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1. INTRODUCCION.

La Oficina de Control Interno de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011,
a Ley 87/1993; y en cumplimiento del cronograma anual de auditorias, realizé seguimiento a la
atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones PQRSDF durante
el periodo comprendido entre septiembre — diciembre del 2022, orientando su labor a la
verificacion del cumplimiento de las normas vigentes, la oportunidad y demas aspectos
relacionados con el proceso.

2. Objetivo

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

3. Lider del Proceso

Secretaria General

4. Alcance

Verificar la informacién reportada de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones (PQRSDF) tercer cuatrimestre 2022.

5. Criterios de auditoria.

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”.

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 atencién 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-tramites 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
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que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad.

c. Lley 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 misidn 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. Procedimiento de Atencion Ciudadana Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias,
Felicitaciones (PQRSDF). GJA-PD-03 (Version: 02, Fecha: 25-03-2022).

e. formato de seguimiento y trazabilidad de todas las PQRSDF, GJA-PD-03-FT-02. (Versién No 02
con fecha 15-07-2021).

f.  Implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, MIPG, capitulo 2 Servicio al
ciudadano Version 04 con fecha Marzo 2021.

g. Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones.

h. Ley 2207 de 2022 por medio del cual se modifica el decreto legislativo 491 de 2020 proferido
durante las declaratorias de estado de emergencia econdmica, social y ecoldgica por causa
de la pandemia de covid-19, derogando los articulos 5 y 6 de este.

6. Metodologia

Para la elaboracidn del presente informe, la Oficina de Control Interno tomé como fuente
de informacion las peticiones allegadas al drea de Secretaria General, a través de los correos
electrénicos (pgrsd@fnd.org.co, radicacion@fnd.org.co, federacion@fnd.org.co) y el
formulario en linea.

7. Limitaciones

No hubo limitaciones para el ejercicio del seguimiento de las PQRSDF.
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8. Desarrollo

8.1.1. Peticiones recibidas por TIPO de PQRSDF

Cuadro No. 1. Distribucion Por Tipo PQRSDF

TIPO DE SOLICITUD CANTIDAD

Peticiones 51
Quejas 1
Reclamos 0
Sugerencias 0
Denuncias 0
Felicitaciones 0
Solicitudes de Informacidn 1
Certificados de Retencién 11
Certificados de Contratos 64

TOTAL 128

Fuente: Secretaria General

8.1.2. Peticiones recibidas por canal de recepcién

Grafico No. 1 Distribucion PQRSDF Canal de Recepcidn

DISTRIBUCION PQRSDF CANAL DE RECEPCION

De las 128 PQRSDF recibidas en el tercer
cuatrimestre, 127 se recibieron a través de atencién
virtual mediante los correos electrdnicos
(parsd@fnd.org.co, radicacion@fnd.org.co,
federacion@fnd.org.co) y una queja a través de
atencion telefdnica, una vez recibidas esta PQRSDF
se radican en AZ Digital para su respectiva
conservaciéon y tramite

H Virtual (correos
electronicos)

H Telefonica

Fuente: Secretaria General
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8.1.3. PQRSDF rango de oportunidad en la respuesta:

En la siguiente imagen se representa el porcentaje de respuestas que dieron cumplimiento e
incumplimiento con respecto al total de PQRSDF atendidas.

70 PQRSDF con respuesta en margen de tiempo
adecuado, antes de cumplirse el vencimiento

27 PQRSDF con respuesta cuando ya se ha cumplido
mas de la mitad del plazo establecido para el
vencimiento
19 PQRSDF con respuesta proxima a vencerse el
término de esta

1 PQRSDF Con respuesta fuera de términos

Fuente: Matriz Seguimiento PQRSDF

v" 11 PQRSDF Sin respuesta, pero dentro de los términos establecido

Gréfico No.2. Cumplimiento Respuestas PQRSDF

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO RESPUESTAS PQRSDF

1%

Con un total de 128 solicitudes recibidas en el
tercer cuatrimestre del afo, se evidencia que el
porcentaje de cumplimiento fue del 99%, mientras
que el porcentaje de respuestas extempordneas
fue del 1 %.

