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COMUNICACION INTERNA

PARA: MARTHA LUCIA VILLA RESTREPO
Directora General
ANGELICA MALAVER GALLEGO
Subdirectora Financiera y Administrativa
JHON JAIRO BELTRAN QUINONES
Subdirector de Prestaciones Econdémicas
CARLOS ENRIQUE FIERRO SEQUERA
Jefe Oficina Asesora Juridica
CRISTIAN MAURICIO AMAYA MARTINEZ
Jefe Oficina Asesora de Planeacion
WILSON BARRIOS DELGADO
Jefe Oficina de Informatica y Sistemas
MAGNOLIA VEGA RODRIGUEZ
Asesora Comunicaciones — Responsable del Proceso Gestién de Comunicaciones y
Servicio al Ciudadano

DE: DIK MARTINEZ VELASQUEZ
Jefe Oficina de Control Interno (E )

ASUNTO: Informe final de seguimiento al cumplimiento normativo en la atencion de las
PQRSD radicadas en el FONCEP, del periodo comprendido entre el 1 de
mayo al 31 de octubre de 2021, segln selectivo

La Oficina de Control Interno en el marco de sus actividades orientadas al fortalecimiento del
Sistema de Control Interno del FONCEP y en cumplimiento al Plan Anual de Auditoria 2021
de FONCEP, realiz6 la auditoria al cumplimiento normativo en la atencién de las PQRSD
radicadas en el FONCEP, del periodo entre el 1 de mayo al 31 de octubre de 2021, segun
selectivo.

Producto de éste, se generd el presente informe, el cual se remite para su conocimiento.
Recomendaciones:
Continuar con la validacién de la operacion del servidor de la entidad con los funcionarios
de la Alcaldia a cargo del servicio web, en aras de ajustar los errores que no permiten

registrar la totalidad de las peticiones que tengan origen ciudadano y permita llevar a cabo
el seguimiento de las mismas; a través del aplicativo “Bogoté te escucha”.
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Atender de manera completa y oportuna los lineamientos establecidos por la Secretaria
General de la Alcaldia y la Veeduria Distrital, frente a la presentacién de los informes
estadisticos mensuales de las PQRSD, conforme a la Circular conjunta 006 de 2017.

Revisar la efectividad de las acciones propuestas del plan de mejoramiento relacionadas
con el cumplimiento de los presupuestos para contestar las solicitudes ciudadanas en
observancia del articulo 13 de la Ley 1755 de 2015.

Adelantar las mejoras propuestas dentro del andlisis a los resultados de los indicadores
al corte del primer semestre de 2021, para obtener una medicion de la satisfaccion del
ciudadano acorde a los usuarios que efectivamente participan en las encuestas de
satisfaccién frente a la atencién brindada por la entidad.

Fortalecer la ejecucion o el disefio del control “Asegurar la gestion adecuada de las
PQRSD” relacionado con el riesgo pérdida reputacional debido al deterioro de las
experiencias positivas de los grupos de valor de la entidad, o su ejecucion, conforme a los
lineamientos establecidos en la Guia para la Administracion del Riesgo y la asesoria
realizada por la segunda linea de defensa.

Cordial saludo.

Dik Martinez Veldsquez
Jefe de oficina de Control Interno (E)

Actividad Nombre Cargo Dependencia Firma
Reviso y Dik Martinez Jefe de Oficina (e) Oficina de Control Interno Tz
aprobé Velasquez 7
i Eliana Lépez Contratista Especializado Oficina de Control Interno

Proyect6 Rodriguez %
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NOMBRE DEL INFORME:

Informe final de auditoria al cumplimiento normativo en la atencién de las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias.

1.

OBJETIVO

Verificar que la atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas en el FONCEP,
se hayan efectuado en cumplimiento de las normas legales vigentes, segun selectivo.

2.

3.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Verificar el reporte de las PQRSD al Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas —
“Bogota Te Escucha” .

Verificar la presentacion de los informes mensuales del estado de las PQRS

Verificar los requerimientos radicados por canal de atencién vy tipologia.

Verificar el cumplimiento de los presupuestos para dar respuesta a las PQRS.

