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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control

Interno realiza el seguimiento a la atencién y gestidon de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), correspondientes al lll cuatrimestre de la vigencia 2025,
con el fin de verificar que estas se tramiten conforme a la normatividad legal vigente y a los
procedimientos institucionales establecidos.

Dicho articulo establece la obligacién de las Oficinas de Control Interno de vigilar la adecuada
prestacion del servicio de atencién al ciudadano y de rendir a la administracion de la entidad un
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informe sobre la materia, asi como garantizar la existencia de canales accesibles para la
recepcién de las PQRSDF.

En este contexto, el presente informe consolida los resultados del seguimiento efectuado,
identificando el estado de la gestion, el nivel de cumplimiento y las oportunidades de mejora
orientadas al fortalecimiento del control interno y de la atencién al ciudadano.

2. OBJETIVO

Evaluar la gestidn y atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF) de la Federacién Nacional de Departamentos, correspondientes al Ill
cuatrimestre de la vigencia 2025, con el fin de verificar el cumplimiento de los términos,
procedimientos y disposiciones legales vigentes, asi como identificar oportunidades de mejora
que contribuyan al fortalecimiento de la atencién al ciudadano y del sistema de control interno
institucional.

3. LIDER DEL PROCESO

Proceso de Gestion Juridica y Asuntos Legales - Secretaria General.

4. ALCANCE

El presente informe comprende el seguimiento y andlisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas y gestionadas por la Federacion
Nacional de Departamentos durante el lll cuatrimestre de la vigencia 2025.

El seguimiento abarco la verificacion del registro, clasificacion, tramite y oportunidad de
respuesta de las PQRSDF, de conformidad con la normatividad vigente y los procedimientos
internos aplicables, sin incluir la evaluacion de fondo de las respuestas emitidas por los
diferentes procesos de la FND.
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5. METODOLOGIA

El seguimiento a la gestién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y

Felicitaciones (PQRSDF), correspondiente al lll cuatrimestre de la vigencia 2025, se realizd con
base en la normatividad vigente y en el procedimiento interno de atencién al ciudadano de la
Federacién Nacional de Departamentos, identificado con el Cédigo GJA-PD-01.
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El analisis se enfocd en las solicitudes radicadas a través de los canales oficiales administrados
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'=z 3 por la Secretaria General, incluyendo los correos electrénicos institucionales pgrsd@fnd.org.co,
] . . . . ,

< F: radicacion@fnd.org.co, secretaria.general@fnd.org.co y federacion@fnd.org.co, asi como el
' w

formulario en linea dispuesto para la recepcién de PQRSDF por parte de la ciudadania.

6. MARCO NORMATIVO

El Presente informe se fundamenta en las disposiciones legales y reglamentarias que orientan la
gestidn de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF),
asi como en aquellas que regulan las funciones de la Oficina de Control Interno. Entre ellas se
destacan:

e Constitucion Politica de Colombia de 1991: articulos 23 y 74, que consagran el derecho
de toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades y acceder a la
informacidn publica, salvo las excepciones legales.

e Ley 1755 de 2015: Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y
se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

e Ley 1712 de 2014: Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacidn Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

e Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencidén, investigacion y sanciéon de actos de corrupcién y la efectividad del
control de la gestion publica. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En particular,
el articulo 76 establece la obligacidon de contar con una dependencia encargada de la
atencién de PQRSDF vy asigna a las Oficinas de Control Interno la funcion de vigilar el
cumplimiento de la normatividad relacionada con la atencidn al ciudadano.

e Ley 1437 de 2011 - Ley 1437 de 2011 — Cdodigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (CPACA)-Titulo Il, en lo no sustituido por la Ley 1755 de
2015, el cual regula las actuaciones administrativas, los derechos de los ciudadanos y los
deberes de las autoridades en la gestidn de peticiones.

o 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.
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e Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG): En lo relacionado con la Politica de
Servicio al Ciudadano y la Politica de Control Interno, como marco de referencia para la

gestion institucional

e Procedimiento de atencidon ciudadana, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, felicitaciones (PQRSDF), Cédigo: GJA-PD-01.