M Porcentaje de Cumplimiento M Respuestas Extemporaneas

Fuente: Matriz Seguimiento PQRSDF
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8.1.4 PQRSDF con respuesta extemporanea

Con un total de ciento veintiocho (128) solicitudes recibidas en el tercer cuatrimestre del afio, se
evidencian una (1) con respuesta extemporanea.

Cuadro No. 2. PQRSDF Con respuesta Fuera de Términos

Dependencia Fecha de | Fecha Final de Dias de
No Radicado
Implicada Recepcion Respuesta Respuesta

Subdireccién
Fortalecimiento  18/10/2022 11/11/2022
Territorial

Insistencia Concepto de

£2022002204 Proyecto de Ley Senado

Fuente: Matriz Seguimiento PQRSDF

8.1.5 Comparativo PQRSDF recibidas en el I, Il Y lll Cuatrimestre

Grafico No.3. Comparativo PQRSDF recibidas

COMPARATIVO PQRSDF RECIBIDAS EN EL LI1'Y 11l
CUATRIMESTRE

179

| CUATRIMESTRE I CUATRIMESTRE I CUATRIMESTRE

Fuente: Matriz Seguimiento PQRSDF
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9. GESTION DEL RIESGO

a. Riesgos de Gestidn

Controles Existentes Sin Control Con Control

Establecer cronograma de actividades, para creacion de

Plan Anticorrupciéon y Mecanismos de Seguimiento al

trdmite dado a las PQRSF recibidas de la pagina web,

revisidn constante de los sistemas de correspondencia Moderado
con el fin de asignar requerimientos en tiempo, y

planeacién de actividades del drea, comités juridicos de

seguimiento.

Probabilidad de que no se

registre en los sistemas de
informacion la totalidad de
las PQRSF recibidas

b. Riesgos de Soborno

Acto Soborno Controles Existentes Sin Control | Con Control

Que un tercero ofrezca o
entregue dadivas o
compensaciones a la persona
encargada del proceso de
PQRSDF de la FND, o que ésta
solicite o reciba, con el fin de
dilatar u omitir o reasignar
una PQRSDF, al drea
encargada de darle tramite.

Seguimiento por parte del supervisor del proceso a las
PQRSDF que ingresan a la entidad por los canales

. Moderado
dispuestos para ello.

El proceso de Secretaria General cuenta en total con dos (2) riesgos, relacionados con las PQRSDF,
distribuidos de la siguiente manera:

a. Riesgos de Gestion: 1
b. Riesgos de Soborno: 1

Los cuales se encuentran con controles en zona baja; sin embargo, es importante revisar y
monitorear permanentemente las acciones, 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
gue se materialicen.

10. Planes De Mejoramiento.

De acuerdo con el seguimiento efectuado a los planes de mejoramiento, durante el periodo
evaluado, no se identificaron planes de mejora por concepto de PQRSDF.
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11. CONCLUSION

Durante el tercer cuatrimestre del 2022 la FND recibié un total 128 PQRSDF, para un porcentaje
de cumplimiento del 99% en oportunidad de respuesta; lo cual muestra el compromiso por parte
de la Secretaria General y de los colaboradores que participan del mismo; sin embargo, hay que
hacer seguimiento a aquellas solicitudes que a la fecha estdn vencidas y/o préximas a vencer y,
determinar las acciones a sequir; para que en lo sucesivo esta situacion no se presente al interior
de a FND.

La dependencia en la cual se generd incumplimiento de respuesta PQRSFD (subdireccion de
Fortalecimiento Territorial), levantard un Plan de Mejoramiento; con base en el presente
informe que contiene las recomendaciones y observaciones planteadas por esta oficina, el
mismo debe ser remitido segun el formato establecido GIO-PD-04-FT-01, dentro de los cinco
(5) dias siguientes al recibo del presente informe,

Atentamente,

O Lyrae Corsoe /o gzal(f—l-

CLARA CONSUELO OVALLE JIMENEZ
Jefe Oficina Control Interno

Elaboro: Reviso: Aprobo:
Carolina Navarrete Clara Ovalle Jiménez Clara Ovalle Jiménez
Fecha: Diciembre 2022 Fecha: Diciembre 2022 Fecha: Diciembre 2022
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