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Memorando de Recomendaciones

Auditoria de Atencidn, Seguimiento y Control a PQR’S y DP con corte a 30 de junio 2016

Auditoria Corporativa — Agosto 2016

1.

RESUMEN EJECUTIVO

1.1 Antecedentes:

En relacion con la Ley 1474 de 2011, articulo 76, sobre la Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos
se indica. “En toda entidad publica, debera existir una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento del objeto social de la entidad. Auditoria Corporativa debera vigilar que la atencién se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird ante la administracion de la entidad un
informe semestral. En la pagina web de la entidad deberd existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.”

Ante el particular, actualmente Fiduprevisora cuenta con herramientas mediante las cuales se realiza
la recepcidn, registro, tramite, consulta y control de las PQR’S., con el objeto que se emita una
respuesta oportuna, o se adopten medidas que permitan minimizar el riesgo de la atencidn,
disposicidn y respuesta a las peticiones que pueda generar cualquier ciudadano en uso de su derecho
constitucional a reclamar, tales como: Mddulo de administracién y gestion de PQR’S en el aplicativo
Orfeo, un centro de atencidn al usuario (CAU), Central de llamadas administradas por el Call Center,
Defensor del Consumidor, link del servicio de chat en linea, correo electrénico y contacto a través de
redes sociales.

1.2 Objetivo:

Verificar el cumplimiento por parte de Fiduprevisora de las disposiciones legales en materia de
atencion al ciudadano sobre sus requerimientos de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

1.3 Alcance:

El presente informe de auditoria contiene el resultado de la verificacion al sistema de Gestién de
Peticiones, Sugerencias, Quejas y Reclamos, y de los Derechos de Peticidn para el periodo
comprendido entre el 01 de eneroy 30 de Junio de 2016, es importante mencionar que se realizé una
evaluacidn parcial con corte a 30 de abril y sus resultados se socializaron el mes de Mayo de la vigencia
2016.
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1.4 PROCEDIMIENTOS ADELANTADOS

+» Determinar las leyes y organismos que regulan el "Atencidn, Seguimiento y Control a PQR'S y
DP"

++ Resaltar los puntos relevantes de las leyes que apliquen a PQR’S y DP
++ Determinar el cumplimiento de la regulacion en la entidad
%+ Solicitar la evidencia que soporta el cumplimiento.

% Andlisis de estadisticas del periodo bajo revision.

1.5 CONCEPTOS GENERALES

Peticidn: Es la solicitud que se presenta en forma respetuosa ante un servidor publico o ante ciertos
particulares con el fin de requerir su intervencién en un asunto concreto. Es la solicitud o
requerimiento de una accidn. Se debe resolver en 15 dias siguientes a la fecha de recibo.

Derecho de Peticidn: Derecho fundamental consagrado en el articulo 23 de la constitucién politica,
gue tiene toda persona para solicitar a las autoridades peticiones respetuosas por motivos de
interés particular o general. Obteniendo una respuesta sin necesidad de estar representado por un
abogado.

Queja: Cuando en virtud de ellas se ponen en conocimiento las conductas irregulares de empleados
o particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacidn de un servicio publico.

Reclamo: Cuando se da a las autoridades noticia de la suspension injustificada o de la prestacién
deficiente de un servicio publico.

Felicitacion: Reconocimiento al servicio que cumple y supera las expectativas.
Sugerencia: Recomendacion hecha para mejorar.

Denuncia: Mecanismo mediante el cual cualquier persona natural o juridica da a conocer en forma
verbal o escrita, a Fiduprevisora, hechos o conductas con las que se pueda presumir posible manejo
irregular o eventual detrimento de los bienes o fondos del Estado, o una indebida gestion fiscal, bien
sea por parte de un servidor publico o de un particular que administre dichos fondos o bienes.

