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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
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 enero y abril del 2023, orientando su labor a la verificacién del cumplimiento
de las normas vigentes, la oportunidad y demas aspectos relacionados con el proceso.

2. Objetivo

Realizar la evaluacion y sequimiento al proceso de PQRSF — FND, con el fin de identificar fortalezas
y oportunidades de mejora a través de la verificacion, la aplicacion 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 informacion reportada de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones (PQRSDF) primer cuatrimestre 2023.

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 deberad 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-tramites y los
mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano y Articulo 76. Oficina de Quejas,
Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica, debera 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.
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¢. Ley 190/1995: Sistema de Quejas y Reclamos ARTICULO 53. En toda entidad publica, debera
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 debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira 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-01 (Version: 05, Fecha: 05-04-2023).

e. Formato Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones - PQRSDF,
GJA-PD-01-FT-01. (Version No 04 con fecha 05-04-2023).

f. Formato Seguimiento para PQRSDF GJA-PD-01-FT-02. (Version No 05 con fecha 05-04-2023).

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

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

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

6. Metodologia
Para la elaboracion 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
electronicos(pgrsd@fnd.org.co, radicacion@fnd.org.co, secretaria.general@fnd.org.co, fede

racion@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

GRAFICA DISTRIBUCION POR TIPO DE PQRSDF

DISTRIBUCION POR TIPO PQRSDF

DERECHOS DE PETICION - 28
CERTIFICACIONES CONTRACTUALES _ 106
SOLICITUD INFORMACION - 18
CERTIFICACIONES DE RETENCIONES - 41
CONSULTAS ' 6
QUEIA ' 1
-

Fuente: Secretaria General

8.1.2. Peticiones recibidas por canal de recepcion

Se recibieron un total de 200 PQRSDF en el primer cuatrimestre a través de atencion virtual
mediante los correos  electronicos (pgrsd@fnd.org.co, radicacion@fnd.org.co,
federacion@fnd.org.co), una vez recibidas esta PQRSDF se radican en AZ Digital para su
respectiva conservacion y tramite.

8.1.3. PQRSDF rango de oportunidad en la respuesta:

En la siguiente tabla se representa el porcentaje de respuestas que dieron cumplimiento e
incumplimiento con respecto al total de PQRSDF atendidas.
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CUADRO RANGO DE RESPUESTA

Porcentaje o tiempo de vencimiento
Semdforo del término de respuesta, de acuerdo

con el tiempo de peticion

1% al 60% del término para de
vencimiento

Transcurrido el 70% del término para
el vencimiento

Tres (3) dias préximo para el
vencimiento

Vencidas

Sin respuesta, pero dentro de los
términos establecidos

TOTALES

Respecto a la oportunidad de respuesta
de las PQRSDF, los radicados que se
tramitaron en términos representan el
97%, es decir ciento noventa y dos (194)
solicitudes y seis (6) solicitudes se
tramitaron fuera de términos es del 3%.

5

No de 3 .
oy Porcentaje Observaciones
Respuesta con margen de tiempo
85 42,5% adecuado, antes de cumplirse el

vencimiento.

Respuesta cuando ya se ha cumplido mds
52 26% de la mitad del plazo establecido, para el
vencimiento del término de respuesta.

Se surtid la respuesta préxima a vencerse

20 25% el término de esta.
6 3% Vencidas
7 3,5%

200 100%

Fuente: Matriz Seguimiento PQRSDF

CUMPLIMIENTO RESPUESTAS PQRSDF

Porcentaje Cumplimiento Respuestas Extemporaneas

Fuente: Matriz Sequimiento PQRSDF
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8.1.4 PQRSDF con respuesta extemporanea

Con un total de doscientas (200) solicitudes recibidas en el primer cuatrimestre del 2023, se
evidencian seis (6) con respuesta extemporanea.