Verificacion de la medicion de satisfaccion de atencion al usuario

Verificar la efectividad de los controles asociados a los riesgos del proceso

Realizar seguimiento a las acciones del plan de mejoramiento interno y externo

ALCANCE

Actividades orientadas en la atencién de las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes (PQRS)
radicadas en el FONCEP, entre el 1 de mayo al 31 de octubre de 2021, segln selectivo.

4.

MARCO NORMATIVO

Ley 2052 de 2020 “Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama ejecutiva del
nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacion
con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones”. Articulo 17. Oficina de la relacion con el
ciudadano.

Ley 1755 de 2015 “Por medio del cual se regula el derecho fundamental de peticion...”.

Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacién y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica”.

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, Art.12°.Funciones de los auditores internos, literal j.
Decreto Distrital 189 de 2020 “Por el cual se expiden lineamientos generales sobre transparencia, integridad
y medidas anticorrupcion en las entidades y organismos del orden distrital y se dictan otras disposiciones”.
Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo de 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencién y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares
gue cumplan funciones publicas...”

Decreto 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y
para la prevencion de la corrupcién en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”

Acuerdo 731 de 2018 “Por el cual se promueven acciones para la atencién respetuosa, digna y humana de
la ciudadania, se fortalece y visibiliza la funcién del defensor de la ciudadania en los organismos y entidades
del distrito, se modifica el articulo 3 del acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras disposiciones”

Acuerdo 630 de 2015 “por medio del cual se establecen unos protocolos para el gjercicio del derecho de
peticion en cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones”
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- Directiva 001 de 2021 “Directrices para la atencién y gestion de denuncias por posibles actos de corrupcion,
ylo existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses y proteccién de identidad del
denunciante”.

- Circular Externa No. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno
de las Entidades “Orientaciones para el seguimiento a la atenciéon adecuada de los derechos de peticion”,

- Circular conjunta 006 de 2017 de la Secretaria General y la Veeduria Distrital, que tiene como asunto
‘implementacién formato de elaboracion y presentacion de informes de quejas y reclamos”

- Procedimiento de Atencion y Respuesta de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias —
PQRSD - Coédigo PDT-EST-SCI-002 v.5

- Reglamento Interno para la gestién de PQRSD Cédigo : INS-EST-SCI-003 v.3

5. METODOLOGIA

Para la presente auditoria se aplicaron las normas internacionales para el ejercicio profesional de la
auditoria interna, como la planeacion, ejecucién, generacién y comunicacion del informe con las
conclusiones y recomendaciones que permitan aportar a la mejora del Sistema de Control Interno del
proceso evaluado. Las técnicas de auditoria aplicadas fueron la revision documental, verificaciéon y
comprobacion de informacién.

Se verificd una muestra no estadistica de 365 peticiones equivalente al 43% del total de solicitudes
entre peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones, consultas y solicitudes de informacion radicadas en
el FONCEP, entre el 1 de mayo al 31 de octubre de 2021.

Para la realizacion del presente informe se obtuvo informacion de la Asesora de Comunicaciones
como responsable del proceso quien suministré la base de las PQRSD radicadas en el FONCEP del
periodo comprendido entre el 1 de mayo al 31 de octubre de 2021.

Adicionalmente se consulté en la herramienta SUIT VISION EMPRESARIAL la documentacion
asociada al proceso, los indicadores relacionados con la satisfaccion de atencion al usuario y la
gestion de riesgos, cuyos resultados se presentan a continuacion.

Mediante ID 433378 del 1 de diciembre de 2021, se comunicé al responsable del Proceso Gestion
de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano, el informe preliminar de auditoria al cumplimiento
normativo en la atencion de las PQRSD, del periodo comprendido entre el 1 de mayo al 31 de octubre
de 2021, sin presentacion de observaciones quedando en firme.

6. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

6.1 Verificacion del reporte de las PQRSD al Sistema Distrital para la gestién de peticiones
ciudadanas — “Bogota Te Escucha”.