Queja Express: El pasado 01 de febrero de 2016 Fiduprevisora se acogié a la nueva denominacion
de Queja contenida en la circular 052 de 2015, con lo anterior se busca optimizar el tiempo de
respuesta que no podra exceder los 5 dias habiles.
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1.6 Marco Normativo:

v" Constitucion Politica de Colombia - Art. 23 “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucidn. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales”.

v' 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”, articulo 12 literal i) “Evaluar y
verificar la aplicacion de los mecanismos de participacién ciudadana, que en desarrollo del
mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

v' Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control Interno deber3 vigilar
que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la Administracion
de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

v" Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticidn y se sustituye un titulo del cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

1.7 CONCLUSION

Como resultado de la revisidn practicada a los procedimientos relacionados con la Atencion,
Seguimientoy Controla PQR’Sy DP y con base en las actividades detalladas en el alcance y la revision
de la documentacién que nos fue suministrada, a continuacidn relacionamos los resultados de
nuestra evaluacion.

EVALUACION Y EL SEGUIMIENTO

El sistema de contestacion de peticiones, quejas y reclamos de Fiduprevisora se encuentra contemplado en el
manual de procedimientos Illamado Seguimiento y Control a PQR’S y DP, debidamente publicado en la intranet
de la entidad. La versién vigente es la No 3, codificada “MP-GCL-01-005" con fecha de ultima actualizacién de:
30/0ct/2015.

Todas las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias se registran por medio del Sistema Orfeo, de tal forma
que se establezcan controles claros de seguimiento, radicacidn, informacidon y contestacién oportuna.

Actualmente se encuentran incorporados los Manuales de Funcionalidades PQR, Manual PQR, Manual
Respuesta Masiva FOMAG, Manual De Usuario, los mismos son de consulta publica para los usuarios admitidos
y se puede acceder a través del link de ayuda anexo al sistema de informacidn. Con lo anterior se busca que
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los usuarios cuenten con herramientas de consulta ante cualquier imprevisto y, o pregunta que pueda surgiry

de esa forma asegurar la gestién de la totalidad de las PQRS.

ANALISIS ESTADISTICO:

De acuerdo con la base de datos generada a través del Sistema de correspondencia Orfeo, se encuentran
registradas durante el primer semestre de 2016, un total de 33.529 requerimientos interpuestos ante
Fiduprevisora relacionados con el desarrollo de su objeto social. A continuacién, se presentan las estadisticas
y el andlisis de la informacion registrada a través de la herramienta de gestiéon documental.

Meses Q - PQRS

Enero 2.827
Febrero 4.129
Marzo 4.668
Abril 7.422
Mayo 6.790
Junio 7.693
Total 33.529

# Cantidades - PQRS

FEBRERO
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De acuerdo con las estadisticas de la fiduciaria resumidas mediante un grafico mensual se tiene que la
compaiiia viene presentando un incremento promedio mensual de 5.588 sobre los requerimientos recibidos
de un mes a otro; los meses con mayor impacto negativo pertenecen al segundo trimestre de la vigencia 2016,
de acuerdo a las estadisticas semestrales se evidencia que este comportamiento corresponde a que el Fondo
de Prestaciones del Magisterio adelanta el proceso de pagos de intereses a cesantias, con el que presentan
una serie de inconvenientes relacionados con los aplicativos que a su vez generan, reprogramaciones,
reintegros y pagos rechazados, situacion que se refleja en alguna inconformidad que posteriormente es
plasmada mediante algin requerimiento que debe ser atendido por la entidad.

ESCENARIOS DE ANALISIS PERIODO 2015-2016

Los requerimientos durante el primer semestre de 2016 evaluados en simultanea con las estadisticas del
segundo semestre de 2015, presentaron el siguiente comportamiento:

Etiquetas de Derecho de Felicitacion Peticion Queja Reclamo Sugerencias Total

fila Peticion Express general

Il Semestre 6.056 13 19.502 2.463 = 813 14 28.861
2015

6.825 10 23.571 1.031 57 2.015 20 33.529
2016

COMPARATIVO 2015-2016

TOTAL GENERAL
SUGERENCIAS
RECLAMO

QUEJA EXPRESS
QUEJA

PETICION
FELICITACION
DERECHO DE PETICION

W |l Semestre 2015 m | semestre 2016
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Se evidencia un incremento porcentual del 14% en la medicidn realizada de un semestre a otro, el mismo se
encuentra representado en 4.668 requerimientos adicionales interpuestos por los ciudadanos, los mayores
impactos se presentaron en las reclamaciones y peticiones con un incremento del 60% y 17% respectivamente.