7. DESARROLLO

Para el desarrollo del presente informe se relacionan las solicitudes recibidas durante el tercer
cuatrimestre de 2025, clasificadas en las categorias de Peticiones, Quejas, Reclamos,
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Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones. La informacidon consolidada se presenta de manera

organizada segun la tipologia correspondiente, con el fin de facilitar su andlisis y seguimiento:

Peticidn: Solicitud respetuosa a las autoridades por motivos de interés general o particular.

Queja: Manifestacion de inconformidad por parte de un usuario, tanto interno como
externo, respecto a una persona o un tramite frente a la prestacién de un servicio.

Reclamo: Oposiciones o manifestaciones de inconformidad frente a una actuacién
considerada contraria a la normatividad aplicable. También se representa en una exigencia
para la materializacién de los derechos del usuario, relacionados con la prestacidon de los
servicios que se ofrecen tanto al cliente interno como externo.

Sugerencia: Comunicacién de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de
la entidad.

Denuncia: Puesta en conocimiento, ante la Entidad o una autoridad competente, de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la investigacién a que haya lugar.

Felicitacion: Manifestaciéon que expresa el agrado o satisfaccion con el servicio, con un
funcionario o con el proceso que genera el servicio.

7.1. PQRSDF recibidas segun su clasificacion:

A continuacidn, se presenta la distribucion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas por la Federacion Nacional de
Departamentos durante el lll cuatrimestre de la vigencia 2025, de acuerdo con su tipologia:
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Tabla No.1
Distribucion por tipo de PQRSDF
CONCEPTO TOTAL RECIBIDOS
i PETICION DE INTERES PARTICULAR 177
2 SOLICITUDES INFORMACION 3
gg PETICION DE DOCUMENTOS 3
S
£ CONSULTAS 2
Eg‘g SOLICITUD DE INFORMES POR CONGRESISTAS 5
8% DENUNCIA 1
+58 TOTAL 191
589
528
'E g§ Fuente: Sistema de Gestién Documental y Electrénica de Archivos (SGDEA)
=63
00— e _ o . . . 7
252 Anilisis de la distribucion
<t

Del total de ciento noventa y una (191) PQRSDF recibidas en el periodo evaluado, se observa
gue la mayor proporcion corresponde a peticiones de interés particular, con ciento setenta y
siete (177) registros, lo que representa aproximadamente el 93% del total, evidenciando que
este tipo de solicitudes concentra la mayor demanda de atencién ciudadana en la Entidad.

Las demas tipologias presentan una participacién marginal, distribuida de la siguiente manera;
cinco (5) solicitudes de informes por congresistas (3%), tres (3) solicitudes de informacién (2%),
tres (3) peticiones de documentos (2%), dos (2) consultas (1%) y una (1) denuncia (1%), lo cual
refleja una baja incidencia de solicitudes distintas a las peticiones individuales.

7.2.PQRSDF-recibidas por canal de recepcion

Conforme a la informaciéon consolidada en el Sistema de Gestion Documental y Electrénica de
Archivos (SGDEA), durante el lll cuatrimestre de la vigencia 2025 se evidencia una marcada
preferencia por los canales virtuales para la radicacién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF).

Tabla No.2
Canales de Recepcion de PQRSDF

CANAL MECANISMO ‘ UBICACION HORARIO DE ATENCION

Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00
Formulario Web https://fnd.org.co/atencion-a-laciudadania om
Virtual 1. pqr.sd@fnd.org.co
Correos Electrénicos 2. radlcacpn@fnd.org.co
3. secretaria.general@fnd.org.co
4. federacion@fnd.org.co
Lunes a viernes de 8:00 a.m. a
Presencial P‘unto de atencion al Sede' principal de la FND uk.>i?ada en la 4:30 pm
ciudadano Avenida Calle 26 No 69B —53 Oficina 604.
Telefénico | Lineas gratuitas 601- 489760 — Bogota
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Del total de ciento noventa y una (191) solicitudes recibidas, ciento setenta y nueve (179)
ingresaron a través de los correos electronicos institucionales, lo que representa

aproximadamente el 94% del total, consoliddndose como el principal medio de contacto

utilizado por la ciudadania. Este comportamiento puede asociarse a la facilidad de acceso,
disponibilidad permanente y agilidad que ofrece este canal frente a otros mecanismos de

