia.

\*IDEH

GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Republica de Colombia



Reula

TRASLADOS PQRSDF DESDE OTRAS ENTIDADES

Desde la Gobernacién de Antioquia se hicieron 141 traslados de peticiones, equivalentes al 66%
de todas las PQRSDF reportadas, las cuales tiene su origen en derechos de peticion
presentados por ciudadanos de diferentes municipios de Antioquia; en estas peticiones se
solicitaban visitas técnicas a lugares donde se desarrollan obras por RENTAN, mantenimiento
e intervencion de vias, senalizacion, entre otros.

ACCIONES DE TUTELA E INCIDENTES DE DESACATO

Se presentaron 2 acciones de tutela y 1 incidente desacato en contra de la entidad, los cuales
se relacionan en el cuadro a continuacion.

FECHA REFERENCIA O
FECHA TUTELA O DESCATO e JUZGADO : PERSONA ASUNTO
JUZGADO Accion de tutela por
PROMISCUO 2025 - MARIA NANCY |  violacién al derecho
19/03/2025 21/03/2025 | \juNICIPAL BETULIA, 00078 BETANCUR | fundamental de peticion
ANTIOQUIA
Incidente de desacato
JUZGADO
PROMISCUO MARIA NANCY
29/04/2025 05/052025 MUNICIPAL BETULIA, 384 BETANCUR
ANTIOQUIA
JUZGADO ONCE Accion de tutela por
CIVIL MUNICIPAL DE 2025 - DUVAN ARLEY | Violacién al derecho a la
8/05/2025 12/05/2025 ORALIDAD DE 00781 VELEZ salud
MEDELLIN

Cabe mencionar que la accion de tutela e incidente de desacato, promovidos por la sefiora
MARIA NANCY BETANCUR, fue por una peticién radicada el 15 de febrero del afio en curso
ante la Secretaria de Infraestructura del Departamento de Antioquia, la cual no fue contestada
por el Departamento; no obstante lo anterior, RENTAN dio respuesta al derecho de peticién el
7 de marzo de 2025.

En cuanto a la tutela promovida por el sefior DUVAN ARLEY VELEZ, la misma se presentd en
contra de la Corporaciéon Balboa por vulneracion al derecho a la salud, se vincul6 a RENTAN
para que se pronunciara sobre los hechos manifestados por el sefior Vélez, finalmente el
JUZGADO ONCE CIVIL MUNICIPAL DE ORALIDAD DE MEDELLIN declaro la accion de tutela
improcedente.
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7. ORIGEN DE LOS RADICADOS.

Revisada la informacion aportada, se encontré que de las peticiones presentadas a la entidad
en el periodo reportado, doscientas doce (212) ingresaron por medio del portal web de la entidad
www.rentan.com.co, en la seccion atencion al ciudadano, en las pestaias; “canales de atencion”
y “PQRSDF”; estas solicitudes son canalizadas en el correo comunicaciones@rentan.com.co.
Solo dos (2) peticiones se radicaron de manera presencial en las instalaciones de la entidad.

TOTAL DE PQRSDF PRIMER SEMESTRE 2025

Se presenta a continuacion el total de PQRSDF recibidas durante el primer semestre de la
vigencia 2025, clasificadas segun la dependencia encargada de gestionar la respuesta. La
informacion se organiza de acuerdo con las repuestas, permitiendo asi un analisis mas preciso
del comportamiento y gestion de estos tramites por area:

) RESPONDIDAS EN TRAMITE
AREA RESPONSABLE RECIBIDAS FUERADEL
OPORTUNAMENTE PLAZO A TIEMPO VENCIDAS
Gerencia General 4 4
Secretaria General 7 6 1
Subgerencia administrativa y 5 1 1
Financiera
Subgerencia de ejecucion 141 108 6 25 2
Subgerencia de operaciones y Activos 6 5 1
Direccién Contractual 5 1 2 1 1
Direccién de Contabilidad 42 26 16
Direccién de Tesoreria 3 1 2
Gestidn Comercial 1 1
Gestion Humana 3 3
TOTAL 214 156 27 27 4

8. ENCUESTA DE SATISFACCION PQRSDF

Se cuenta con una encuesta de satisfaccion para las personas que radican su peticion por
la pagina web de la entidad, esta se anexa en la respuesta al peticionario en el siguiente
enlace: “https://forms.office.com/r/ZDx8ZBdexq.”

www.rentan.com.co
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ENCUESTA DE SATISFACCION RENTING DE ANTIOQUIA

NTING DE ANTIOOLUA - RENTAN
sponder s Siquiantes po

DE ANTIOQUIA - RENTAN B

* Otligatario

1. Nombre Completo *

Escriba su respuesta

2. Nimero de Identificacion *
Escriba su respuesta
3. La respuesta recibida tizne una “relacion logica” con su PORSDF y resuslve sus interrogantas
*
5