FLUJO DE INFORMACION A TRAVES DE CANALES DE COMUNICACION DISPUESTOS POR LA ENTIDAD.

Fiduprevisora ha dispuesto y divulgado ante la ciudadania en general los diferentes canales de comunicacion
mediante los cuales los ciudadanos pueden ejercer su derecho constitucional de presentar peticiones
respetuosas a la entidad.

Canales Deret.:h.cz de Felicitacion Peticion Queja Reclamo Sugerencias Totales
Peticion Express
Correo
electrénico- 295 5 14.724 322 9 792 4 16.151
Pagina Web
Correo
Certificado 4,112 1.639 73 1 2 5.827
Telefénico 9 3.949 228 752 4,938
Buzones 595 5 2.122 376 47 463 15 3.623
Personal 1.814 1.137 32 6 1 2.990
Total
Semestre | 6.825 10 23.571 1.031 57 2.015 20 33.529
2016
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Comportamientos de los Canales de Comunicacion

PERSONAL

BUZONES
TELEFONICO

CORREO CERTIFICADO

CORREO ELECTRONICO

-00 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000 14.000 16.000 18.000

De conformidad con la informacién registrada en Orfeo, se observa, que el medio mas utilizado por la
ciudadania para interponer los recursos ante Fiduprevisora, es el correo electrénico, con un porcentaje del
48% (16.151), seguido del correo certificado con una participacién del 17% (5.827), el telefénico con un 15%
(4.398), los buzones con el 11% (3.623) y presentadas de forma personal el 9% (2.990) del total de
requerimientos recibidos durante el primer semestre.

ANALISIS DE REQUERIMIENTOS RADICADOS POR DEPENDENCIAS

Las dependencias de Fiduprevisora que recibieron mayor nimero de peticiones durante el primer semestre de
2016 son: la direccién de afiliaciones y recaudos, registrando un 58% (19.420), del total de requerimientos
recibidos, seguidas de la Direccidon de Prestaciones Econdmicas con una participacion del 28% (9.258), la
Gerencia de Servicios de Salud con el 8% (2.807) y la Gerencia Operativa con una participacion del 4% (1.403).

Auditoria corporativa evidencié que la mayor carga operativa del sistema de PQRS se encuentra relacionada
con FOMAG con una participacion del 98% a nivel entidad, cifra que predomina ante la participacion de las
demas areas de Fiduprevisora que sumadas con las regionales aportan un 2% de la totalidad de las PQRS
recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2016.
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FIDUCIARIA N° de Requerimientos % Dependencia % Entidad
Gerencia Administrativa 2 1% 0%
Gerencia Juridica 38 11% 0%
Servicio al cliente 47 14% 0%
VAF 256 74% 1%
Vicepresidencia Financiera 4 1% 0%
Total @ 347 100% 1%
REGIONAL
Barranquilla 92 31% 0%
Cartagena 202 69% 1%
Total ® 294 100% 1%
FOMAG
Direccién de Afiliaciones y Recaudos 19.420 59% 58%
Direccion de Prestaciones Econdmicas 9.258 28% 28%
Gerencia de Servicios de Salud 2.807 9% 8%
Gerencia Operativa 1.403 4% 4%
Total ® 32.888 100% 98%
)0+8+© 33.529
FOMAG

= Direccion de Afiliaciones y Recaudos

= Direccion de prestacciones Economicas

Gerencia de Servicios de Salud

® Gerencia Operativa
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De acuerdo con el anterior escenario de analisis se tiene que la direccién de afiliaciones y recaudos, encargada
de tramitar pagos, reprogramaciones de prestaciones sociales y gestiéon de cuotas partes por cobrar,
contribuye con el 59% de la totalidad de requerimientos, siendo asi esta area el principal foco impulsador en
el crecimiento constante del nivel de PQRS recibidas por la entidad y sobre el cual se debe trabajar en un plan
de accién que permita medir y cuantificar sus avances en la gestion para disminuir el nimero de PQR’S.

