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PARA: FRANCISCO ALVARO RAMIREZ RIVERA
Director General

ARMANDO RICARDO DELGADO SUAREZ .
Jefe Oficina Asesora de Planeacién y Sistemas / ( l&\V\QCAUOV

LILIANA D'CROZ GARRIDO
Responsable Grupo de atencién al Usuarios

DE: CONTROL INTERNO

ASUNTO: Informe Semestral de Quejas y Reclamos Julio — Diciembre de 2014.

Respetados Doctores:

En cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y del programa de auditorias de
Control Interno para esta vigencia, remito el informe del asunto, para su conocimiento y
fines pertinentes.

Cordial saludo,

%&o@é :Wzlcmg
DRA MILENA NEIRA SANCHEZ

Asesora Control Interno

Anexo: Lo anunciado en cuatro (4) folios.
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~ Informe de Audi
NOMBRE DEL PROCESO O AREA Informe Semestral de Quejas y Reclamos
Armando Delgado - Jefe Oficina Asesora
RESPONSABLE (S) de Planeacion y Sistemas

Liliana D"croz Garrido
Responsable Grupo de Atencién al Usuario

Sandra Milena Neira Sanchez

Asesora Control Interno
EQUIPO AUDITOR Jairo Quintero Caicedo

Profesional Control Interno

FECHA DE AUDITORIA 30 de enero de 2015

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Este informe tiene por objeto adelantar un ségwmento Ias petlclones quejas reclamos
y sugerencias recibidos en el Fondo de Previsién Social del Congreso de la Republica,
durante el periodo comprendido entre el 1° de julio y el 31 de diciembre de 2014.

_ALCANCE DE LA AUDITORIA

Verificar el cumplimiento de la normatuvudad vigente en matena de quejas y reclamos
realizar seguimiento a la ultima evaluacién de control.

CRITERIOS UTILIZADOS

Revisién de la normatividad aphcable en materla de quejas y reclamos Ios planes y
programas.

Nombre.del Ddcume'ntb‘ T ] o Acfividéd

Procedimientos Revision de los datos consignados.
Archivo fisico de las PQRS Revision del archivo.

