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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 tercer cuatrimestre del 2024,
orientando su labor a la verificacidon 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) tercer cuatrimestre 2024 (septiembre — diciembre)

4. METODOLOGIA.

Se efectud el seguimiento a la atencidén de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones PQRSDF durante el tercer cuatrimestre del 2024, con el fin de identificar fortalezas y
oportunidades de mejora a través de la verificacién, la aplicacién de controles, determinar el
grado de cumplimiento de las normas vigentes sobre el tema y plantear recomendaciones para la
mejora continua.
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A partir de este andlisis, se ha elaborado el presente informe, el cual evidencia el seguimiento a la
atenciéon de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones PQRSDF,
allegadas al area 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 tercer cuatrimestre del 2024, para lo cual se establecié 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
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dictan otras disposiciones”.

b) Ley 1474 de 2011: 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: Articulo 55. Las quejas y reclamos se resolverdn o contestardn siguiendo los
principios, términos y procedimientos dispuestos en el Cédigo Contencioso Administrativo para
el ejercicio del derecho de peticion, segun se trate del interés particular o general y su
incumplimiento dard lugar a la imposicion de las sanciones previstas en el mismo.

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.

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) Implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, MIPG, capitulo 2 Servicio al
ciudadano Version 04 con fecha marzo 2021.
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a4 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

DISTRIBUCION PORTIPO PQRSDF

PETICION DE INTERES GENERAL ' 2
PETICION DE INTERES PARTICULAR — 133
SOLICITUD INFORMACION - 13
PETICION DE DOCUMENTOS ' 4
CONSULTA ' 4
SOLICITUD DE INFORMES POR CONGRESISTAS ' 10
DENUNC A ' 2

SUGERENC 1A ' 1

o (Y -

Fuente: Secretaria General - Sistema de Gestion Documental y Electronica de Archivos (SGDEA)

De la siguiente informacion sobre la distribucion de las PQRSDF, se presenta la siguiente
Informacién:

Tabla No.1
Andlisis de la distribucion porcentual de PQRSDF

CONCEPTO ANALISIS

PETICION DE INTERES GENERAL Se rec.lbleron dos (2) peticiones de interés general, lo que equivale
aproximadamente al 1.9% del total.
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Se registraron un total de ciento treinta y tres (133) peticiones de
PETICION DE INTERES PARTICULAR interés particular, lo que constituye la mayor proporcion, equivalente a
cerca del 79% del total.

=
?'F
i

Se recibieron trece (13) solicitudes, lo que equivale aproximadamente al

- Pagina 6 de 15

aproximadamente al 2.3% del total.

§ SOLICITUD INFORMACION 8% del total.

S e ) s o docamentos o e el
§ g CONSULTA Se recibieron cuatro (4) consultas de documentos, lo que equivale
[N
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Se registraron diez (10) solicitudes de informes por congresistas,

SOLICITUD DE INFORMES POR CONGRESISTAS sumando un 6% del total.

Se recibieron dos (2) denuncias, lo que representa un volumen
DENUNCIA relativamente bajo en comparacion con las solicitudes de interés
particular, equivalente a aproximadamente el 1.9% del total.

Se recibio una (1) sugerencia, lo que representa un volumen
SUGERENCIA relativamente bajo en comparacion con las solicitudes de interés
particular, equivalente a aproximadamente el 1% del total.

Fuente: Oficina de Control Interno.

De la revision efectuada por esta Oficina, la Secretaria General realizo una gestién adecuada de las
PQRSDF recibidas, del total de las ciento sesenta y nueve (169) solicitudes recibidas, evidenciando
un alto nivel de compromiso y eficiencia.

Del total, el 99% (169 solicitudes) fueron respondidas puntualmente, lo que subraya la efectividad
en la atencién oportuna y el cumplimiento riguroso de los plazos establecidos.