En lo concerniente con el comun denominador que impactan al sistema, se observan las siguientes causales:

a. Informar los valores descontados.

b. Notificacién de descuentos de las mesadas pensionales.

c. Precisidn al momento de ordenar el pago, con respecto al nombre completo.

d. Inconformidades pendientes por respuesta.

e. Coordinacion con Secretarias de Educacion para garantizar el reconocimiento de las prestaciones
econdémicas.

f. Solicitud de certificados de ingresos y retenciones.

g. Cumplimiento de fallos.

h. Aumentar vigilancia de servicios médicos.

i. Dar respuestas de manera completa dentro de los términos establecidos.

PETICIONES POR TIPO DE REQUERIMIENTO:

Tal y como se puede evidenciar en el siguiente cuadro resumen se encuentra que el tipo de requerimiento mas
representativo durante el primer semestre de 2016, fue “peticién”, con el 70,3% (23.571) del total de
requerimientos recibidos a través de Orfeo, seguido del “Derecho de peticidon” con una participacidn del 20,4%
(6.825), “Reclamo” con el 6% (2.015) y “Queja” con el 3,1% (1.031).

Etiquetas de fila Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general %

| Peticien  [BPEEY 3371 3521  4.633 4492 5217 23571 70,3%
235 440 904  1.922 1552 1.772 6.825 20,4%
118 149 70 565 556 557 2.015 6,0%
| Queja  [EEED 165 166 268 167 130 1.031 3,1%
3 3 26 14 11 57 0,2%
1 1 1 7 8 2 20 0,1%
1 3 1 1 4 10 0,0%
2.827 4129 4668 7422 6790 7.693  33.529  100%
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Tipologia

Felicitacion |10
Sugerencias |20

Queja Express | 57

Queja [_]1031
Reclamo : 2015
Derecho de Peticion | | 6825
Peticion | | 23571
-00 5.000 10.000 15.000 20.000 25.000

O Seriesl

OPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE REQUERIMIENTOS

De conformidad con el reporte generado a través de Orfeo, con corte al 30 de junio de 2016, de las 33.529
solicitudes recibidas durante el primer semestre en la fiduciaria, 16.608 el (49%) se encuentran atendidas
dentro de los términos, entre tanto 6.061 el (18%) se atendieron fuera de los términos, por otro lado se
encuentran sin tramite un total de 10,834 el (32%), los mismos se encuentran discriminados en “vencidos sin
tramitar” y “préximos a vencer”, con una participacion del 23% (7.652) y 9% (3.208), respectivamente. Hecho
gue representa un incumplimiento a los tiempos establecidos por la entidad en el manual de Seguimiento y
Control a PQR’S y DP.

Estado del tramite  Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Semestre % General % Individual

Y. Sin tramite 105 189 782 2.035 2991 4.758 10.860 32% 100%

préximo a vencer - - - - 4 3.204 3.208 10% 30%

Vencido sin tramite 105 189 782 2.035 2.987 1.554 7.652 23% 70%

Y. Tramitado 2.722 3940 3.886 5.387 3.799 2935 22.669 68% 100%

Fuera de tiempo 345 639 1.238  1.347 1.737 755 6.061 18% 27%

Tramitado a tiempo 2.377 3.301 2.648 4.040 2.062 2.180 16.608 50% 73%
Y. Total PQRS 33.529 100%
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Se adjuntan los términos de respuesta establecidos por Fiduprevisora:

TIPO

TERMINO

Peticion (P)

10 dias hahiles siguientes a la fecha de radicacion

Queja (Q)

15 dias siguientes a la fecha de radicacion

Reclamo (R}

15 dias siguientes a la fecha de radicacion

Derecho de Peticion (DP)

15 dias hahiles siguientes a la fecha de radicacion

Dentro de la validacién realizada por auditoria corporativa se identificaron requerimientos “tramitados
pendientes por archivar”, situacién que se presenta
(requerimientos con la misma intencién presentados por varias personas representadas por un apoderado) y
la manipulacién en el cambio de tipologia de los requerimientos, el mismo es motivado para evitar las alertas
de vencimiento; el cambio de tipologia obliga al funcionario a generar un nuevo radicado de respuesta que no
se encuentra ligado al nimero de radicado inicial; esta situacion se registra en la herramienta Orfeo por medio

de la estadistica denomina “DOCUMENTOS RETIPIFICADOS POR TRD”

TERMINOS DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA

El siguiente cuadro resume por tipologia los términos de respuesta en los que se encuentran los

requerimientos recibidos durante el primer semestre del 2016.