CUADRO PQRSDF CON RESPUESTA FUERA DE TERMINOS

Fecha de Fecha Final Fuerade

No No Radicado Asunto Dependencia Implicada »p de Término
Recepcion .
Respuesta (Dias)
Asignacion a usuario (camilo.
1 E2023001274 Derecho de peticidn Valcdreel) desde Flujo de 31/03/2023  26/04/2023 1
Trabajo
Asignacion a usuario (Carolina.
2 E2023000946  Solicitud de informacion Espafiol) desde Flujo de 14/03/2023 5/04/2023 5
Trabajo
Asignacion a usuario (Carolina.
3 E2023000673  Solicito informacion Espafiol) desde Flujo de 2/03/2023 @ 21/03/2023 2
Trabajo
Asignacion a usuario (Diana.
4 E2023000535  Certificacion de ejecucidn contractual Camargo) desde Flujo de 22/02/2023  16/03/2023 1
Trabajo

Solicitar Certificacion laboral Contrato 210
del afio 2021 finalizacion contrato
CONTRATISTA: DONALD ALEXIS GARCIA
RODRIGUEZ C.C. 13.748.307

Asignacion a usuario (Diana.
Camargo) desde Flujo de 6/02/2023 @ 21/02/2023 1
Trabajo

5 E20230002598

Respuesta Definitiva de

6 E2023000029 Solicitud de informacion - Eduardo Prieto L .
usuario (lida. Figueroa)

10/01/2023 | 25/01/2023 1

Fuente: Matriz Sequimiento PQRSDF

9. OBSERVACIONES

1. El proceso GJA cuenta con el Procedimiento de Atencion Ciudadana Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones - PQRSDF - GJA-PD-01 (Version No 05 del
05-04-2023), este se actualizo segun la nueva estructura organizacional de la FND.

2. Seactualizaron los siguientes formatos de acuerdo con la nueva estructura organizacional de
la FND.

e Formato Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -
PQRSDF, GJA-PD-01-FT-01. (Version No 04 con fecha 05-04-2023).

6
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e Formato Seguimiento para PQRSDF GJA-PD-01-FT-02. (Version No 05 con fecha 05-

04-2023).

3. Seevidencia que las dependencias no estan dando respuesta en forma oportuna a las PQRSDF,
dentro de los términos establecidos, lo que pude generar materializacion de riesgos de

4.

gestion.

Se desconoce por parte del proceso GJA si la plataforma AZ digital, remite la alerta del

vencimiento proximo por concepto de la PQRSFS

10. RECOMENDACIONES

Evaluar los motivos de los incumplimientos a las peticiones y en los casos aplicables, tomar
las medidas disciplinarias de los casos presentados y reportados de manera general y puntal.

Disefiar y/o fortalecer los controles para asegurar el cumplimiento de los tiempos de
respuesta establecidos por la normatividad vigente para evitar vencimiento de términos e
incurrir en faltas disciplinarias y/o sanciones legales y/o materializacion de riesgos.

Evaluar a aquellas PQRSDF las cuales se encuentran “sin respuesta vencida “asi mismo, tener
en cuenta las solicitudes que se encuentran “en términos para responder”, actividad que debe
realizar cada lider de proceso.

Socializar por parte de la secretaria general el presente informe a los procesos que tienen
PQRS con respuesta extempordnea y/o vencidas.

Ajustar por parte de la Coordinacion de Gestion Documental la plataforma AZ Digital de
acuerdo con lo solicitado por la secretaria general, en cuanto al tema de las PQRSDF, para
que evidencie el traslado de las peticiones entre dreas y que la plataforma realice las alertas
frente al vencimientos de estas.
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CONCLUSION

Durante el primer cuatrimestre del 2023 la FND recibio un total 200 PQRSDF, para un porcentaje
de cumplimiento del 97% 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, se debe
efectuar seguimiento por parte de los procesos, de aquellas solicitudes que a la fecha estdn
vencidas y/o proximas a vencer y, determinar las acciones a seguir.

Atentamente,

O Syrer Cresie /o gzan’r__——-

Clara Consuelo Ovalle Jiménez
Jefe Oficina Control Interno

Elaboro: Reviso: Aprobé
Carolina Navarrete/Clara Ovalle Clara Ovalle Jiménez Clara Ovalle Jiménez
Fecha: Mayo 2023 Fecha: Mayo 2023 Fecha: Mayo 2023

Avenida calle 26 #69B-53 Of.604, Edificio Bogota Corporate Center - PBX : (60)(1) 489 73 60 -federacion@fnd.org.co - Bogota - Colombia

www.fnd.org.co