Reporte derechos de peticion
Plan de Mejoramiento

FORTALEZAS

Se resalta la atencion que prestan los profesionales del grupo de atencién al ciudadano
por su amabilidad, disposicién de brindar la mejor respuesta y su compromiso por brindar
un Mejor Servicio.
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olicita correccién a los reportes de Se revis6 las inconsistencias y se procedié a corregir la
FERNANDO | cotizaciones 20 historia laboral. Se adjunté reporte con las
ESTRADA. Afo 1994, 1998, 2002 y 2006. correcciones.
FERNANDO | Por favor estoy esperando respuesta a Se reenvia copia de libranza, orden de pago, envida
GARCIA la solicitud hecha desde la semana 6 inicialmente en abril 28 de 2014 suscrita con el Banco
VARGAS pasada. Gracias SUDAMERIS.
VICTOR Necesito generar mi certificado de Se constaté que el ciudadano NO ES PENSIONADO
VASQUEZ ingresos y retenciones, y se me dio la NI PROVEEDOR NUESTRO. Sin embargo, se verifico
VELASCO instruccion de hacerlo en linea, sin ser 3 funcionamiento de la pagina, se respondio y se remitié
posible dado que la pagina y el link para las instrucciones de uso.
realizar el tramite que se encuentra en
la pagina no funciona,
TERESA Desde el dia 8 de agosto de 2014, envié Se le comunicé que el pago se habia realizado el dia
RUEDA  DE | mi supervivencia y hasta la fecha no me anterior consignéndosele la mesada pendiente y la
LOPEZ han consignado mi mesada. Les ruego 4 actual. Se le remitieron los comprobantes de pago.
su colaboracion al respecto, ya que este
ingreso es de lo cual yo vivo
LUZ MARINA | Deseo saber sobre mi pension No de RESPUESTA ENVIADA AL E-MAIL
MEDINA radicacion 20143160000632 y soccerom10@optonline.net con adjunto en 3 folios el
URREA 20143160049082 el primero fue 22-09-14 se reenvia e-mail
radicado en enero 14 de 2014 y el jamesmedinaurrea@hotmail.com toda vez que reboté:
segundo en junio de 2014 De: Atencidn al Usuario a
21 mailto:atencionalusuario@fonprecon.gov.co]
Enviado el: Lunes, 22 de Septiembre de 2014 03:08
p.m.
Para: 'jamesmedinaurrea@hotmail.com’
Asunto: RV: Respuesta radicado 20143160074642
FONPRECON. Importancia: Alta.
CLEMENCIA | Recibi respuesta del Jefe de Planeacion Respondida via e-mail con adjuntos:
TERESA del Fondo, informando que se adelanta De: Ménica Maria Garzén
ALVAREZ la reconstruccién y consolidacién de la [mailto:mmgarzon@fonprecon.gov.co]
ARIAS historia laboral y se procedié a oficiar a Enviado el: Martes, 16 de Septiembre de 2014 04:19
la Camara de Representantes para que 12 p.m.
se expida la certificacion de tiempo Para: atencionalusuario@fonprecon.gov.co
laborado. Hasta la fecha no tengo CC: Idcroz@fonprecon.gov.co
informacién después de un afio, solcito Asunto: Spam RV: Spam PQR CLEMENCIA TERESA
que se me indique que debo hacer para ALVAREZ ARIAS.
recuperar esta historia laboral.
FERNANDO | No se ha consignado lo que la mesada Enviada respuesta emitida por la subdireccion de
ALBERTO de alimentos a favor de la sefiora prestaciones econémicas via e-mail con adjunto:
PEREA MARIA DE LOS REYES SANCHEZ DE De: Atencidn al Usuario a
SANCHEZ PEREA contra el sefior EDGAR JOSE [mailto:atencionalusuario@fonprecon.gov.co]
PEREA ARIAS cc 3787464 y que el 6 Enviado el: Lunes, 15 de Septiembre de 2014 04:39
juzgado segundo de familia de p.m.
barranquilla ordena. Oficio 0865 Para: 'fpscolombia@gmail.com'
radicado el 26 de agosto de 2014 en Asunto: Respuesta a PQR con radicado
Fonprecon. Cudl seria el tramite 20143160079242. Importancia: Alta.
correcto por favor explicarlo. Radicado salida 83951
JOSE Da a conocer los padecimientos con la Se le informa que el Fondo encargada de reconocer y
ROSENDO EPS prestadora de salud COSMITET pagar las pensiones y cesantias de los Congresistas,
VASQUEZ por la entrega de medicamentos de los empleados del Congreso. Por lo tanto esta
LEAL radicada a otras entidades 1 entidad no es competente para recibirle su reclamo. Se
le informa que debe dirigirse a la oficina de ATENCION
AL CIUDADANO SUPERINTENDENCIA DE SALUD,
con los datos, direcciones y teléfonos para el tramite.
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usuarios su identificacion y comprensién. Igualmente, la informacién reportada por las

areas no contiene la totalidad de los derechos de peticion presentados durante toda la
vigencia 2014.

2. Procedimientos “PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS” Yy “PARA LA
EJECUCION DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION?,

En lo que respecta al procedimiento, “PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS’, el numeral 7 hace referencia al desarrollo del procedimiento. Como control y
retroalimentacion define:

“21- Mensualmente se revisa el niimero de peticiones, quejas y reclamos que ingresan,
para realizar analisis de causas para determinar las PQR recurrentes y comunicar a los
Jefes de Proceso mediante memorando con copia a la Direccién General para que
ejecuten acciones correctivas si hay lugar a ello.

22 - Se realizan reuniones en el Grupo de Atencién al Usuario en donde se suscriben actas
del analisis de quejas y reclamos de forma mensual.

