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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011
y en cumplimiento sus funciones; realizd el seguimiento a la atencién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones PQRSDF durante el segundo cuatrimestre del
2024, orientando su labor a la verificacion del cumplimiento de las normas vigentes, la
oportunidad y demas aspectos relacionados con el proceso.
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El presente informe, detalla el estado de la gestidn realizada por la Secretaria General en la

atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones PQRSDF durante
el segundo cuatrimestre del 2024, respecto a lo reportado por el proceso en asunto.

1. OBIJETIVO

Realizar la evaluacién y seguimiento al proceso de PQRSF — FND, con el fin de identificar fortalezas
y oportunidades de mejora a través de la verificaciéon, la aplicacion de controles, determinar el
grado de cumplimiento de la norma vigente sobre el tema y plantear recomendaciones para el
mejoramiento continuo.

2. LIDER DEL PROCESO

Secretaria General.

3. ALCANCE

Verificar la informacién reportada de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
(PQRSDF) segundo cuatrimestre 2024.

4. METODOLOGIA.

Se efectud el seguimiento a la atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones PQRSDF durante el segundo cuatrimestre del 2024, con el fin de identificar fortalezas
y oportunidades de mejora a través de la verificacién, la aplicacidn de controles, determinar el
grado de cumplimiento de las normas vigentes sobre el tema y plantear recomendaciones para la
mejora continua.

A partir de este analisis, se ha elaborado el presente informe, el cual evidencia el seguimiento a la
atenciéon de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones PQRSDF,
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allegadas al 4rea de Secretaria General, a través de los correos electrénicos (pgrsd@fnd.org.co,
radicacion@fnd.org.co, secretaria.general@fnd.org.co, federacion@fnd.org.co) y el formulario en
linea, durante el segundo cuatrimestre del 2024, para lo cual se establecid el siguiente marco
legal:

a) Ley 87 DE 1993 (noviembre 29) Reglamentada por el Decreto Nacional 1826 de 1994
Reglamentada parcialmente por el Decreto Nacional 1537 de 2001 “por la cual se establecen
normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del estado y se
dictan otras disposiciones”.
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b) Ley 1474 de 2011: Articulo 73. Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. “Cada
entidad del orden nacional, departamental y municipal deberd elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia
contemplard, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las
medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias anti-trdmites y los mecanismos
para mejorar la atencion al ciudadano y Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos. En toda entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y
que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.”

c) Ley 190/1995: Sistema de Quejas y Reclamos ARTICULO 53. “En toda entidad publica, deberd
existir una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad. La
oficina de control interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular. Las entidades territoriales dispondrdn lo necesario para el cumplimiento de lo
dispuesto en el presente articulo.”

d) Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, la cual establece los términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones:

“Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion deberd resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estard sometida a término especial la
resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberdn resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la administracion ya no podrd negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregardn dentro de los tres (3) dias
siguientes.

Avenida Calle 26 No. 69 B - 53 Of. 604, Edificio Bogota Corporate Center- PBX: +(60)(1) 489 73 60 - federacion@fnd.org.co - Bogota-Colombia
www.fnd.org.co




-G _ ‘\-l’ FederacionNacional de
R E - ~- FND bemenios S

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con

las materias a su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento
del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el
plazo razonable en que se resolverd o dard respuesta, que no podrd exceder del doble del
inicialmente previsto.”
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e) Los lineamientos establecidos en los articulos 13 al 33 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011).

f) Implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, MIPG, capitulo 2 Servicio al

ciudadano Version 04 con fecha marzo 2021.

5. DESARROLLO

5.1. TIPO DE PETICIONES.

Para el desarrollo del presente informe se presentan las peticiones recibidas por tipo de PQRSDF,
de la siguiente forma:

Grafica No.1
Distribucion por Tipo de PQRSDF

11
4 2 2 5 2
[ Denuncia [ Consulta
[ Peticién de Documentos [ Peticién de Interés General
I Peticidn de Interés Particular M Solicitud de Informes por Congresistas

H Solicitud de Informacidn
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De la siguiente informacién sobre la distribucion de las PQRSDF, se presenta la siguiente
Informacion:

Tabla No.1
Andlisis de la Distribucion Porcentual de PQRSDF

ente con AZSign

CATEGORIA | ANALISIS

Peticiones de Interés Particular Se presentaron ciento setenta y ocho (178), lo
que corresponde al mayor volumen de
solicitudes, representando aproximadamente
el 87% del total.
Denuncias y las Consultas Se recibieron cuatro (4) denuncias y dos (2)
consultas. Este volumen representa un flujo
menor en comparacién con las solicitudes de
interés particular, alcanzando solo el 2.9% del
total.
Solicitud de Informacidén Se recepcionaron once (11), lo cual representa
alrededor del 5.4% del total.
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Peticidon de Documentos y Solicitudes de Se recibieron dos (2) peticiones de
Informes por Congresistas documentos y dos (2) solicitudes de informes
por parte de congresistas, lo que representa el
1.9% del total.