En cumplimiento de la Resolucién 1519 de 2020, por medio de la cual se definié los estandares y
directrices para publicar la informacién sefialada en la Ley 1712 de 2014, se evidencio a través de
la pagina web de la entidad la publicacion de los informes de peticiones, quejas, reclamos y
solicitudes de acceso a la informacion del FONCEP de los meses de mayo a octubre de 2021, en el
vinculo https://www.foncep.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/Informe-
par-denuncias-solicitudes, en los cuales se presenta el andlisis del comportamiento de las PQRS de
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cada mes, el canal de interaccibn mas utilizado, tiempo promedio de respuesta por tipologia y
dependencia, como la relacion entre las peticiones registradas y su asociacion con el tipo de tramite
0 servicio ofrecido por la entidad, entre otras revisiones.

Teniendo en cuenta que el registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes
de informacién que recibe la entidad, por los diferentes canales, debe registrarse en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, de conformidad con los lineamientos de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, se evidencié en las conclusiones de cada informe que continGa
presentandose fallas con la conexion entre el gestor documental de FONCEP y “Bogota te escucha’,
y que por los inconvenientes presentados algunas peticiones fueron gestionadas manualmente al
interior de la entidad, situacion que fue objeto de recomendacion por parte de esta Oficina en la
auditoria del primer semestre a PQRS de la presente vigencia, sefialando: “...trabajar de la mano con
la Alcaldia, para que el aplicativo de “Bogota te escucha” habilite los parametros del SIGEF que se requieren,
y en cumplimiento de los lineamientos hoy expuestos sea esta la herramienta que logre la consolidacion de las
PQRSD del Distrito”. .

Con base en lo expuesto, esta auditoria realiz6 verificacion de las acciones adelantadas encontrando
gue tanto la responsable del proceso de Servicio al Ciudadano como el Jefe de la Oficina de
Informatica y Sistemas, establecieron cuales eran las fallas en los aplicativos y los posibles efectos
derivados del incorrecto funcionamiento de los servidores y del sistema SIGEF, adelantando un plan
de trabajo que tenia como objetivo: Asegurar que el consumo del servicio Web de Bogota Te Escucha
se realizara de manera constante y todas las peticiones radicadas en FONCEP fueran enviadas
exitosamente; una vez ejecutado el plan el jefe de la OIS, presentd informe de avance frente a la
mejora y optimizacion del consumo del web service de Bogota Te Escucha, através del ID 417176
del 22 de septiembre de 2021 y concluy6:

“(...) Segun todo el proceso realizado de revision se concluyé que existe la posibilidad que algunas
peticiones no podrdn ser recibidas exitosamente por Bogotd te escucha, debido a un error no
controlado, presentado a causa de la duplicacion de los ciudadanos en la base de datos de Bogotd te
escucha ocasionado por procesos de migracion realizados en versiones anteriores del software. Por
tal motivo se recomienda realizar sequimiento frecuente al envio de las peticiones y seguir la
comunicacion con el personal operativo de la Alcaldia encargados del servicio web para solucionar la
falla de duplicado de ciudadano y posteriormente el envio nuevamente de la informacion para su
procesamiento exitoso”.

El ejercicio realizado para mejorar los envios de peticiones a Bogotd te escucha, fortalecio el equipo
de trabajo técnico en FONCEP lo cual permitio conocer informacion importante para tener reaccion
rdpida para solucionar las inconsistencias presentadas y poder mejorar los tiempos de respuesta en
el soporte técnico al servicio web API REST de FONCEP”. (Subrayado fuera de texto).

Teniendo en cuenta las acciones adelantadas, la OCIl recomienda continuar con la validacion de la
operacion del servidor de la entidad con los funcionarios de la alcaldia a cargo del servicio web, en
aras de ajustar los errores que no permiten registrar la totalidad de las peticiones que tengan origen
ciudadano y permita llevar a cabo el seguimiento de las mismas; a través del aplicativo “Bogota te
escucha”.
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Es importante mencionar que el pasado 23 de octubre de 2021, la Veeduria Distrital en relacion con
la efectividad en el servicio a la ciudadania, presentd informe sobre el comportamiento de las
peticiones ciudadanas que se registran en el Sistema Distrital de Gestién de Peticiones Ciudadanas
“Bogota Te Escucha”, con corte al primer semestre de la vigencia 2021, en el que se sefialo: “..Que
el FONCEP se encuentra dentro de las entidades distritales que dieron cumplimiento con lo establecido en el
Decreto 491 de 2020, por medio del cual se ampliaron transitoriamente los términos establecidos en la Ley
1437 de 2011 para la respuesta de peticiones, en razon a la emergencia sanitaria, consignando que el promedio
en dias de respuesta era de 10 dias...”