5.2.Peticiones (PQRSDF) recibidas por canal de recepcién
Los canales de atencidn establecidos por la FND para garantizar una comunicacion eficiente y

efectiva son los siguientes.

Tabla No.2
Canales de recepcion de PQRSDF dispuestos por la FND

HORARIO DE
CANAL MECANISMO UBICACION ATENCION

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

Formulario Web

ciudadania
Virtual 1. pgrsd@fnd.org.co
Correos Electrénicos 2.radicacion@fnd.org.co
3.secretaria.general@fnd.org.co .LU”(:‘S a
4.federacion@fnd.org.co viernes de
sed incipal de la FND 8:00a.m. a
. ede principal de la 4:00 pm
Presencial P‘u nto de atencion al ubicada en la Avenida Calle 26 P
ciudadano

No 69B — 53 Oficina 604.
Telefénico Lineas gratuitas 601- 489 73 60 - Bogotd
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Fuente: Secretaria General

Grafica No.2
Canales de recepcion de PQRSDF

CANALES DE RECEPCION PQRSDF

W
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M CORREO ELECTRONICO
®| FORMULARIO WEB

MW PRESENCIAL

M TELEFONICO

Fuente: Secretaria General

v' EI 91.1% del total de las solicitudes fueron recibidas a través del correo electrdnico. Esto
demuestra que este medio es el canal preferido por los usuarios, probablemente debido a
su accesibilidad, rapidez y facilidad de uso.

v'El formulario web fue utilizado en 15 ocasiones, equivalente al 8.9% del total. Aunque
representa una proporcion menor frente al correo electrénico, sigue siendo una opcién
importante que contribuye a la recepcidn de solicitudes de manera organizada.

v" Tanto la atencidn presencial como las solicitudes telefénicas registraron Unicamente 1

solicitud cada una, lo que equivale al 0.6% del total cada una; lo que refleja un uso muy
limitado de estos canales, posiblemente debido a preferencias por métodos digitales.

5.3. Distribucién de solicitudes por proceso

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

Proceso No Solicitudes

=
ot
e
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2
g
3
3 .
<8 Jefatura de contratacion 50
L. 288
E% gﬁg Secretaria General 23
M
2 833 . na C . . N
gg £98 Subdireccion Administrativa y Financiera 28
=2 8¢ e P P
= 285 Subdireccién de Fortalecimiento Territorial 12
OO0
STO 5 A 5 .
£ Fé 38 Subdireccidn de Gobierno y Regiones 18
» LI
Subdireccidn de Proyectos Especiales 24

Fuente: Secretaria General
Nota: Existen 14 solicitudes pendientes en términos para su respuesta
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.4
Oportunidad de respuesta en PQRSD

No de
Semdforo Porcentaje Observaciones
Respuestas

Respuesta con margen de tiempo
C Solucionadas 91% adecuado, antes de cumplirse el
vencimiento.
. Vencidas 2 1% Vencidas

Sin respuesta, pero dentro de los
términos establecidos
TOTALES 169 100%

14 8%

Fuente: Secretaria General

Respecto a la oportunidad de respuesta de las PQRSDF, los radicados que se tramitaron en
términos representan el 99%, es decir ciento sesenta y siete (167) solicitudes y dos (2) se
tramitaron fuera de términos es decir el 1%.

5.5.PQRSDF con respuesta extemporanea

La Secretaria General, a través de la profesional responsable de las PQRSDF, lleva a cabo un
seguimiento semanal del estado de las solicitudes, notificando de manera oportuna a los jefes de
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oficina y/o subdirectores de la entidad sobre su progreso. Asimismo, se les informd sobre las

solicitudes ingresadas que estaban préximas a vencer.

Se identificaron dos (2) PQRSDF que fueron respondidas fuera del plazo legal para su traslado por
competencia. A continuacién, se describen las circunstancias de estos casos.