2g& s 2
28" atencion.
e Por su parte, el formulario web institucional registré once (11) solicitudes, equivalentes al 6%
E %%5 del total, evidenciando un uso moderado de este canal. Si bien su participacidn es menor frente
W ffgﬁ al correo electrénico, constituye una herramienta relevante para la estandarizacién de la

informacidn recibida y la trazabilidad del tramite, por lo que resulta conveniente continuar
fortaleciendo su visibilidad y funcionalidad.

En cuanto a la atencidn presencial, se registré una (1) solicitud, correspondiente al 1% del total,
lo que confirma una baja demanda de este mecanismo. Este resultado es consistente con la
tendencia creciente hacia el uso de canales digitales, los cuales ofrecen mayor comodidad vy
eficiencia tanto para la ciudadania como para la Entidad.

En términos generales, la distribucidn por canal de recepcién refleja una adecuada disposicién
de mecanismos de atencién por parte de la Federacién Nacional de Departamentos.

7.3.Asignacion de las PQRSDF por proceso:

Con el fin de identificar la carga operativa asociada a la atencidén de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), se analizé la distribucién de las
solicitudes por proceso/dependencia responsable, con base en la informacién consolidada en el
Sistema de Gestion Documental y Electrénica de Archivos (SGDEA).
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Tabla No.3
PQRSDF ASIGNADAS POR PROCESO
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Del andlisis del total de 191 PQRSDF se observa una marcada concentracién en la Subdireccidn
Administrativa y Financiera, la cual registra 130 solicitudes, equivalentes al 68,1% del total,
evidenciando una carga significativamente superior frente a los demas procesos, en un segundo
nivel se ubica la Subdireccion de Proyectos Especiales con el 9,9% seguida por la Subdireccion de
Gobierno y Regiones, que presenta una participacion similar, lo cual refleja una incidencia
relevante en la atencidn de solicitudes ciudadanas. La Secretaria General concentra el 7,3% del
total, manteniendo una carga moderada de PQRSDF.

Finalmente, la Subdireccion de Fortalecimiento Territorial y la Oficina de Planeacién y Desarrollo
Corporativo registran una participacion marginal, con el 1,0% y 0,5% respectivamente, lo que
evidencia una baja recurrencia de solicitudes asociadas a sus competencias.

Finalmente, se identifica que un 3,7% de PQRSDF permanecen asignadas a las areas
competentes dentro de los plazos establecidos.

Se resalta la importancia de mantener los controles internos, mecanismos de apoyo

interdependencial y monitoreo periddico, con el fin de mitigar riesgos operativos asociados a
sobrecarga y asegurar una atencion eficiente y oportuna a la ciudadania.

Avenida Calle 26 #69B-53 Of.604, Edificio Bogota Corporate Center - PBX: 601 489 73 60 - federacion@fnd.org.co - Bogota - Colombia

— - www.fnd.org.co



— . &, Federacion Nacional de
- I/ _ - ‘ FND De[]ar[amen[os

7.4.Traslados por competencia

Durante el lll cuatrimestre de la vigencia 2025, se identificaron trece (13) PQRSDF que
requirieron traslado por competencia, al establecerse que su atencidn correspondia a

dependencias distintas a la inicialmente receptora. Dichos traslados se realizaron en observancia
de lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015 y en el procedimiento interno de atencidn ciudadana,
garantizando que las solicitudes fueran direccionadas a la instancia competente para su tramite
y respuesta, sin afectar el ejercicio del derecho fundamental de peticién.

El seguimiento efectuado por la Oficina de Control Interno permitié evidenciar, a partir de los

soportes verificados, que los traslados por competencia se realizaron de manera oportuna y
dentro del término maximo de cinco (5) dias habiles, contribuyendo a la trazabilidad del
proceso y a la continuidad del tramite administrativo.