23 - Se realiza informe trimestral para la Direccion General con estadisticas de niimero de
peticiones, quejas y reclamos mensuales, principales causas y las comunicaciones enviadas
a los procesos para toma de acciones correctivas.”

Referente a estos numerales sobre el andlisis de causas, reuniones para determinacion
de temas recurrentes, actas de reuniones e informes con estadisticas trimestrales para la
Direccion, se obtuvo evidencia de las actas 07 al 11 correspondiente a cada mes revisado
y analizado. Igualmente, se evidencio el reporte a la Direccién General via correo
electrénico en agosto 25 y octubre 22. Sin embargo, las actas analizadas del segundo
semestre de 2014, se orientan Unicamente a resumir los hechos y respuestas de las
reclamaciones y quejas pero no evidencian su andlisis de causas y acciones respectivas.

Es importante anotar que el andlisis de causas fue incluido en la Ultima actualizacién del

procedimiento (version 4), precisamente para subsanar la no conformidad establecida por
ICONTEC en auditoria del afio 2013.

El Procedimiento “PARA LA EJECUCION DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION’. en su numeral
7, desarrollo, cuenta con nueve items, todos referentes a la realizacién de la encuesta.

Sobre la ejecuciéon de esta actividad definida por el procedimiento se observé la

realizacion de las encuestas, la matriz de tabulacién de las mismas y el informe de
satisfaccion al usuario.

La encuesta se orienta a determinar el grado de satisfaccion del cliente frente al servicio
personalizado recibido; el resultado de la encuesta en general es bueno, segin se
desprende de la informacion consolidada.

Adicionalmente, en la encuesta se formularon observaciones de los usuarios, asi:
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1.

En relacién a los derechos de petlc;on se recomlenda Ia umflcac;on del formato de
reporte, que consolide todas las peticiones de las areas en un solo archivo y no por
partes, como registra en la web. Incluso se puede estudiar la posibilidad de que este
tipo de seguimiento lo realice Orfeo directamente, es decir que emita el niumero de
derechos de peticion directamente, sin que haya necesidad de solicitar dicha
informacién a las dependencias.

Se recomienda al grupo de atencion al usuario, fortalecer la elaboracion de actas
mensuales e informe de encuesta de satisfacciéon al usuario, incluyendo en ellos el
analisis de causas para la adopcion de acciones correctivas o preventivas.

Como quiera que el motivo de peticion mas importante es la solicitud de
desprendibles, se recomienda estudiar las acciones pertinentes para que no sea
necesario recibir dichas peticiones, sino que sea la entidad la que los envie antes de
gue sean solicitados, ya sea enviandolos en fisico a su domicilio o al mismo correo
desde el cual lo solicitan, o en un mensaje de texto al celular que tenemos de los

pensionados, en fin, la que determine la Administracién, pero es necesario reducir su
solicitud.

'PLAN DE MEJORAMIENTO

Como quiera que se encuentra en desarrollo un plan de mejoramlento se solicita estud|ar
el presente informe y sus recomendaciones, con el fin de determinar la inclusién de
acciones de mejora en el actual plan. Para el efecto, debe remitirse a Control Interno el
referido plan modificado si es del caso, dentro de los siguientes 10 dias habiles, contados
a partir del recibo det presente informe.

DISTR!BUCION EL

Nombre y Cargo | fecha

Dr. Francisco Alvaro Ramirez Rivera
Director General

Dr. Armando Ricardo Delgado Enero 30 de 2015

Jefe Oficina Asesora de Planeacioén y Sistemas
Dra. Liliana D croz Garrido
Responsable Grupo de atencidn al Usuarios

AUDITORES FECHA

Jairo Quintero Caicedo
Profesional Especializado

Nombre: Firma:. . /

Sandra Milena Neira é;wlic %‘L’g

Sanchez Enero 30 de 2015
Asesora Control Interno