Derecho de Peticion
Queja Express

Tipo PQR’S Tramitado Fuera de tiempo  Tramitado en tiempo  Vencido sin tramite
4.935 13.618 3.284
680 1.471 3.484
161 793 798
276 651 84
7 48 1
2 17 1
10
6.061 16.608 7.652
18,1% 49,5% 22,8%

Participacion %

En términos

1.734
1.190
263

20

3.208

9,6%

Fecha: 19-09-2016

como consecuencia de las peticiones andlogas

Semestre

23.571

6.825

2.015

1.031

57

20

10

33.529

100%
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Vencidos sin tramite

Total

4.000
3.500
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000
500
-00
Derecho de Peticion Queja Queja Express Reclamo Sugerencias
Peticion

La grafica anterior plasma por tipologia la cantidad de requerimientos que se encuentran vencidos al cierre de
30 de junio de la vigencia 2016, siendo los derechos de peticion los que presentan mayor grado de
incumplimiento seguidos de las peticiones, ante este escenario es importante realizar algunas precisiones:

Si un derecho de peticidn no es atendido, o es atendido indebidamente, en algunos casos, procede la accién
de tutela, situacion que de reiterar su incumplimiento podria generar demandas futuras para la entidad. La
respuesta que se dé en ocasidn a un derecho de peticidn, debe dar una solucién efectiva, debe conducir a la
solucion, o por lo menos al esclarecimiento de lo solicitado en el derecho de peticién.

La respuesta a un derecho de peticion debe ser puntual, precisa, pertinente; no se debe dar una respuesta
evasiva, vaga y que no ofrezca nada al peticionario.

HALLAZGOS DE AUDITORIA RELACIONADOS CON EL TRATAMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS QUE
PRESENTAN MAYOR NUMERO DE DIiAS DE GESTION INTERPUESTAS ANTE FIDUPREVISORA.

1. De acuerdo a la informacidn contenida en el informe descargado de la herramienta Orfeo con corte a
30-06-2016, Auditoria corporativa evidencia que del total de 33.529 requerimientos recibidos durante el
primer semestre para la vigencia 2016, Fiduprevisora ha superado el tiempo legal establecido para dar
respuesta al ciudadano en un total de 18.1% (6.061) casos.

2. De igual forma se evidencia que de la totalidad de requerimientos recibidos durante el primer semestre
para la vigencia 2016, Fiduprevisora presenta vencimientos en términos de la respuesta de 7.652 casos; con la
gravedad de que a la fecha auin no cuentan con tramite para procesar su respuesta.
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El siguiente cuadro resume el estado y el drea asignada como responsable de los requerimientos con respuesta

fuera de términos y vencidos a la fecha.

Gerencia Administrativa

:
.
Vicepresidencia Financiera

12

4.932

2.244

349

23

82

7.652

Fuera de tiempo Vencido sin tramite Semestre

;
.
E.conom_icas

11

48

8.646

3.309

978

23

502

13

178

13.713

Del anterior resumen es importante mencionar que si bien es cierto que FOMAG es responsable del 98% del
total de los requerimientos recibidos, el 2% restante de las areas que reciben requerimientos tampoco estan
cumpliendo con los términos de respuesta y también presentan vencimientos, situacion que debe ser objeto
de revisidn a fin de generar un plan de accion para la gestién de PQRS al interior de la entidad, observando los

tiempos legalmente establecidos.
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CONCLUSIONES

Fiduprevisora cuenta con un Sistema de Informacion que facilita la presentacidn y seguimiento de las
peticiones, quejas, solicitudes de informacién, reclamos, sugerencias, felicitaciones y consultas que
interponen los ciudadanos, al cual se puede acceder a través de la siguiente direccion
http://www.fiduprevisora.com.co/seccion/peticiones-quejas-reclamos.html. Lo anterior, en

cumplimiento de lo contemplado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, relacionado con el espacio
en la pagina web para que los ciudadanos presenten sus peticiones.