7.5.Negacion de respuesta de informacion

Durante el tercer cuatrimestre de 2025 no se presentd ninguna negacién de acceso a la
informacidn por lo cual no fue necesario adoptar acciones adicionales por parte de la
responsable de PQRSDF.

7.6. Oportunidad De Respuestas De Las PQRSDF Recibidas

De acuerdo con la revisidon efectuada por la Oficina de Control Interno, la Secretaria General
evidencié un desempefio favorable en la oportunidad de respuesta a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas durante el lll cuatrimestre
de la vigencia 2025.

Del total de ciento noventa y una (191) solicitudes registradas, ciento ochenta y una (181)
fueron atendidas dentro del término legal pertinente, lo que representa un 94,8% de
cumplimiento oportuno, reflejando un adecuado control del proceso y una gestién alineada con
la normatividad vigente. Adicionalmente, siete (7) solicitudes permanecen asignadas a las areas
competentes dentro de los plazos establecidos.

No obstante, se evidencié que tres (3) peticiones fueron atendidas de manera extemporanea,
lo que constituye una debilidad puntual en el control de los tiempos de respuesta. Situacién que
constituye una debilidad puntual en el control de los tiempos de respuesta por parte de algunos
procesos responsables. Si bien estos casos no afectan de manera significativa el resultado global,
resulta necesario fortalecer los mecanismos de respuesta, con el fin de prevenir el vencimiento
de términos y asegurar la atencidn oportuna de la totalidad de las solicitudes.
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Adicionalmente, se realizé verificacién en campo por parte de la Oficina de Control Interno, en

conjunto con la profesional encargada de la gestién de las PQRSDF, mediante la validacidn

aleatoria de la asignacidon de solicitudes a los procesos responsables. Como resultado de esta
actividad, se evidencid que el tramite de asignacion no supera un (1) dia habil, lo que
demuestra la eficiencia y oportunidad de la Secretaria General en el desarrollo de las actividades
bajo su competencia, las cuales comprenden el ingreso, registro, asignacidén y seguimiento de las
PQRSDF.
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En este sentido, se concluye que la gestién adelantada por la Secretaria General se cumple a

cabalidad, garantizando la trazabilidad y el control oportuno del proceso hasta la asignacién a
las dreas responsables. No obstante, es importante precisar que la emisidn de la respuesta final
es responsabilidad exclusiva de los procesos asignados, razon por la cual los tres (3) casos de
extemporaneidad identificados recaen directamente en cabeza de dichas dependencias.

Esta situacion hace necesario formular recomendaciones especificas orientadas al
fortalecimiento de los controles internos en los procesos misionales y de apoyo, con el fin de
asegurar el cumplimiento integral de los términos legales de respuesta y prevenir recurrencias.

7.6.1 Estado de PQRSDF vencidas y las acciones ejecutadas

En desarrollo del seguimiento efectuado por la Oficina de Control Interno, se realizd la
verificacion especifica de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF) que presentaron respuesta extemporanea durante el tercer
cuatrimestre de la vigencia 2025, identificandose tres (3) casos, los cuales se describen a
continuacion:

Radicado E2025005350

e Proceso responsable: Subdireccion Administrativa y Financiera — Jefatura de
Contratacion.

e Peticionaria: Maria Abigail Martinez Gonzalez.

e Fecha de radicacion: 24 de septiembre de 2025.

e Término legal de respuesta: Diez (10) dias habiles.

e Gestion realizada: La respuesta fue emitida el 9 de octubre de 2025, correspondiente al
dia habil once (11), configurdndose una extemporaneidad de un (1) dia habil.
Posteriormente, la respuesta definitiva fue remitida el 16 de octubre de 2025, una vez
culminado el proceso de revisidn y analisis del expediente.

10
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Radicados E2025006554 y E2025006557

e Proceso responsable: Subdireccion de Proyectos Especiales.

e Peticionario: Gobernacién de Antioquia.

e Fecha de radicacién: 1 de diciembre de 2025.

e Término legal de respuesta: Quince (15) dias habiles.

e Gestion realizada: Las respuestas fueron remitidas el 24 de diciembre de 2025,
equivalente al dia habil dieciséis (16), generandose igualmente una extemporaneidad de
un (1) dia habil en cada caso.

