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DESCRIPCIÓN DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS 

 

→ Actividad 1. SOPORTE TÉCNICO (REVISIÓN DEL CASO Y REMISIÓN): 
 

Durante el periodo reportado, se efectuó la administración y control de los requerimientos 

registrados a través del canal de atención al usuario OnBase, desarrollando actividades de 

validación, seguimiento y verificación de la trazabilidad de los casos gestionados. Asimismo, 

se realizó la consolidación y registro de la información en el formato 01 – 

FORMATO_PQRS_ONBASE_2026, garantizando su remisión oportuna a las áreas 

responsables para su atención, entre ellas Mesa de Servicios, Soporte de Aplicativos, equipo 

Betowa y soporte técnico de Zajuna. 

 

De igual manera, se proporcionó acompañamiento y orientación a los usuarios respecto al 

estado y gestión de sus solicitudes, contribuyendo al cumplimiento de los tiempos 

establecidos para la atención de los requerimientos y fortaleciendo la eficiencia de los 

procesos asociados a las plataformas institucionales. 

 
EVIDENCIAS DEL ENTREGABLE 
 
A continuación, se puede observar las pruebas referentes a los entregables:  
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→ Actividad 2. SOPORTE TÉCNICO (VALIDACIÓN, TRÁMITE Y RESPUESTA DEL CASO): 
 
Durante el periodo reportado, se realizó la gestión de los casos asignados mediante 

actividades de clasificación, priorización y seguimiento, garantizando su atención dentro de 

los tiempos establecidos y la adecuada trazabilidad de la información de acuerdo con las 

notificaciones generadas a través de GLPI. 

 

Asimismo, se efectuó la actualización permanente del control de requerimientos en el 

Formato 01 – PQRS, asegurando el registro oportuno de las actuaciones realizadas, el 

seguimiento de los casos en trámite y la verificación de su cierre, especialmente en aquellos 

que requirieron articulación y escalamiento con otras áreas de soporte. 

 

De igual manera, se elaboraron, validaron y gestionaron las respuestas correspondientes a 

los usuarios, realizando su cargue en la plataforma OnBase y verificando la correcta 

radicación y envío de las comunicaciones mediante el registro de fecha y hora como 

evidencia del proceso ejecutado. 

 

EVIDENCIAS DEL ENTREGABLE 
 
A continuación, se puede observar las pruebas referentes a los entregables:  
 



 

7 

GOR-F-012 V03 

 

 
 
 

 
 
 



 

8 

GOR-F-012 V03 

 

 
 

 



 

9 

GOR-F-012 V03 

 

 
 

 
 
 
 



 

10 

GOR-F-012 V03 

 

 
 
 
 

 

→ Actividad 3. SOPORTE TÉCNICO (REVISIÓN REPORTE ALERTAS TEMPRANAS): 
 
Durante el periodo reportado, se realizó la revisión y validación de los casos identificados 

como Alertas Tempranas, remitidos por el área de Administración de Documentos, 

efectuando la verificación de la información y el cruce de radicados con el Formato 01 – 

PQRS, con el fin de garantizar la integridad, consistencia y trazabilidad de los registros 

gestionados. 
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Asimismo, se llevó a cabo la clasificación, priorización y seguimiento de las solicitudes de 

acuerdo con los criterios y tiempos de atención establecidos, permitiendo identificar 

oportunamente los casos que requerían intervención prioritaria. 

 

De igual manera, se efectuó el monitoreo del estado de los casos reportados, verificando el 

avance de las gestiones realizadas y contribuyendo al control de los compromisos asociados 

a cada solicitud. 

 

EVIDENCIAS DEL ENTREGABLE 
 
A continuación, se puede observar las pruebas referentes a los entregables:  
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→ Actividad 4. CREACIÓN DE EXPEDIENTES ELECTRÓNICOS: CREACIÓN DE FOLIOS 
 
Durante el periodo reportado, se ejecutaron actividades orientadas al fortalecimiento y 

mantenimiento de los expedientes electrónicos institucionales, garantizando la adecuada 

clasificación y ubicación de los documentos asociados a cada expediente, incluyendo 

Derechos de Petición y sus respectivas respuestas. 

 

Asimismo, se realizó la revisión y validación de los expedientes electrónicos, con el 

propósito de identificar y corregir posibles inconsistencias, registros duplicados, 

documentos faltantes o errores de asociación documental, asegurando la integridad, 

trazabilidad, disponibilidad y confiabilidad de la información, en cumplimiento de los 

lineamientos y procedimientos establecidos por la Entidad en materia de gestión 

documental. 

 

De igual manera, se llevó a cabo la creación, organización y actualización de los expedientes 

correspondientes a las PQRS del mes de febrero de 2026, verificando el cumplimiento de 

los criterios definidos en la matriz de seguimiento del AES respecto a los indicadores de 

creación, cargue y completitud de la información registrada en el aplicativo. 

 
EVIDENCIAS DEL ENTREGABLE 
 
A continuación, se puede observar las pruebas referentes a los entregables: 
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→ Actividad 5. CAPACITACIÓN EQUIPO DE TRABAJO: 
 
Durante el periodo reportado, se participó en jornadas de actualización técnica y mesas de 

trabajo orientadas al fortalecimiento de la gestión de casos, la redistribución de tareas y la 

optimización de los procesos de atención. Asimismo, se reforzaron los lineamientos para el 

uso de plantillas, la validación de usuarios en plataformas institucionales y la gestión de 

PQRSD mediante herramientas de consulta y seguimiento. 

 

De igual manera, se socializaron casos recurrentes con el fin de unificar criterios de 

atención, mejorar la calidad de las respuestas emitidas y fortalecer las buenas prácticas 

operativas. Adicionalmente, se participó en actividades relacionadas con los temas del AES 

y en la creación y organización de los expedientes correspondientes a los proyectos 

asignados. 

 

Las actividades desarrolladas contribuyeron al fortalecimiento de la gestión operativa, la 

mejora continua de los procesos de atención y el cumplimiento oportuno de los niveles de 

servicio establecidos. 

 
EVIDENCIAS DEL ENTREGABLE 
 
A continuación, se puede observar las pruebas referentes a los entregables:  
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NUEVAS PRACTICAS IMPLEMENTADAS: N/A.   
   

 
MEJORAS/OBSERVACIONES: N/A 