De igual manera, en atencion del Decreto Distrital 371 de 2010 y la Circular Conjunta No. 006 de
2017 de la Veeduria Distrital y la Secretaria General en la que se establece la presentacion mensual
de un informe que incluya la relacion y gestion de las PQRS de cada periodo, la Veeduria realizé un
estudio en el que analizé la oportunidad y calidad de los informes de PQRS publicados en la pagina
de la Red Distrital de Quejas y Reclamos por cada una de las entidades, durante el primer semestre
del afio 2021, en el que se sefald: Que de los seis (6) informes la entidad present6 en oportunidad
cinco (5) y uno (1) extemporaneo y con respecto a la calidad de la informacion entregada se consigné
gue el FONCEP cumplié con la entrega de los informes de acuerdo con los términos para el reporte
de la informacidn; situacién que habia sido observada por la OCI en el informe de auditoria a PQRS
del primer semestre de la vigencia 2021 y que fue atendida de acuerdo a la recomendacién
registradas, toda vez que se evidencié de acuerdo con los pantallazos de cargue de la informacion
registrada en el enlace http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co/, que la entidad carg6 los informes del
estado de las PQRS de los meses de mayo a octubre de 2021, dentro de la fecha limite para hacer
el reporte.

En este informe la Veeduria vuelve y recalca la importancia que todas las entidades del Distrito
realicen esfuerzos para que en la vigencia 2021, se encuentren integrados en su totalidad los
sistemas de gestion documental y de correspondencia con el de “Bogota Te Escucha“, esto para
presentar datos fidedignos y evitar el subregistros de peticiones y con respecto al reporte de los
informes estadistico mensuales de PQRS, recomendé a todas las entidades distritales dar
cumplimiento a los términos establecidos en la Circular 006 de 2017, asi como realizar un mayor
andlisis de la informacion reportada.

6.2. Verificacion de requerimientos radicados por canal de atencién y tipologia

Segun informacién suministrada por la responsable del Proceso Gestiobn de Comunicaciones y
Servicio al Ciudadano, en el periodo comprendido entre el 1 de mayo al 31 de octubre de 2021, el
FONCEP registr6 834 solicitudes entre peticiones, reclamos, solicitudes de informacién y consultas
evidenciando del analisis estadistico realizado el siguiente comportamiento:

Grafica No. 1 Andlisis estadistico de los requerimientos por canal de atencion y tipologia
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COMUNICACION Canal de atencion
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Se observé que el medio de recepcién mas utilizado por el grupo de valor que accedio a la entidad en
el periodo objeto de evaluacion, fue: El correo electrénico con 560 solicitudes equivalente al 67%,
entrega presencial con 177 peticiones con el 21% y SDQS “Bogota te escucha” con 70 radicaciones
gue corresponden al 8% del total de las peticiones recibidas en la entidad.

Requerimientos por tipologia
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Con respecto a los requerimientos por tipo de peticion el mas recurrente durante el periodo objeto de
auditoria en su orden se destacaron: El derecho de peticion de interés particular con 235 que
corresponde al 28%, derecho de peticién entre entidades con 176 solicitudes equivalente al 21%, y las
solicitudes de acceso a la informacion con 163 con el 19% y solicitud de copias 147 corresponde al
17% del total de las peticiones registradas en la entidad dentro del periodo evaluado. Con porcentajes
inferiores al 10% se encuentra los requerimientos por el SDQS, el derecho de peticion de interés
general, sugerencia, queja y reclamo como se muestra en la gréfica.