Tatalmente Totalmente
insatisfecho satisfecho

4. La respuesta rcibida a su PQRSDF se brindd con un lenguaje compransibie para usted
*

1 2 3 4 5

Totalmente Totalmente
insatisfecho satisfecho

5. La respuesta racibida 2 su PORSDF e brindd con un trato digno. amable y respetuozo hacia ustzd

Totalmente Totalmestte
insatisfecho satesfecho

6. En general, califique &l nivel de satisfaccion con |z atencicn desde ef momanto de soficitud dz PORSDF de RENTING DE ANTIOQUIA - RENTAN
EICE hasta I3 respuesta suministrada

waowa W

7. jLa respuesta racibida da solucion su PORSDF? *

8. Se tienan comentarios o sugerencias frentz al sistema de PORSDF dz RENTING DE ANTIOQUIA — RENTAN EICE *

Escriba su respuesta

El Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestidon — MIPG, en su version
6 establece lo siguiente:

“00 Evaluar la percepcion de los grupos de valor

La entidad debe evaluar la percepcion ciudadana frente a la satisfaccion de sus necesidades
y expectativas, a los servicios prestados y, en general, a la gestion de la entidad.
Usualmente se utilizan encuestas de satisfaccion de ciudadanos que permiten recoger
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informacion de primera mano, tanto de su percepcion sobre los niveles de satisfaccion como
de sus propias expectativas y necesidades.”

La lider del proceso de PQRSDF manifiesta que solo una persona diligencio esta encuesta.

9. PUBLICACION INFORMES

El area de comunicaciones elaboro los informes trimestrales de PQRSDF, correspondientes
a los periodos de Enero — Marzo 2025 y Abril — Junio 2025; sin embargo, una vez revisada
la pagina web de la entidad, no se evidencia que estos informes hayan sido publicados, por
lo tanto, no se esta dando cumplimiento a lo dispuesto en la Resolucion 1519 de 2020,
expedida por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, que en
su Anexo 2, en el numeral 4.10 establece:

“4.10 - Informes trimestrales sobre acceso a informacion, quejas y reclamos: Publicar el
informe, en materia de seguimiento sobre las quejas y reclamos, conforme con lo
establecido en el articulo 54 de la Ley 190 de 1995 y al que hace referencia el decreto
reglamentario 2641 del 2012. Asi mismo, respecto de las solicitudes de acceso a la
informacion se debe reportar especificamente lo siguiente: numero de solicitudes recibidas,
numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra entidad, tiempo de respuesta a cada
solicitud, numero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacion.”

INFORMES PQRSD

Informe Trimestral PQRDS Enero — Marzo 2024,
Informe Trimestral PQRDS Abril — Junio 2024
Informe Semestral PQRDS Enero — Junio 2024.
Informe Trimestral PQRDS Julic — Septiembre 2024.

Informe Anual PQRDS 2024.

I B = B = R

Informe Trimestral PQRDS Octubre — Diciembre 2024.

10.MOTIVO DE LOS CONTACTOS

v La gran mayoria de los ciudadanos que establece un contacto con la entidad, elevan
peticiones solicitando visitas técnicas a obras desarrolladas por RENTAN en
cumplimiento de contratos suscritos por la entidad especialmente con la Gobernacién de
Antioquia, adicionalmente, solicitan documentos tales como: Certificados de RETEIVA,
RETEFUENTE Y RETEICA, certificados de prestacion de servicios, solicitud de
informacion.
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v' Entre enero y junio de 2025, 212 personas correspondiente al 99% registraron sus
peticiones dirigidas a RENTAN en la pagina web de la entidad, mientras que 2 personas
correspondiente al 1% lo hicieron de manera presencial.

11.FORTALEZAS

v' Se cuenta con formato para registrar la informacién relacionada con las PQRSDF en la
pagina web de la entidad.

v Se elabora el informe semestral de PQRSDF de enero — junio 2025, cumpliendo con lo
establecido en el procedimiento de gestion a las PQRSD de la entidad.

12.RECOMENDACIONES

v' Dar respuesta oportuna a las manifestaciones de acuerdo con los términos establecidos
en la ley 1437 de 2011, toda vez que su extemporaneidad podria acarrear dificultades de
tipo legal tanto para la entidad como para el servidor publico responsable de su gestién.
Durante el presente seguimiento se identificaron dos acciones de tutela (una de ellas por
no dar respuesta oportuna a un derecho de peticion por parte de la Gobernacién de
Antioquia) y un incidente de desacato, se sugiere establecer controles para evitar que a
la entidad le instauren este tipo de acciones por no dar tramite oportuno o por no
responder las manifestaciones que le son radicadas.

v" En el informe de PQRSDF del segundo semestre de 2024, se recomendd: “Se sugiere
crear un control por medio de planillas para el buzén de sugerencias, toda vez que no
se tiene trazabilidad de la revision del contenido del Buzén de sugerencias con su
respectiva Periodicidad.”, se reitera la importancia de realizar dicho control al buzén de
sugerencias.

