' FONDO DE BIENESTAR SOCIAL
CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
b NIT. 800.252.683-3
INFORME PQRDs PRIMER TRIMESTRE 2018
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS POR MEDIOS DE
INGRESO

Durante el primer trimestre del afio 2018 se radicaron 83 PQRDs como se muestra en la tabla
N° 1, los medios de ingreso o participacion ciudadana fueron por medio personal, correo
electrénico, correo certificado y pagina Web. De igual manera en tabla N° 1 y grafica N°1 se
detalla las cantidades por medios de ingreso en el primer trimestre de la vigencia 2018; en la
grafica No.2 muestra la relacion porcentual acumulada resaltando que la mayor participacion
del ingreso de PQRDs. fue por correo electronico y la pagina Web.

Tabla No.1
MEDIO PARTICIPACION 1ER ACUMULADO RELACION
CIUDADANA TRIMESTRE PORCENTUAL
PERSONAL 26 26 31%
CORREO ELECTRONICO 35 35 42%
CORREO CERTIFICADO 10 10 12%
WEB 12 12 14%
TOTAL 83 83 100%
PQRDs POR MEDIOS DE INGRESO PQRDs 2018 POR MEDIOS DE INGRESO
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Grafica No.2

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS POR TIPO

De las 83 PQRDs recibidas en el primer trimestre de 2018, el 41% corresponde a derechos de
peticién, el 38% a solicitudes de informacion, el 7.2% a tutelas, el 6% a peticiones, el 3.6% a
guejas, el 2.4% a sugerencias, y el 1.2% a reclamos. En la tabla No.2 se detalla el nUmero de
solicitudes por tipo en porcentaje, en la grafica No.3 se visualiza las cantidades por tipo del
primer trimestre y en la grafica No.4 la relacion porcentual acumulada por tipo de PQRDS
durante el primer trimestre de 2018.
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Tabla No.2
TRIMESTRE ACUMULADO  oopceirin

RECLAMO 1 1 1,2%
PETICION 5 5 6,0%
SOLICITUD INFORMACION 32 32 38,6%
SUGERENCIA 2 2 2,4%
TUTELA 6 6 7.2%
QUEJA 3 3 3,6%
DERECHO DE PETICION 34 34 41,0%
TOTAL PQR 83 83 100%

GraficaNo.4

PQRDs POR TIPO PQRDS 2018 POR TIPO RELACION PURCENTUAL
ACUMULADAS VIGENCIA 2018 a ACUMULADA 2018
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS POR AREAS

En la tabla N° 3. se pueden observar el total de PQRDs recibidas en el primer trimestre por las
diferentes dependencias areas o grupos, mostrando la relacién porcentual del &rea de mayor
a menor numero de PQRDs asi: Cartera, area Desarrollo y Bienestar Social, area juridica,
Cesantias, Direccion administrativa y financiera, area de crédito, Talento humano, Gerencia,
Colegio, Centro médico y tesoreria; de igual forma en la Gréafica No.5 se observa la variacion
entre areas.
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Tabla No.3

AREA ENCARGADA TRII\:/%EgTRE ACUMULADO PORFE(LZES'II%I\AL

GERENCIA 3 3 3,6%
CREDITO 7 7 8,4%
CESANTIAS 11 11 13,3%
CARTERA 15 15 18,1%
DIR. BIENESTAR Y DESARROLLO 14 14 16,9%
TESORERIA 1 1 1,2%
TALENTO HUMANO 4 4 4,8%
DIRECCION ADM Y FINAN 10 10 12,0%
COLEGIO 3 3 3,6%
CENTRO MEDICO 2 2 2,4%
GRUPO JURIDICO 13 13 15,7%
TOTAL 83 83 100,0%

PQRDs POR AREA EN PRIMER TRIMESTRE 2018
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Grafica No.5

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS POR TIPO Y AREA

Durante el primer trimestre del 2018 se recibieron Derechos de peticion, solicitudes de
informacion, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y tutelas, se radicaron a las siguientes
areas de la entidad: Cartera, area Desarrollo y Bienestar Social, area juridica, Cesantias,
Direccién administrativa y financiera, area de crédito, Talento humano, Gerencia, Colegio,
Centro médico y tesoreria; de acuerdo con la informacion que se nuestra en la tabla N° 5. De
igual manera se puede observar en la grafica N° 6 la variacion por areas, evidenciando que el
area de cartera y el area de Bienestar y desarrollo cuentan con el mayor nimero de PQRDs.
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Tabla No.4
L P
a) < .
nZ Z %) 3 3) 5] 8
gc & % 2 z B2
L O Q i < % 0=
O = = = o i o
W Ly LU - Q 0] )
xa a [ o S 8 L
LCI1J n pa
GERENCIA 3 3
CREDITO 2 3 2 7
CESANTIAS 5 1 5 11
DIR. DESARROLLO
Y BIENESTAR 9 2 2 L 14
CARTERA 4 1 10 15
TESORERIA 1 1
TALENTO HUMANO 1 3
DIR. ADM Y
FINANANCIERA 7 1 2 10
COLEGIO 2 1 3
JURIDICA 2 6 5 13
CENTRO MEDICO 1 1 2
TOTAL 33 6 6 1 3 2 32 83
GrificaNo. & |, Por Areas Primer Trimestre 2018
10 10
9
8
7
& 6
= B
g 5 5 5
4
4
3 3 3
i 2 2 23 ?
2
1 ]1 1 1 1 1 h | 1 1
! GERENOIA CREDITO CESSNTIAS DE ‘;3{::"“ LD "AETI[-}&. l'l-‘ﬂﬂl-l’-ﬂ.d. lTALEI'.T,'} Ll?lfrlﬁ!d[rﬁ COLEGHD JURIDRCA, IC'E“TRD
. e T o B "‘;‘Elﬁl[ 51J1R h o HUMAND B A B . h - MEDICO
wDERECHOEDE PETICION 3 -3 L) 4 1 1 T 2 2
WFETICION ] 1 1 1
u TUTELAS &
w DEMUNCIA
wRECLAMOS 1
wQUELAS 2 1
wEUGERENCIA 2
SOLUICTTUD IMFORMACION 3 2 £ 1 10 3 2 H 1