Fuente: Elaboracion propia con base en el reporte de PQRSD del SIGEF

Los “derechos de peticion entre entidades” solicitudes relacionadas con informacion de contratos
suscritos 2020 y 2021 por entidades de control y coordinacion, solicitudes presentadas por AFP como
Colfondos, Colpensiones, Skandia, y Porvenir relacionadas con el reconocimiento y pago de cupén
del bono pensional de bono y cuota parte de bono, validacién o registro de informacién en el aplicativo
de la OBP dependencia del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

Los “derechos de peticiéon de caracter particular” hicieron referencia a tramites de levantamiento
de hipoteca, solicitud de certificaciones Cetil, reconocimiento de pension de jubilacién, pension de
sobrevivientes, reliquidacién de pension, devolucién de saldos y/o redencién anticipada de bono,
reconocimiento de indemnizacién sustitutiva, solicitud de giro de dineros adeudados por concepto de
mesadas pensionales, retroactivo e intereses del causante, entre otros.

La “Solicitud de acceso a la informacién” solicitud de informacion del estado de la expedicion de
resoluciones reconociendo la cuota parte de bono, actualizacion de informacion ante PASIVOCOL,
solicitud de informacion por la demora en la inclusion en ndomina y estado de cuenta de deuda, entre
otros.

Los “reclamos” y “quejas” hicieron referencia a demora en el pago del retroactivo e ingreso en la
némina, negar solicitud por tener el vinculo de nieto, calificacion negativa del dia del pensionado,
descontento de descuentos de libranza a mesada pensional y solicitud de copias para tramite de
cancelacion de hipoteca, demora en el pago por inconsistencias en el acto administrativo que generan
retrasos en el pago de la némina, entre otros.

6.3 Verificacion al cumplimiento de los presupuestos para dar respuesta a las PQRS

Se evidencié que la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota,
present6 el pasado 27 de octubre de 2021 con el ID 424820, el informe consolidado sobre la calidad
y oportunidad de las respuestas emitidas en el sistema distrital para la gestion de peticiones
ciudadanas - Bogota te Escucha del FONCEP al corte del 30 de septiembre de 2021, sefialando:

“..Frente a los criterios de coherencia, claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema, de un
muestreo aleatorio de (28) requerimientos cerrados en el mes de septiembre de 2021, se observo
solo una peticion lo que equivale a un 4%, al referirse que cuando la entidad no es competente se
hace el traslado a través del Sistema Distrital a la entidad respectiva y al peticionario comunicando

la situacion.
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De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas pendientes de cierre que ha
presentado la entidad en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de enero a
septiembre de 2021, se evidencio cero peticiones vencidas pendientes de cierre.

Respecto al indice de cumplimiento en la calidad de las respuestas y el manejo del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas no_ha alcanzado el 100%, solicitamos allegar a esta
Direccidn, las acciones y/o planes de mejoramiento, incluida fecha de compromiso, a mds tardar en
los siguientes 10 dias contados a partir de la recepcion de esta solicitud...”(Subrayado fuera de
texto).

Frente a lo expuesto, esta auditoria solicitdé se remitiera la respuesta dada a la Direccién Distrital de
Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogot4, frente a lo cual se evidencié que mediante el ID
428383 del 10 de noviembre de 2021, la Asesora de comunicaciones y servicio al ciudadano,
respondid: “..Respecto a la solicitud de informacion sobre las acciones y planes de mejoramiento le
manifestamos que se programaron inducciones y reinducciones con todos los servidores que estamos
interactuando con la pdgina web de tal forma de garantizar el correcto, oportuno y eficaz uso de esta
herramienta...”.

De acuerdo con la respuesta allegada, esta auditoria evidenci6, en primera instancia que la solicitud
se atendi6 de manera extemporanea y dos no respondié en su totalidad a los presupuestos
solicitados, toda vez que debia indicarse la fecha de compromiso frente a la(s) accidn(es)
propuesta(s), por lo que se recomienda atender de manera completa y oportuna los requerimientos
y los lineamientos dados por la Secretaria General de la Alcaldia y la Veeduria Distrital, frente a la
presentacion de los informes estadisticos mensuales de las PQRSD, conforme a la Circular conjunta
006 de 2017, ya que esta situacion genera una posible materializacion de riesgo asociado con la
pérdida reputacional de la entidad como consecuencia de la no atencién integral de los mismos.

