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INTRODUCCION

En cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual
establece que 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 misién de la
entidad.

El gerente de FONDESER en sus funciones de cumplimiento de control interno
debera vigilar que la atencion se entregue acorde a las normas legales vigentes y
rendira a la administracion de la entidad un informe trimestral sobre dichos tramites.

En la pagina web institucional de la entidad debera existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.

FUNDAMENTO LEGAL

» Constitucion Politica de Colombia: en los articulos 23 y 74 los cuales
establecen que toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particulary a
obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

» Cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo:
define el procedimiento y oportunidad para atender las peticiones formuladas
por los ciudadanos.

e Ley 1474 de 2011: establece en su articulo 76 que 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 misién de la entidad.

OBJETIVO GENERAL

Presentar el informe de la gestion realizada en la entidad y cada unidad
administrativa sobre el cumplimiento de los términos de respuesta al peticionario,
durante el periodo comprendido entre el primero (1°) de octubre al treinta y uno (31)
de diciembre del afio 2023; en cumplimiento a lo normado en el articulo 76 de la Ley
1474 de julio 12 del 2011 y articulo 52 del Decreto 103 del 2015.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Establecer la oportunidad de respuesta a las diferentes peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias formuladas por la ciudadania.

2. Contribuir con la informacién para la toma de decisiones respecto a la mejora
del servicio asociado a los tiempos de respuesta de cada peticion, queja,
reclamo y/o sugerencia.

ALCANCE

El presente informe evalia el cumplimiento de los términos de respuesta al
peticionario, durante el periodo comprendido entre el primero (1°) de octubre al
treinta y uno (31) de diciembre del afio 2023

MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia, articulos 23 y 74.

Ley 1474 del 2011, articulo 76.

Ley 1755 del 2015, titulo 2, articulos 13 y 33.

Circular externa N° 001 de 2011, expedida por el Consejo Asesor del
Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las entidades del orden
nacional y territorial.

Decreto 103 del 2015, articulo 52.

Procedimiento PQRS.

METODOLOGIA

La informacién obtenida para la elaboracion del presente informe, fue consultada en
la base de datos que es la herramienta de Excel de FONDESER , especificamente
la registrada en el periodo comprendido entre el el primero (1°) de octubre al treinta
y uno (31) de diciembre del afio 2023, migrando la informacién para evaluar el
cumplimiento de los términos de respuesta de las peticiones, quejas, reclamos y/o
sugerencias formuladas a la entidad.

EVALUACION

Para facilitar el registro, direccionamiento y seguimiento a la respuesta de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, la entidad cuenta con un control por
medio de una herramienta de Excel, mecanismos de recepcién de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias como la linea de atencién (604) 5410934,
Adicionalmente, cuenta con un link de peticiones, quejas y reclamos (PQRS) que
se encuentra en boton de contractos en la pagina web www.fondeser.com.co.
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HERRAMIENTAS DE CONTROL QUE CONTRIBUYEN AL SEGUIMIENTO Y
CUMPLIMIENTO DE LOS TERMINOS DE RESPUESTA DE LAS PQRS.

A través de la herramienta de Excel, la entidad FONDESER puede consultar las
PQRS que le son direccionadas para que se pueda tramitar su respuesta. Se realiza
una revision diaria de la entrada de las PQRS y se le hace un respectivo seguimiento
para las respuestas oportunas

SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS OPORTUNAS DE LAS PQRS

Con base en la informacién registrada en la herramienta de Excel, se realizé el
seguimiento al cumplimiento en los términos de respuesta de las PQRS, formuladas
a la entidad durante el periodo entre el primero (1°) de octubre al treinta (31) de
diciembre del afio 2023; concluyendo lo siguiente:

Ingresaron 35 solicitudes (100% PQRS) de las cuales requerian respuesta las 35
en los términos normado, a estas se les dieron respuesta oportuna en su totalidad,
sin quedar ninguna pendiente por responder en un lapso de tiempo menor a 15 dias.

CONCLUSIONES

1. Se evidencio de manera general frente al cumplimiento de la vigencia, que
esta conforme a lo establecido en las normas y se ajusta a los términos de
oportunidad de los tramites que solicitan los usuarios.

2. Se estableci6é un alto compromiso por los funcionarios encargados de dar
tramite a las solicitudes.

3. Se considera importante reconocer el esfuerzo conjunto de la administracién
en la implementacion y aplicacién para soluciéon de PQRS.

4. En términos generales el porcentaje de cumplimiento de la vigencia quedo
en un cien por ciento (100%).

RECOMENDACIONES

1. Requerir a nivel directivo el cumplimiento de los términos de respuesta de lqs
PQRS, con el fin de evitar sanciones disciplinarias y que el peticionario
entable accién de tutela ante la jurisdiccion por no recibir una respuesta a
tiempo.

2. Es importante tener en cuenta lo consagrado en la Ley 1437 del 18 de enero
de 2011 - Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo; con especial atencion los siguientes articulos: Articulo 13:
“Toda actuacion que inicie cualquier Persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticibn consagrado en el Articulo 23 de la

onstitucion Politica sin que sea necesario invocario®. Articulo 14: “Toda
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peticion se resolvera dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion, a
excepcion de los siguientes casos: Si son documentos, 10 dias. Si es sobre
consulta de materias a su cargo, 30 dias".
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3. Se recomienda realizar una reunion con los funcionarios de la entidad, con la
finalidad de identificar y orientar las solicitudes que ingresan y que a estas se
les destine correctamente, de esta manera se evitan obstaculos en los

tiempos de oportunidad.
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JAROL ARMANDO GONZALEZ FRANCO

Gerente
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