Fiduprevisora cuenta con una oficina donde la ciudadania puede registrar sus solicitudes de
informacién, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, solicitudes de copia, consultas y derechos
de peticidn, ubicada en el Primer Piso del Edificio Fiduprevisora ubicado en la Calle 72 No. 10 — 03.

De acuerdo con lo evidenciado en el desarrollo de la auditoria a Fiduprevisora, el 0.4% de los
requerimientos fueron atendidos dentro de los términos legales, no obstante, no se realizd el
respectivo cierre en el Sistema Orfeo, lo cual generd dias de gestion de mas en el tratamiento de las
peticiones.

La coordinacidn del area comercial y de mercadeo, realiza seguimiento a los requerimientos que no
han sido atendidos de conformidad con los términos establecidos en la Ley, remitiendo informes
internos a las dependencias, en las cuales solicita dar celeridad a la respuesta y atender
oportunamente las peticiones ciudadanas.
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RECOMENDACIONES

Con el fin de mejorar la atencién y tratamiento de las PQR’S y DP, que los ciudadanos interponen ante
Fiduprevisora, Auditoria Corporativa realiza las siguientes recomendaciones para que sean tenidas en cuenta
por los responsables de los procesos y de las dependencias.

a.

Generar restricciones en ORFEO para evitar que la tipologia de las PQRS se cambie de forma
deliberada, asignar roles de aprobador y preparador para las transacciones de modificaciones,
validacién de campos vacios, al igual que un control de cambios a fin de identificar las razones que
motivaron los cambios de tipologia o cualquier otro aspecto relevante.

Realizar el andlisis de las causas que ocasionaron las demoras presentadas en los términos de gestidn
de los requerimientos, relacionados con el registro de requerimiento, asignacion y/o traslado por
competencia, respuesta y/o solucidn definitiva hasta el cierre de la peticion en el aplicativo Orfeo, con
el fin de llevar a cabo acciones encaminadas a evitar moras en la gestién de los requerimientos.

Tramitar las peticiones de la ciudadania teniendo en cuenta los criterios de coherencia, claridad,
oportunidad, solucién de fondo y calidez, establecidos en el Articulo 24 de la ley 1437 del 2011, en
relacion a las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas y el manejo del aplicativo Orfeo, en
términos de desarrollos tecnolégicos que permitan una ejecucion y seguimiento efectivo.

A fin de dar cumplimiento a la normatividad vigente es importante:

1. Asegurar el cumplimiento con lo establecido en el numeral 1.5.2.1.3 de la circular basica
juridica C.E. 029 de 2014 parte |, Titulo Ill, Capitulo Il; en lo concerniente a la adopcion de
medidas en caso de incumplimiento por parte de los funcionarios a la respuesta de peticiones,
guejas, sugerencias y reclamos en los términos contemplados en la ley.

2. Asegurar el cumplimiento de las siguiente politica interna. “Numeral 8.1 del Manual de
Politicas Sistema de Atencion Al Consumidor Financiero”.