Dando cumplimiento al ordenamiento normativo y al desarrollo jurisprudencial sobre la atencién del
derecho de peticidn, en la que se le impone a las entidades la obligacion expresa de atender las
solicitudes cumpliendo con los presupuestos: 1. Oportunidad, 2. Resolucion de fondo, clara, precisa
y congruente con lo solicitado y 3. Ser puesta en conocimiento del peticionario, se tomé un selectivo
no estadistico de 365 PQRSD equivalente 43 % del total de 834 solicitudes radicadas en el FONCEP,
de las cuales dentro del periodo objeto de la presente auditoria tres (3) solicitudes fueron observadas
en el informe de evaluacion integral al FPPB del primer semestre comunicado con el ID 408263 el 11
de agosto de 2021, al no resolver de fondo lo requerido por el peticionario.

Ahora bien, frente al restante de la muestra no estadistica de PQRSD, se observé que las respuestas
dadas fueron coherentes frente al objeto de la peticién y dentro de los términos de ley, sin embargo,
las radicaciones que se presentan a continuacion son solicitudes que hacen referencia a tramites y
presentan las siguientes situaciones:

Tabla No. 1. Relacién de peticiones que no cumplen con los presupuestos de respuesta al derecho de peticién

D Fecha de Fecha de

N Y Tipologia/tema Situacion evidenciada
radicacion | finalizacion

El 30-06-2021 el peticionario solicita informacion de su

399833| 30-06-21 | 14-07-21 tramite de reliquidacion de pension de vejez radicado el
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Solicitud
acceso ala
informacion

23-04-2021 con el ID 387253 obteniendo como respuesta
de la entidad el 5-05-2021: “ Ante la necesidad de contar
con mayores elementos de juicio para su resolucion (...)
se prevé la ampliacion de los términos articulo 5 del
Decreto Ley 491 de 2020...”. Sin embargo, atendiendo la
la comunicacién del 30-06-21 la entidad respondi6 el 14-
07-21 que se esta realizando todo el esfuerzo humano
para poder cumplir con los pensionados, no obstante se
recalca que la entidad suspendié términos para resolver
entre 1 al 14 de mayo.

Observaciones OCI: Si tenemos en cuenta los términos
para darle respuesta de fondo a la peticion estos se
encuentran vencidos, al cierre del presente informe 30-11-
2021 en el SIGEF no se evidencio registro de la resolucion
de la peticion, faltando al principio de oportunidad y
suficiencia que consiste en resolver materialmente la
peticion.

401072

7-07-21

17-07-21

Solicitud
acceso ala
informacion

El 7-07-21 el peticionario solicit6 informacion de su tramite
de indemnizacion sustitutiva de pension de vejez radicada
el 11-03-21 con el ID 381583 completando informacion
solicitada el 16-03-21.

La respuesta dada por la entidad: Que se esta realizando
todo el esfuerzo humano para poder cumplir con los
pensionados, no obstante se recalca que la entidad
suspendio términos para resolver entre 1 al 14 de mayo.
Observaciones OCI: Si tenemos en cuenta los términos
para darle respuesta de fondo a la peticion estos se
encuentran vencidos, al cierre del presente informe 30-11-
2021 en el SIGEF no se evidencid registro de la resolucién
de la peticion, faltando al principio de oportunidad y
suficiencia que consiste en resolver materialmente la
peticion.

417408

22-09-21

23-09-21.

Solicitud
acceso ala
informacion

El 22-09-21 el peticionario solicitd informacion de su
tramite de indemnizacion sustitutiva de pension de vejez
radicada el 21-05-21 pasado 4 meses sin recibir respuesta.
La respuesta dada por la entidad: Que se esta agotando
las gestiones pertinentes para la definicibn de la
prestacion, que una vez se emita el acto administrativo se
notificara. Se consigno que la entidad suspendié términos
para resolver entre 1 al 14 de mayo para efectos legales.
Observaciones OCI: Si tenemos en cuenta los términos
para darle respuesta de fondo a la peticion estos se
encuentran vencidos, al cierre del presente informe 30-11-
2021 en el SIGEF no se evidencio registro de la resolucion
de la peticién, faltando al principio de oportunidad y
suficiencia que consiste en resolver materialmente la
peticion.