- Pagina 9 de 15

e El 27 de noviembre de 2024, se presentd una peticion andnima bajo el radicado No.
E2024007652. El 6 de diciembre de 2024 se informé al peticionario que mediante oficio No.
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52024005803 del 4 de diciembre de 2024, su denuncia habia sido remitida a la
Gobernacion de Cordoba, ya que los hechos relacionaban a funcionarios de la Secretaria
Departamental de Hacienda.

e El 10 de septiembre de 2024 se presentdé una solicitud andnima bajo el radicado No.
E2024005594, la cual fue trasladada por competencia a la Policia Fiscal y Aduanera
(POLFA) el 18 de septiembre del 2024, mediante oficio S2024004333.

5.6.Traslado por competencia

De acuerdo con la informacidon proporcionada por la Secretaria General, durante el tercer
cuatrimestre del afio en curso se efectuaron un total de diecisiete (17) traslados. Todos estos
fueron gestionados dentro del plazo legal establecido, lo que evidencia un cumplimiento adecuado
de los tiempos estipulados y un compromiso con la gestién eficiente de las solicitudes. Este
resultado refleja la efectividad en la coordinacion y el manejo oportuno de los tramites
correspondientes.

RADICADO DE
SOLICITUD FECHA DE REGISTRO FECHA DE VENCIMIENTO SOLICITANTE

E2024008912 30/12/2024 13/01/2025 Juan Camilo Meneses Rubio
E2024007652 27/11/2024 18/12/2024 Andnimo
E2024007628 26/11/2024 10/12/2024 Raul Eduardo Silva Diaz
E2024007509 20/11/2024 11/12/2024 Gobernacién De Cundinamarca
2024007314 14/11/2024 27/12/2024 Adriana Marcela Hoyos
Dominguez
Congreso De La Republica De
E2024007199 12/11/2024 19/11/2024 Colombia
E2024007069 6/11/2024 19/12/2024 Francisco Rubiano Guarnizo
E2024007044 6/11/2024 19/12/2024 Oscar Fabian Pdez R
E2024007016 5/11/2024 30/01/2025 Nancy Yanneth Gdmez Siachoque
E2024006422 8/10/2024 22/11/2024 Maria Elena Botero Mejia
Gobernacion De Norte De
E2024006372 7/10/2024 29/10/2024 Santander
E2024006119 1/10/2024 15/11/2024 Consejo Nacional De
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m E2024006063 30/09/2024 14/11/2024 German Arturo Adila Robles
%’é E2024005616 11/09/2024 24/10/2024 Mipofaamcol
§%§ E2024005594 10/09/2024 1/10/2024 Andnimo
g % o Subentiendas Y Drogueria
25 §%§ E2024005549 9/09/2024 22/10/2024 Olimpica SA
';3 §§§ E£2024005441 5/09/2024 18/10/2024 Angelica Maria Rueda Calderén
2 &
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H- 283
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5.7.Negacion de respuesta de informacion

De la revision realizada por esta oficina, se constaté que durante el tercer cuatrimestre se rechazé
dos (2) solicitudes de informacion; lo cual estuvo debidamente fundamentada en el cardcter
reservado de la informacion y en la naturaleza de las funciones de la FND.

En este contexto; se brindd al solicitante una respuesta clara y adecuada, ajustdndose a los
lineamientos establecidos y garantizando el cumplimiento de la normativa aplicable. Esto
demostrando el compromiso por parte de la Secretaria General con la transparencia y el respeto a
las disposiciones legales relacionadas con el manejo de informacion sensible.

1. Con radicado E2024004914 del 28 de octubre de 2024, donde se requeria informacion
sobre la némina de los empleados de la FND; frente a ello se dio respuesta indicando que
dicha solicitud se encontraba sujeta a reserva legal por involucrar datos personales y
sensibles protegidos por el derecho a la privacidad.

2. Con radicado E2024005842 del 12 de diciembre del 2024, dio lugar a una negacion parcial,
concerniente a la ejecucion de recursos de cardcter privado.