3. Asegurar el cumplimiento de las siguiente politica externa “Elemento IV - Lineamientos
Generales Para La Atencién De Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Y Denuncias —
Controles - Estrategias Para La Construccion Del Plan Anticorrupcidn Y De Atencion Al
Ciudadano” respectivamente.
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<2 . . . Fecha Fecha
N° Observacion Causa Riesgo Plan de Mejoramiento Responsables Inicial Final
RO-GCL-01-24
0 G(.:, 0 8 Dentro del control cambios Gerencia de
) ) Demoras en los Atencion . . .
Se evidencian o . ORFEO No.3 se contempld realizar | Tecnologia/
requerimientos procedimientos y inoportuna y/o un barrido general al aplicativo Harold Ibéfiez 16
1 q N . lineamientos definidos por inadecuada de R 5 X P . L Agosto | 31/12/2016
tramitados pendientes . . L . para realizar el archivo masivo de Servicio al
) la entidad para la ejecucion | solicitudes de los L . . 2016
por archivar R los requerimientos que tengas Cliente- Emilce
del proceso. consumidores ‘
) R atada la respuesta. Sanchez
financieros.
Se evidencia RO-GCL-01-248 Se implementara plan de accién
vencimiento de Atencién en cabeza de la Vicepresidencia
términos del 22.8% del Debilidades para propender | inoportunay/o del Fondo de Prestaciones Vicepresidencia 16
2 total de re ueri;nie?ntos por la mejora continda en inadecuada de sociales del magisterio, con la FOMAG — William | Agosto | 31/12/2016
recibidos dqurante ol la atencion de los clientes. solicitudes de los contratacion de (6) funcionarios Marifio. 2016
fimer semestre 2016 consumidores dedicados a responder las PQRS
P ’ financieros. allegadas a la entidad.
Zitz\rl;dir:'?:eidad enla RO-GCL-01-248 Se implementara plan de accién
emisiéFr)m de la respuesta | Pérdidas por reproceso al Atencién en cabeza de la Vicepresidencia
del 18.1% del totapl de incurrir e: ana’liZis inoportuna y/o del Fondo de Prestaciones Vicepresidencia 16
in 3 re uer:imoientos osteriores para atencién inadecuada de sociales del magisterio, con la FOMAG — William | Agosto | 31/12/2016
gs regibidos durante el Ze ueias feclamos solicitudes de los contratacién de (6) funcionarios Marifio. 2016
i primer semestre de la quejasy ’ consumidores dedicados a responder las PQRS
% vigencia 2016. financieros. allegadas a la entidad.
Dentro del control cambios
Se evidencia un ORFEO No.3 se contemplo, la
GCL01-2 ; - . L
incremento del 14% de x)er?c(i:éno 48 Z::Itg;t:qriltzdad de la asignaclil Gerencia de
Irzscil’k?i?jz?’(ljr::::tts; Desprestigio de la inoportuna y/o (Causal, detalle de causal, inzz:c:kg):”{ez 16
4 sezundo semestre del Fiduciaria ante el cliente y inadecuada de desagregado causal). Lo que Servicio al Agosto | 31/12/2016
s terceros. solicitudes de los permitira el andlisis detallado de . . 2016
2015, comparados con K L, Cliente- Emilce
. consumidores las causas y formulacion de planes )
el primer semestre . . iy . X Sénchez
2016 financieros. de accidn efectivos encaminados
’ a la disminucion de las PQRS.
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. . . . Fecha Fecha
N° Observacion Causa Riesgo Plan de Mejoramiento Responsables . . :
Inicial Final
Teniendo en cuenta la
recomendacion del informe de
- PQR emitido por Auditoria
Incumplimiento  con lo X . .,
establecido en el numeral corporativa; La Direccion de
o 15213 de la circular | RO-INSTITUCIONAL- | Mercadeo y Senvicio al cliente
No hay evidencia del P elaborard mensualmente la
) bésica juridica C.E. 029 de | 2: L . .
traslado del informe de . L relacién de los funcionarios que
) . 2014 parte |, Titulo I, | Incumplimiento ala | . .
incumplimientos por ) - incumplan los plazos establecidos
arte de los funcionarios Capitulo 1 en lo | normatividad ara emitir respuestas a las PQRS | Servicio al 16
P concerniente a la adopcién | vigente interna, P P . . .
5 | a la respuesta de X formuladas por los consumidores | Cliente- Emilce Agosto | 31/12/2016
- . de medidas en caso de | externa vy | . . o ) .
peticiones, quejas, | . L R . financieros y notificara a la Unidad | Sanchez 2016
. incumplimiento por parte | lineamientos y ) R
sugerencias y reclamos A . L de Control interno disciplinario en
P de los funcionarios a la | procedimientos del R .
en los términos - . concordancia con lo establecido
contemplados en la ley. respuesta  de peticiones, | Sistema ~Integrado en el “Articulo 31 de la Ley 1437
quejas,  sugerencias 'y de Gestion. de 2011 del Codigo de
reclamos en los términos L L .
Procedimiento Administrativo, la
contemplados en la ley. L .
falta de atencién a las peticiones
constituira falta gravisima para el
servidor publico”.
5
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