Fuente: Registro de las PQRSD del FONCEP en el sistema SIGEF
De la verificacion efectuada a las PQRSD objeto de la muestra, es importante sefialar:
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Que frente a la dificultad de dar una respuesta en los términos de ley, la entidad debe explicar de
manera clara, precisa y congruente los motivos por los cuales no se ha dado respuesta de fondo, no
se evidenciaron en estos casos que se sefialara el término aproximado en el cual se resolveria la
peticion, el criterio de razonabilidad del término sera determinante puesto que debera tener en cuenta
el grado de dificultad o la complejidad de la solicitud.

De otra parte vale la pena tener en cuenta que en las solicitudes radicadas de junio a la fecha, no es
congruente que se cite las resoluciones que dieron lugar a la suspension de términos para el tramite
de las peticiones, toda vez que la suspensién de los mismos se dio hasta el 14 de mayo de 2021, por
lo tanto esta justificacién no es viable para resolver peticiones fuera de los términos dispuesto por la
Ley.

Por consiguiente, esta auditoria recalca contextualizar la peticién del ciudadano suministrandole de
forma clara, congruente, precisa y de fondo una resolucién a su peticion, bajo los términos de ley
para su notificacion, ya que esta situacion ya habia sido observada y la cual fue objeto de formulacion
de hallazgo por incumplimiento al articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, asi las cosas, se observa que
las acciones propuestas no fueron efectivas, situacion que genera una posible materializacion de
riesgo asociado con la pérdida reputacional de la entidad debido al deterioro de las experiencias
positivas de los grupos de valor de la entidad, frente a la atencién brindada, por lo que se recomienda
establecer nuevas acciones que conduzcan a la eliminacién definitiva de las situaciones que dan
lugar a contestar peticiones ciudadanas sin el cumplimiento de los presupuestos establecidos por la
jurisprudencia y la Ley

6.4 Verificacion de la mediciéon de satisfaccion de atencidn al usuario

Tabla No. 2 Resultados medicién de satisfaccion de atencion al usuario primer semestre 2021

Resultado de indicadores Analisis del lider de proceso vs el resultado

Satisfaccion de la ciudadana primer semestre

Se evidencié en el SVE que el valor reportado en
este periodo fue de 49% sobre una meta del 65%
N s B arrojando un cumplimiento del 74.94 %, se registro
que el valor se debi6 a la baja contactabilidad que se
tiene con los diferentes grupos de valor y a la falta de
herramientas para llegar a los mismos.

Asi mismo al no contar con bases de datos robustas
¢ y completas impide recopilar informacion minima
para la toma de decisiones frente al servicio
prestado, por lo anterior los datos generales de
medicién resultan sesgados. La falta de

TR —— <= SATBFACEION DE LA CUDADANA 09 herramientas de seguimiento (email marketing) nos
impide conocer: Tasa de apertura, Tasa de click,
Tablade Valores Tasa de respuesta, linformacion importante y

relevante a la hora de definir experiencias de servicio
y acciones de mejora en el mismo.

Esfuerzo primer semestre _ B
Se evidencio en el SVE que el valor reportado en

este periodo fue de 42% sobre una meta del 65%
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Resultado de indicadores Analisis del lider de proceso vs el resultado

arrojando un cumplimiento del 64.04 %, al igual que
el indicador de satisfaccion, este indicador de
experiencia tiene un porcentaje bajo debido a la baja
contactabilidad que tenemos con los diferentes
grupos de valor y a la falta de herramientas para
llegar a los mismos.

<@ Meta Constante (b == ESFUERZO ()
Tabla de Valores
Fecha Unidad Metn Yalor Cumplimiento Tendencla

20/jury 2021 22569 % B5.00 Q@ 4z [ ] 64.04 % ¥

Para los indicadores de satisfaccion y esfuerzo, se registré6 como mejora la propuesta: Desde Servicio al Ciudadano se
seguira trabajando, en la medida de lo posible, por contactar a la mayor parte de grupos de valor con el fin de conocer sus
puntos de vista frente a la prestacién del servicio y su nivel de satisfaccion a través de la encuesta definida.

Imagen primer semestre

Se evidencié en el SVE que el valor reportado en
este periodo fue de 0% sobre una meta del 65%
arrojando un cumplimiento del 0 %.