2026-01-28709:09:39-05:00 - Pagina 11 de 17

Del analisis efectuado, se concluye que las extemporaneidades identificadas son puntuales, de
bajo impacto y no representan un incumplimiento sistematico en la atencién de las PQRSDF por
parte de la Entidad. No obstante, estas situaciones evidencian la necesidad de fortalecer los
controles internos al interior de los procesos responsables, particularmente en lo relacionado
con el monitoreo de los términos legales de respuesta, con el fin de prevenir recurrencias y
asegurar el cumplimiento estricto de las disposiciones normativas aplicables.

8. GESTION DEL RIESGO

En el marco de la evaluacién de la gestion del riesgo asociada al proceso de PQRSDF,
especificamente frente al riesgo identificado como “Omisién o respuesta extemporanea y/o
imprecisa a las PQRSDF (GJAL-RG-03)”, se evidencié que la Secretaria General, en su rol de
administracién y coordinaciéon del proceso, aplicé de manera adecuada y consistente los
controles definidos, conforme a la matriz de riesgos identificados.

En efecto, se verificd la ejecucidon del control relacionado con la revision diaria del sistema
SGDEA para la asignacién oportuna de las solicitudes a las areas competentes, asi como el
seguimiento semanal a las PQRSDF asignadas, orientado a validar el cumplimiento de los
términos legales. Adicionalmente, se constatd la operatividad del mecanismo automatico de
alertas del sistema SGDEA, el cual genera notificaciones diarias sobre el vencimiento de los
plazos para responder las solicitudes, fortaleciendo el control preventivo del riesgo.

No obstante, lo anterior, se identificaron casos de PQRSDF vencidas atribuibles a los procesos
responsables de la elaboracién y emisién de las respuestas, situacion que no obedece a la
omisidn del control por parte de la Secretaria General, sino a oportunidades de mejora en la
gestidn interna de algunos procesos frente al cumplimiento de los términos legales, por lo que la
Oficina de Control Interno considera que la causa raiz del riesgo identificado no se encuentra
alineado al alcance del proceso de PQRSDF a cargo de la Secretaria juridica, En particular, se
observa que la Secretaria General, si bien administra, asigna y realiza seguimiento al tramite de
las PQRSDF, no siempre es la dependencia encargada de la elaboracidon y emisidon de las
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, respuestas, las cuales recaen en los procesos a las cuales son asignadas segun la materia de la
- solicitud.
NE; Tabla No.4
éﬁ Riesgos de Gestion
53 RIESGOS | CAUSA RAIZ | DESCRIPCION DEL CONTROL
gt GJAL-RG-03-01: La profesional de PQRSDF
sq NS revisa diariamente el sistema SGDEA para
§§ §§§ asignar las solicitudes a las areas
§=§ ggg RIESGOS DE Omision o respuesta competentes para dar  respuesta.
= usg GESTION extempordnea y/o GJAL-RG-03-02: La profesional de PQRSDF
% f%% GJAL-RG-03 imprecisa a las QRSDF realiza seguimiento semanal a las

solicitudes asignadas a las areas para
validar que hayan sido resueltas dentro
del término legal.
GJAL-RG-03-03: El sistema SGDEA,
diariamente genera alertas sobre el
vencimiento del plazo para responder las

PQRSDF asignadas a cada proceso.
Fuente: Matriz Mapa de Riesgo de Gestion 2025
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9. OBSERVACION

3
[Elrh s

1. Identificacion del Riesgo de Gestion.

En el andlisis del riesgo identificado como “Omision o respuesta extempordnea y/o imprecisa a

it

Firmado Electronicamente con AZSign

las PQRSDF (GJAL-RG-03)”, se evidencid que la causa raiz actualmente definida no se encuentra

Acuerdo: 20260128-090212-e6d6a5-76778133
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ig plenamente alineada con el alcance del proceso y la distribucidn real de responsabilidades. En

=a . . , . .