Peticiones de Interés General Para este item, se registraron cinco (5)
ingresos, lo que representa el 2.4% del total.

La verificacidon realizada por esta Oficina evidencid que la gestion de las solicitudes recibidas ha
sido notable, evidenciando un alto nivel de compromiso y eficiencia en el manejo de las 203
solicitudes ingresadas. De estas, se logrd responder a tiempo el 99.50% (203 solicitudes),
destacando la efectividad en la atencidn oportuna y en el cumplimiento de los plazos establecidos.

5.2.PETICIONES (PQRSDF) RECIBIDAS POR CANAL DE RECEPCION.

Los canales de atencion definidos por la FND son los siguientes:

Tabla No.2
Canales de Recepcion de PQRSDF Dispuestos por la FND

MECANISMO UBICACION HORARIO DE
ATENCION
Virtual Formulario Web https://fnd.org.co/atencion-a-
la-ciudadania Lunes a

Avenida Calle 26 No. 69 B - 53 Of. 604, Edificio Bogota Corporate Center- PBX: +(60)(1) 489 73 60 - federacion@fnd.org.co - Bogota-Colombia
www.fnd.org.co



https://fnd.org.co/atencion-a-la-ciudadania
https://fnd.org.co/atencion-a-la-ciudadania

R ’(-, Fetleracion Nacional de
- - / _ _ _‘ FND Denartamentgs.}

MECANISMO UBICACION HORARIO DE
= ATENCION
§§ Correos Electronicos parsd@fnd.org.co viernes de
@%? radicacion@fnd.org.co 8:00a.m. a
e §§§ secretaria.general@fnd.org.co 4:00 pm
5E §§§ federacion@fnd.org.co
g‘ %gg Presencial Punto de atencion al Sede principal de la FND
& uss ciudadano ubicada en la Avenida Calle 26
wrFEs No 698 — 53 Oficina 604.
Telefonico Lineas gratuitas 601- 489 73 60 - Bogotd

Grafica No.2
Canales de Recepcion de PQRSDF

Telefénica 0

Presencial || 2

Correos electrénicos 201

Formulario Web: | 1

Formulario Web: |Correos electrénic Presencial Telefénica
0s

@canal de Recepcidn 1 201 2 0

El analisis de los canales de recepcién de las PQRSDF revela que el correo electrénico es el medio
mas utilizado, con un total de 201 solicitudes, lo que representa aproximadamente el 98.5% del
total. En contraste, el formulario web y la atencién presencial solo registraron una (1) y dos (2)
solicitudes, respectivamente, lo que indica un uso minimo de estos canales. Ademds, no se
recibieron solicitudes a través del canal telefdénico.

5.3. DISTRIBUCION DE SOLICITUDES POR PROCESOS EN LA FND

Se realizd la asignacidn de las PQRSDF, a los diferentes procesos de la FND de la siguiente forma:
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Grafica No.3
Distribucion de Solicitudes por Procesos

Subdireccién de Gobierno y Regiones 9
Subdireccién Administrativa y Financiera 116
Oficinas Asesoras- Planeacion y Desarrollo Corporativo 1
Oficinas Asesoras- Comunicaciones 1

Subdireccién de Fortalecimiento Territorial 11
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Subdireccion de Proyectos Especiales 37

Secretaria General 29

5.4. RANGO OPORTUNIDAD DE RESPUESTA DE LAS PQRSDF.

En la siguiente tabla se representa el porcentaje de respuestas que dieron cumplimiento o
incumplimiento con respecto al total de PQRSDF atendidas por la FND:

Tabla No.3
Oportunidad de Respuesta en PQRSD

SEMAFORO ESTADO NO. PQRSDF  PORCENTAJE OBSERVACIONES

Respuesta con margen de
Resueltas 203 99.50% tiempo adecuado, antes de
cumplirse el vencimiento.

