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INTRODUCCION

Desde el Grupo de Atencion al Usuario y Enlace con Grupos de Interés del Fondo de
Bienestar Social de la Contraloria General de la Republica, presentamos el informe a la
solicitud y seguimiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) recibidas y atendidas por los diferentes grupos de trabajo, en el periodo
comprendido desde el 1° de enero al 31 de marzo de la presente vigencia.

Igualmente, es importante resaltar que con el seguimiento realizado a travées del correo
PORSD@fbscgr.gov.co se evidencia la oportunidad frente a la respuesta a estas solicitudes en
comparacion con la vigencia anterior.

A continuacion, presentamos el detalle del informe.
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INFORME PQRSD

1. MEDIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

Durante el primer trimestre de la
vigencia 2024 se radicaron 481

solicitudes de PQRSD recibidas por CORREO
los diferentes medios de ingreso o ELECTRONICO 61%
participacion ciudadana asi:

MEDIO DE PARTICIPACION CIUDADANA .\ TRAMITE EN LiINEA 37%
Correo Electronico 292 61%
Entrega Personal 13 3%
Tramite en Linea 176 37%
Total 481 100% N\ ENTREGA

PERSONAL
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2. POR TIPO DE SOLICITUD

TIPO PQRSD

66,3%

Del total de las 481 PQRSD recibidas en no
este primer trimestre el 66,3%
corresponde al tipo de solicitud de
peticion, seguido de informacion y/o
documentos con el 17%. En cuanto a
las solicitudes: Tutelas, traslado por
competencia y peticion de entidades
estatales se recibido una durante el
periodo revisado.

Derecho Peticion Peticion Queja Reclamo Solicitud Sugerencia Tutela
de Tramite Informacion
Peticion Colegio ylo
Documentos

0,2% 0,2%
& ®
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3. POR GRUPO DE TRABAIJO

RECEPCION PQRSD POR AREA DE TRABAJO

L Tecnologias de la Informacidon y Comunicaciones
De las 481 solicitudes de PQRSD

Sub. Desarrollo y Emprendimiento

recibidas en el primer trimestre de la Sesuimientoy Aencion Gerenein besartamentle
presente vigencia el 20,4% e e

corresponden a Gestion Financiera, et o Fnancers

seguido por Gestion de Apoyo Geston defTlento Humano y Desaroll Orgnizaciona f
FinanCierO, Crédito Yy Cartera con un Gestién de Apoyo Financiero, Crédito y Cartera (T I T TIITITIIITITIT}
16,8%, datos concordantes con los S mencn s B 1
recursos que ha Iogrado Conseguir y Direccion de Gestion Coerirreart]f\Z 8

Colocar e| FBS Direccion de Desarrollo y Bienestar Social 12

Centro Médico y Atencion Integral en Salud 2
Bienestar , Recreacién, Cultura y Deporte
Atencion al Usuario y Enlace con Grupos de Interés
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4. SEGUIMIENTO DE PQRSD - 1° TRIMESTRE

Durante el seguimiento a las PQRSD en el
primer trimestre 2024, se evidencia la mejora

42255?:5 en los tiempos de respuesta por parte de los
grupos de trabajo del FBS, toda vez que el
porcentaje de respuestas no oportunas estuvo
sobre el 4% es decir 19 solicitudes fueron
gestionados fuera del tiempo y una solicitud

462 PQRSD fue traslado por competencia.

Terminadas
En el mes de marzo, se tuvo en cuenta los dos
dias que se corrieron de acuerdo con lo
establecido en la Resolucion 153 de 2024 “Por

1 PQRSD el cual se ordena la suspension de términos

Traslado por durante los dias 26 y 27 de marzo de 2024”.

Competencia
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4. CONSIDERACIONES DEL PROCESO

Respuesta

El promedio en los tiempos de respuesta Derecho de Peticion 8
aumento de 4 a 8 dias vrs la VigenCia EEEE:E: Entidades Estatales 152
anterior; No obstante, a pesar de que los Peticién Tramite Colegio 9
dias aumentaron es importante resaltar el ‘R?;‘j:mo ;
esmero de los grupos de trabajo por ser Solicitud de Informacién y/o Documentos 5
oportunos ante los tiempos de las Sugerencia 163

. .. Traslado por Competencia
diferentes solicitudes.

(o]
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El Grupo de Atencion al Usuario y Enlace con
Grupos de Interées sigue realizando
seguimiento a aquellas solicitudes de PQRSD
gue faltando como maximo 5 dias habiles no
evidencien respuesta en el aplicativo, para ello
se remite comunicacion a los grupos alertando
sobre los dias que estan pendientes para evitar
el vencimiento de términos.

#Bienestar con calidad y oportunidad www.fbscgr.gov.co
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Desde el Grupo de Atencion al Usuario y Enlace con Grupos de Interés, consideramos que los
esfuerzos realizados en la vigencia 2023 estan dando sus resultados; No obstante, seguiremos
recomendando a los grupos de trabajo, cuando excepcionalmente no fuera posible resolver la
peticion en los plazos sefialados como lo indica la Ley 1755 de 2015 en especial aquellas areas
gue dependen de informacion de un tercero externo para dar respuesta, notificar previo al
vencimiento los motivos del no cumplimiento de los términos.

Como se evidencia en este informe, el numero de comunicaciones relacionada con el
seguimiento que realiza el Grupo de Atencion al Usuario aumento, sin embargo, las respuestas
han sido oportunas en un tiempo considerable.

El paso a seqguir es la mejora en la redaccion de las plantillas que tienen los grupos de trabajo en
el sistema Alfanet, debido a que estas plantillas son editables y en algunas ocasiones el sentido
de la respuesta se pierde en su edicion.
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