= este sentido, la formulacion actual de la causa raiz no permite explicar de manera adecuada la
L posible omisién o extemporaneidad en las respuestas, toda vez que dichos eventos depende de

la gestién oportuna y eficaz de los procesos responsables de responder, una vez la PQRSDF ha
sido debidamente asignada y objeto de seguimiento. Esta situacién puede afectar la precisién
del analisis del riesgo, la adecuada asignacién de responsabilidades y la efectividad de los
controles definidos.

10. RECOMENDACION

1. Identificacion del Riesgo de Gestion.

Revisar y ajustar la definicion de la causa raiz del riesgo GJAL-RG-03, de manera que
refleje de forma clara y coherente con los controles establecidos y la corresponsabilidad
de los procesos responsables de la emision de las respuestas a las PQRSDF,
diferenciando las funciones de administracidn, asignacion y seguimiento ejercidas por la
Secretaria General, de las funciones de elaboracién y respuesta a cargo de las demas
dependencias.

Lo anterior permitira fortalecer la gestidn integral del riesgo, mejorar la trazabilidad
entre causa, riesgo y controles, y asegurar que las medidas preventivas y correctivas se
orienten efectivamente a los factores que pueden incidir en la omisién o
extemporaneidad de las respuestas, en concordancia con los lineamientos del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG y el enfoque de mejora continua.
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11. OPORTUNIDAD DE MEJORA

Teniendo en cuenta la identificacion de tres (3) PQRSDF atendidas de manera extemporanea, a

3
[Elrh s

cargo de los procesos de Contratacion y la Subdireccién de Proyectos Especiales, se recomienda
a dichas dependencias fortalecer los mecanismos internos de control y seguimiento a los
términos legales de respuesta, mediante la implementacidon de alertas tempranas, revisiones
periddicas del estado de las solicitudes asignadas y priorizacién de aquellas préximas a
vencimiento.

Acuerdo: 20260128-090212-e6d6a5-76778133
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Si bien la extemporaneidad evidenciada fue minima y no afectd de manera significativa el

desempeno global del proceso de atencion ciudadana, resulta pertinente adoptar estas medidas
preventivas con el fin de evitar recurrencias, asegurar el cumplimiento estricto de los plazos
legales y reforzar la responsabilidad de cada proceso en la emisién oportuna de las respuestas,
en concordancia con el modelo de gestidn y control interno de la Entidad.
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12. CONCLUSIONES.

|

La gestion del proceso de atencidn a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF) de la Federacién Nacional de Departamentos durante el lll cuatrimestre
de 2025 fue adecuada y conforme a la normatividad vigente, evidencidndose un desempefio
favorable por parte de la Secretaria General en las actividades de ingreso, registro, asignacion y
seguimiento de las solicitudes. La verificacion realizada permitié constatar que la asignacion de
las PQRSDF a los procesos responsables se efectia de manera oportuna, sin superar un (1) dia
habil, garantizando la trazabilidad y el control operativo del proceso.
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En términos de oportunidad, se registrd un alto nivel de cumplimiento en los tiempos de
respuesta, con el 94,8% de las PQRSDF atendidas dentro del término legal pertinente. Las
respuestas extempordneas identificadas corresponden a casos puntuales, de bajo impacto y
atribuibles exclusivamente a los procesos responsables de emitir la respuesta final, sin que se
evidencie un incumplimiento sistematico ni una afectacién estructural al sistema de atencién
ciudadana.

Finalmente, el ejercicio de seguimiento permitid identificar el fortalecimiento de los controles
internos en los procesos responsables de la respuesta y el ajuste la definicidn de la causa raiz del
riesgo de gestidon identificado por el proceso. La implementacidon de las recomendaciones
formuladas contribuird al fortalecimiento del proceso de atencidn ciudadana, la transparencia
institucional y el mejoramiento continuo de la gestién.

Atentamente

/

JEIMMY SOLEY IROGA RAMIREZ
Jefe de Oficina de Control Interno

Elabord: Maria del Pilar Durdn — Profesional de Auditoria y Sistemas de Gestidn
Revisé: Jeimmy Soley Quiroga Ramirez — Jefe Oficina de Control Interno
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