Ampliacién del

término de 0 0,00%
respuesta
se reportan como vencidos en
Vencidas - 1* 0.50% la AZ Digital por un tema
Extemporanea técnico de la plataforma.
TOTAL 204 100%

*Nota Aclaratoria: El radicado No. E2024002721, asignado a la Secretaria General se reporta
como vencido en el aplicativo AZ Digital por un aspecto técnico de la plataforma que no permite
reclasificar los registros a la categoria de Comunicacion Externa, cuando no cumplen los criterios
para ser una peticion; sin embargo, la Secretaria General realizé las gestiones pertinentes
oportunamente para dar tramite a la comunicacion recibida. Asi las cosas, por parte de la OCI, no
se evidencia ningun incumplimiento del proceso encargado-Secretaria General.”
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Se dio respuesta conforme a lo establecido en los términos de la ley y se realizaron los tramites
correspondientes para atender la solicitud en mencion.

Respecto a la oportunidad de respuesta de las PQRSDF, los radicados que se tramitaron en
término oportuno representan el 99,50%, es decir doscientas tres (203) solicitudes radicadas, y
una (1) solicitud que a la fecha del seguimiento se reporta como extemporanea, la cual representa
el 0.50% del 100%.
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5.5.TRASLADO POR COMPETENCIA

Seguln la informacién reportada por la Secretaria General, durante el segundo cuatrimestre del
presente afio se trasladaron un total de veintitrés (23) PQRSDF por competencia. De un total de
doscientas cuatro (204) solicitudes, estas veintitrés (23) representan aproximadamente el 11.3%
del total. A continuacion, se presenta el desglose porcentual de los traslados por competencia:

Grafica No.4
Distribucion de Traslado por Competencia

B DENUNCIA

M PETICION DE INTERES
GENERAL

W PETICION DE INTERES
PARTICULAR

SOLICITUD INFORMACION

Fuente: Secretaria General

De un total de veintitrés (23) solicitudes, las peticiones de interés particular representan el 74%,
mientras que las denuncias constituyen el 18%. Las peticiones de interés general y las solicitudes
de informacion son las menos frecuentes, cada una con un 4%.

Es importante resaltar que las solicitudes trasladadas se gestionaron cumpliendo con los plazos
establecidos y la normativa aplicable. De conformidad con la Ley 1755 de 2015, los traslados por
competencia fueron gestionados en un plazo de cinco (5) dias habiles. Este proceso se llevd a cabo
de acuerdo con la gestion mencionada, asegurando que cada tramite se atendiera de manera
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adecuada y conforme a los procedimientos vigente, lo cual refleja un compromiso con Ia
transparencia y la correcta gestién de las solicitudes allegadas a la FND.

[OF4

5.6.NEGACION DE RESPUESTA DE INFORMACION

De acuerdo con el reporte del proceso y la verificacion y validacidn realizada por esta oficina, se
evidencidé que, en el segundo cuatrimestre, solo se negd el acceso a la informacién en una (1)
solicitud. Esta negativa se fundamentd en el caracter reservado de la informacién y la naturaleza
de la FND. En este sentido, se proporciond una respuesta adecuada al peticionario, conforme a lo

Acuerdo: 20241108-155551-dd9333-10203475

Firmado Electronicamente con AZSign
2024-11-08T15:56:51-05:00 - Pagina 10 de 15

mencionado anteriormente.

No. de Radicado de Fecha No. de Radicado de Fecha
Ingreso Salida - Repuesta
E202400241 14 de mayo de 2024 $2024002517 22 de mayo de 2024

La oficina de control interno revisé la peticiéon de informacidn presentada y, en cumplimiento del
Articulo 14 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
(CPACA), se decidid negar el acceso a la informacion solicitada. Esta negativa se fundamento en el
caracter reservado de la informacidn. La notificacion se llevd a cabo dentro del plazo establecido
de diez (10) dias habiles, asegurando asi la transparencia y el cumplimiento normativo en el
proceso de atencidn al peticionario.

5.7.GESTION DEL RIESGO.

El proceso de Gestidon Juridica y Asuntos Legales establecié un riesgo, el cual se relaciona con las
PQRSDF, distribuidos de la siguiente manera:

a) Riesgos de Gestion: 1

Este riesgo cuenta con tres controles segln la matriz de riesgos de gestion, en los cuales se
evidencia una zona de riesgo final moderado; por lo cual es importante que el proceso continue
con la revision permanentemente de las acciones y controles establecidos por el proceso, con el
fin de atender oportunamente las causas que dieron origen a los riesgos identificados, asi como la
probabilidad y el impacto, con el fin de evitar que se materialicen.