5.8.Gestion del riesgo

El proceso de Gestion 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 segun la matriz de riesgos de gestidn, 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.

10
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E‘ ¥ RIESGOS Descripcion del Control
ﬁ GJAL-RG-03-01: La profesional de PQRSDF revisa diariamente el
8o sistema SGDEA para asignar las solicitudes a las areas competentes
é—”;% para dar respuesta.
5. RIESGOS DE . . -
2z 252 GESTION Omisién o respuesta GJAL-RG-03-02: La profesional de PQRSDF realiza seguimiento
§§ £9e extempordanea y/o semanal a las solicitudes asignadas a las areas para validar que hayan
83 §§§ GJAL-RG-03 imprecisa a las PQRSDF sido resueltas dentro del término legal.
2 s8¢ -hG
= usg
‘z}g%ﬁ GJAL-RG-03-03: El sistema SGDEA, diariamente genera alertas sobre el
T vencimiento del plazo para responder las PQRSDF asignadas a cada

proceso.
Fuente: Matriz Mapa de Riesgo de Gestion 2024

5.9. Plan anticorrupcion y atencion al ciudadano

En la revisidn realizada de conformidad con el reporte que entrego el proceso para el tercer
cuatrimestre al registro del cuarto componente — Atencion al Ciudadano:

Componente Actividades Responsable

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

Fuente: Matriz Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano (PAAC) 2024.

Este ente de control llevd a cabo el seguimiento al PAAC, gestionando la verificacidn 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
gestidn y transparencia en la atencidn al ciudadano. Este analisis resalta la eficacia y eficiencia del
area.

11
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6. Comparativo PQRSDF recibidas en el I, 11 Y lll Cuatrimestre

COMPARATIVO PQRSDF RECIBIDAS EN EL 111 Y 11l
CUATRIMESTRE

218
204
169
B Mo Solicitudes
Recibidas
B % Cumplimiento
98,17% 99,50% 99%

| CUATRIMESTRE Il CUATRIMESTRE Il CUATRIMESTRE
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El analisis muestra un desempefo destacado en la gestion de las solicitudes a lo largo de los tres
cuatrimestres de la vigencia 2024, alcanzando un promedio de cumplimiento del 98.89% durante
la vigencia 2024.

A pesar de la disminucidon progresiva en el nimero de solicitudes recibidas durante el tercer
cuatrimestre, la calidad y eficacia en las respuestas han permanecido constantes. Este resultado
refleja el alto nivel de compromiso de la Secretaria General en garantizar una atencién oportuna,
eficiente y alineada con los estdndares establecidos para la gestion de las PQRSDF.

7. RECOMENDACIONES

1. Continuar con campaiias internas de sensibilizacion dirigida a todos los colaboradores,
recordando los deberes relacionados con el trémite de PQRSDF.

2. Continuar y afianzar los canales de comunicacion apropiados (fisicos y digitales) para la
atencion de PQRSDF.
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8. CONSLUSION

Durante el tercer cuatrimestre del 2024, la FND recibié un total de 169 PQRSDF, logrando un
destacado porcentaje de cumplimiento del 99% en cuanto a la oportunidad de respuesta. Este
desempeno refleja el compromiso continuo por parte de la Secretaria General y de los

Acuerdo: 20250123-155423-5f3e74-40462950
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=§‘ colaboradores involucrados en el proceso, quienes han demostrado un alto nivel de
= responsabilidad y eficiencia en la atencion de las solicitudes.
wrF

Cabe destacar que este resultado se alinea con los objetivos institucionales de brindar un servicio
de calidad, el seguimiento constante y la mejora en los procesos han contribuido
significativamente a mantener este elevado nivel de cumplimiento, asegurando la respuesta
oportuna y adecuada a cada una de las solicitudes recibidas.

/

JEIMMY SOLEY QUIROGA RAMIREZ
Jefe de Oficina de Control Interno.
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