Carrera 69 N° 44 -35 piso 4 Bogota Colombia
fondobienestar@fbscgr.gov.co www.fbscgr.gov.co
iSu calidad de vida, nuestro objetivo!



mailto:fondobienestar@fbscgr.gov.co
http://www.fbscgr.gov.co/

T ‘ FONDO DE BIENESTAR SOCIAL
' CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA

NIT. 800.252.683-3

CONSIDERACIONES DEL PROCESO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

El promedio en los tiempos de respuesta de las PQRDS durante el primer trimestre de 2018
fue de nueve (9) dias habiles.

De las 83 PQRDs recibidas durante el primer trimestre de 2018, se evidencia que se ha dado
respuesta a 71 PQRDs que equivale al 85% de las mismas.

Se evidencia que a mediados de enero de 2018 se habia dado respuesta a todas las PQRDS
del dltimo trimestre de la vigencia 2017 tal como esta consignado en el informe de cierre
vigencia 2017.

Se continla recomendando a las areas citar el nUmero de radicado en las respuestas de las
PQRDS para facilitar el proceso de seguimiento de respuestas, de igual manera remitir o subir
al radicado copia de las respuestas cuando sean otorgadas y/o remitidas por correo
electrénico para que puedan ser registradas por Atencion al usuario.

Se recomienda a las areas (que tienen PQRDs pendientes de respuesta), para que se utilice
adecuadamente el aplicativo de gestion documental Alfanet, y con esto poder realizar con
mayor facilidad el seguimiento a las mismas y de igual manera dar respuesta de manera
oportuna y eficiente dentro del trimestre a reportar.

Se recomienda a los lideres de area, para que, al cierre del segundo trimestre, todas las
PQRDs se encuentren tramitadas.

Las PQRDs recibidas en el primer trimestre de 2018, a las cuales no se han vencido los
términos o no se evidencia respuesta por Alfanet y/o correos electrénicos al momento de la
elaboracién del presente informe se relacionan a continuacion asi:

No. RADICADO GRUPO O DEPENDENCIA

TIPO PQRDS ASUNTO

RECIBIDO ENCARGADA

SOLICITUD SOLICITUD COPIA DE LA

11800069 INEFORMACION g(%gVOCATORIA 01 DE TALENTO HUMANO

TRASLADO DERECHO DE

11800140 EE%E%’\? PE " PETICION DEL SEROR DIR AEI“K'IK\',:'S&TERRA;'VA Y
ANGEL NIRO
SUGERENCIA PARA DIR. DESARROLLO Y
D SUGERENCIA  »cTIVIDADES DEL FBS BINESTAR SOCIAL
DERECHO DE PETICION
11800435 EE?E%',\? DE | EVANTAMIENTO DE JURIDICA
EMBARGO
SOLICITUD DIR ADMINISTRATIVA Y
LB INFORMACION NFORMACION FINANCIERA
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SOLICITUD DERECHO A
11801271 ﬁ\l%ggl\;/‘iglo,\l POSTULACION JURIDICA
CREDITOS REGALIAS
EN ARCHIVO ADJUNTO

DERECHO DE . DIR. DESARROLLO Y
11801469 e TN ENVIO EL DETALLE DE M| NESTAn aoa
PETICION.
PETICION SOLICITUD DE
11801584 PETICION NSO COLEGIO
CESECHE B | JRsAbo) POl DIR. DESARROLLO Y
R PETICION Lo =L ERE b BINESTAR SOCIAL
DERECHO DE PETICION
11602185 DERECHO DE ?Eggggopaﬁ;g\:mm DIR. DESARROLLO Y
PETICION BINESTAR SOCIAL
PUBLICA
SUGERENCIAS Y
SOLICITUDES DIR. DESARROLLO Y
LIS SUGERENCIA  or | EccloNADO DE BINESTAR SOCIAL

FUTBOL DE LA CGR.

DERECHO DE SOLCITUD DE
11802418 PETICION DOCUMENTOS TALENTO HUMANO

RECOMENDACIONES REALIZADAS POR LOS USUARIOS DEL FONDO DE BIENESTAR
SOCIAL

Durante el primer trimestre de la presente vigencia no se recibieron recomendaciones de los

usuarios respecto de las PQRDs, para ser tenidas en cuenta para el mejoramiento continuo
de los servicios ofrecidos por la entidad.

Consolidd: Atencion al Usuario.
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