RIESGOS ‘ Descripcion del Control

GJAL-RG-03-01: La profesional de PQRSDF revisa diariamente el
sistema SGDEA para asignar las solicitudes a las areas competentes

RIESGOS DE Omisién o respuesta para dar respuesta.
GESTION P

extemporanea y/o

L-RG-03-02: L i D i imi
imprecisa a las PQRSDF GJAL-RG-03-0 a profesional de PQRSDF realiza seguimiento

semanal a las solicitudes asignadas a las areas para validar que
hayan sido resueltas dentro del término legal.

GJAL-RG-03

10
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RIESGOS Descripcion del Control

GJAL-RG-03-03: El sistema SGDEA, diariamente genera alertas
sobre el vencimiento del plazo para responder las PQRSDF
asignadas a cada proceso.

5.8. PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO.
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En la revisidn realizada de conformidad con el reporte que entrego el proceso para el segundo
cuatrimestre al registro del cuarto componente — Atencién al Ciudadano:

Componente Actividades Responsable
Cuarto Componente - Atencion al Reporte
Ciudadano Cuatrimestral sobre | Secretaria General
PQRSDF

La oficina de control interno llevd a cabo el seguimiento al PAAC, gestionando la verificacién del
reporte cuatrimestral sobre las PQRSDF, reportado por la Secretaria General. En este contexto el
proceso presentd su reporte en referencia al cuarto componente de la Matriz PAAC, donde se
evidencio la gestion y transparencia en la atencidn al ciudadano. Este andlisis resalta la eficacia y
eficiencia de la FND.

5.9.0BSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO.

1. El radicado No. E2024002721, asignado a la Secretaria General se reporta como vencido en el
aplicativo AZ Digital por un aspecto técnico de la plataforma que no permite reclasificar los
registros a la categoria de Comunicacion Externa cuando no cumplen los criterios para ser una
peticién. No obstante, se confirma que se dio respuesta de acuerdo con lo estipulado por la
ley y se realizaron los trdmites correspondientes para atender oportunamente la solicitud
mencionada, asi las cosas, por parte de la OCI, no se evidencia ningun incumplimiento por
parte del proceso encargado-Secretaria General.”

5.10. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda la Secretaria General, dar continuidad a la atencidon del proceso de
PQRSDF, con el fin de procurar el logro del 100% de respuestas, oportunas y en términos,
dando cumplimiento a los términos dispuestos en la Ley 1474 de 2011 - la Ley 1755 de
2015.

2. Realizar mesas técnicas y/o seguimiento por parte de Gestion Documental/ Analitica -
Documental (AZ Digital) / Secretaria General; en cuanto, a la actualizacién del del
aplicativo AZ digital, con el fin de que el mismo permita la reclasificacion de los registros

11
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en la plataforma, para prevenir el tipo de inconveniente que se presenté con el radicado
No. E2024002721 ocurran en el futuro.

3. Se sugiere a la Secretaria General, que una vez recibida comunicacidon que no corresponda
con una (PQRSDF), reporte la ocurrencia del hecho a Gestion Documental-
personal encargado del aplicativo (Az Digital), en el menor tiempo posible, para que se
realice el trdmite correspondiente a que haya lugar.

4. Fortalecer por parte de los procesos, mecanismos de control para mejorar los tiempos de
respuesta y prevenir la extemporaneidad en la atencién de la PQRSDF y evitar la
materializacion de riesgos.
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< mD:

5. Dar traslado del presente informe a la coordinacidon de Gestién documental que contiene
las recomendaciones y observaciones planteadas por esta oficina.

CONCLUSION

El informe cuatrimestral sobre las PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
y felicitaciones), en el proceso de Gestidn juridica y asuntos legales, evidencia que las solicitudes
se respondieron oportunamente ya que cuentan con un porcentaje del 99.50%, lo cual muestra el
compromiso por parte de la Secretaria General y de los colaboradores que participan del proceso,
con sugerencias en el sentido de hacer visibles las oportunidades de mejora de las plataforma AZ
DIGITAL en aras de optimizar el tramite de las PQRSDF en el sistema de gestidn documental de la
entidad.

Por ultimo, se recomienda que los resultados que se presentan en este informe sean socializados
en cada una de las dependencias por parte de la Secretaria General, efectuando un analisis de los
logros alcanzados conforme a las metas formuladas para la vigencia, y en caso de ser necesario
replantear aquellas en las que no se logré su cumplimento.

Atentamente,

A/

\ )

JEIMMY SOLEY QUIROGA RAMIREZ
Jefe de Oficina de Control Interno.
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