v' Enviar las respuestas a las PQRSDF desde el correo institucional asignado para tal fin,
siempre y cuando el peticionario haya autorizado la notificacién por medio electrénico, en
los términos del numeral 1 del articulo 67 de la ley 1437 de 2011.

v/ Establecer una constancia o soporte documental con fecha y hora de recibido, en el que
conste que el peticionario recibi6 la respuesta a su PQRSDF en el correo electronico
aportado o direccion fisica, segun el caso.
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v’ Establecer un correo institucional para recibir y enviar las PQRSDF, para que el correo
notificacionesjudiciales@rentan.com.co se destine unicamente para notificaciones de
acciones de tutela y demandas judiciales.

v’ Establecer formato y realizar las actividades segun lo establecido en el Procedimiento
Gestion a las PQRSD con cédigo GCM-P1000-07 en el numeral 4. Condiciones
generales: “Verbal o digital: Cuando la manifestacion se realice directamente al
funcionario encargado del procedimiento de atencién a la ciudadania en la oficina de
Comunicaciones de RENTING DE ANTIOQUIA, este se encargara de registrarla y
radicarla en la entidad en el Formato de quejas, reclamos, sugerencias, peticiones y
denuncias. Del mismo modo, debera proceder con aquellas que sean allegadas al correo
electrénico notificacionesjudiciales@rentan.com.co o redes sociales de la entidad”

v/ La entidad debe gestionar una herramienta que permita realizar una adecuada
administracion de las PQRSDF generando alertas y avisos, debido a que se maneja de
forma manual en archivo de Excel.

v’ Revisar los traslados de derechos de peticién provenientes de otras entidades publicas,
toda vez que puede generar riesgos para la entidad, debe establecerse si RENTAN tiene
la obligacion legal o contractual de responder estas peticiones.

v' Brindar acompafiamiento juridico por parte de un abogado a la lider de PQRSDF, con el
fin de garantizar el adecuado manejo de los requerimientos, respuestas y actuaciones
asociadas a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, en
cumplimiento de la normativa vigente y en salvaguarda de los derechos institucionales y
de los ciudadanos.

v Se recomienda que las PQRSDF sean radicadas el mismo dia en que son presentadas,
con el fin de garantizar la trazabilidad y el adecuado seguimiento del proceso. Esta
accion busca evitar inconsistencias como las identificadas, donde se evidencié una
peticion que fue radicada con posterioridad a su respuesta.

v" Actualizar el Procedimiento de Gestion de las PQRSD, con cédigo GCM-P1000-07, dado
que los procedimientos deben contener en detalle la descripcion de actividades vy
ademas no se evidencia un orden légico en la secuencia de las acciones a realizar.
Asimismo, se sugiere revisar el medio a través del cual se estan realizando las
respuestas de las manifestaciones, toda vez que en el procedimiento se establece que
es a través del correo de notificacionesjudiciales@rentan.com.co, actualmente no se
esta llevando a cabo, es necesaria para garantizar la coherencia entre lo documentado
y lo ejecutado, y asi asegurar la eficacia del procedimiento.
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v’ Mejorar la gestién del proceso de atencion a PQRSDF, en cuanto a la creacién de
formatos unificados en las respuestas para todas las dependencias encargadas de la
gestion de las peticiones.

v' Revisar los documentos aprobados y que hacen parte del Sistema de Gestién Integral,
en cuanto a la sigla de “PQRSDF”, debido a que se encuentra diferente en algunos
documentos.

v’ Se recomienda capacitar al area encargada de liderar el tramite de las PQRSDF, con el
fin de fortalecer y mejorar su gestion.

13.CONCLUSIONES

Durante el periodo enero — junio de 2025, Renting de Antioquia — Rentan — EICE recibio
doscientas catorce (214) PQRSDF, atendidas por las diferentes areas, el mecanismo de
recepcion principal fue la pagina web de la entidad, a través de la seccién atencion al
ciudadano, en las pestafias “canales de atencion” y “PQRSDF.

Las PQRSDF se gestiona a través del area de comunicaciones, en la verificacion realizada
se encontro que se logro una respuesta dentro de los tiempos establecidos para el 72% de
las solicitudes, por lo tanto, la entidad debe mejorar su cumplimiento al 100%. Se
identificaron 4 peticiones sin respuesta equivalente al 2%, 29 peticiones extemporaneas
equivalente al 14%.

Se tiene dispuesto en la pagina web un espacio para que los ciudadanos y otras partes
interesadas presenten quejas, denuncias, reclamos, sugerencias y demas peticiones,
dandose de esta manera cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011.

“Original firmado”
MARLENY GARCIA OSPINA
Jefe de Control Interno

Proyecté: Juan David Montoya Alzate
Contratista apoyo juridico Oficina de Control Interno
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