La fuente de datos para calcular este indicador es la
oficina virtual, para este periodo se solicité en dos
ocasiones la informacion, sin embargo, debido a las
fallas técnicas presentadas y segun la respuesta de
la OIS no se contaba con datos almacenados, razén

: por la cual se debi6 incluir todo en cero.
2 1
<@ Meta Constante C5) o= IMAGEN ) Mejora prOpueStaZ
Tabla de Valores A partir de junio de 2021 Servicio al Ciudadano
incluy6 esta pregunta para medicion a través de un
Fecha Unidad Meta Valor Cunplimlents Tendencla . 7 . .
formulario electrénico (Microsoft-Forms), de acuerdo
30[juy2021 2359 % 6500 Qo . 0.00% il con la actualizacion de las fichas técnicas
recientemente aprobadas por OAP.
Oportunidad julio-noviembre Se evidenci6 en el SVE que el indicador de
oportunidad de respuesta de PQRSD, la meta es de
100%, se registro al corte de octubre un porcentaje
; de cumplimiento del 100 %.
- mu(mslalv\; &) 9= OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A PORSD (%)
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Al respecto, se recomienda adelantar las mejoras propuestas dentro del analisis a los resultados de
los indicadores al corte del primer semestre de 2021, para obtener una medicion de la satisfaccion
del ciudadano acorde a los usuarios que efectivamente participan en las encuestas frente a la
atencion brindada por la entidad.

6.5. Verificacion de la eficacia y efectividad de los controles asociados a los riesgos del Servicio
al Ciudadano

Tabla No. 3 Relacion de controles asociados a los riesgos del proceso de servicio al ciudadano

Tipo Riesgo Controles
Asegurar la actualizacion de la informacion personal
de los grupos de valor de FONCEP.
Deterioro de las experiencias positivas | Validar el contenido de los derechos de peticion, o
Operacional | de los grupos de valor de la entidad. trdmites o servicios.
Asegurar la gestion adecuada de PQRSD.
Divulgar informacion de interés y clave para la
operacion y el funcionamiento de Servicio al
Ciudadano.
. . Asegurar la gestion adecuada de las PQRSD
Operacional | Respuestas inadecuadas a PQRSD _ _ _
Validar el contenido de los derechos de peticién e
identificar el encargado de dar respuesta y tipo de
solicitud
Entrega tardia e incorrecta de los | Asegurar la clasificacion correcta de tramites y
Operacional productos o respuestas en el marco de | servicios
los tramites y servicios de la Entidad Asegurar la respuesta correcta en los términos
establecidos
Pérdida de la integridad de los activos | Verificar los permisos de la carpeta compartida
Seguridad de informacién (PQRSD vy carpeta | mediante RQ.
digital compartida ) del proceso de Servicio al | Verificar los permisos de los sistemas relacionados
Ciudadano con PQRSD mediante RQ.
Recibir dadivas o beneficios a hombre
Corrupcion | propio o de terceros por realizar | Conocer los requisitos e informacion relevante sobre
tramites sin el cumplimiento de los | cada uno de los trdmites por parte de los ciudadanos.
requisitos.

Fuente: Herramienta Suit VISION Empresarial- M6dulo gestion del riesgo corte octubre 2021

Se evidencio que el proceso de servicio al ciudadano registré a corte del mes de octubre de la vigencia
de 2021, 11 controles distribuidos asi: 8 controles asociados a riesgos operacionales, 1 a riesgos de
corrupcion y 2 a riesgos de seguridad digita. En la evaluacion a los atributos de eficiencia de los
controles, se observo:

Tipo: Los controles se encuentran identificados en la plataforma SVE como PREVENTIVOS a
excepcion del control “Verificar los permisos de los sistemas relacionados con PQRSD mediante
RQ” que esté clasificado como DETECTIVO.

Implementacién: Los controles se aplican en forma MANUAL
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En cuanto a los atributos informativos, se observé para los controles que:

1. Los controles se encuentran documentados y aprobados en VISION.
2. Los controles se ejecutan periddicamente.
3. Los controles presentan registro y/o evidencia cargadas en VISION.

De acuerdo con el seguimiento realizado a la eficacia y efectividad de los controles se recomienda
fortalecer la ejecucion o el disefio del control “Asegurar la gestion adecuada de las PQRSD ”teniendo
en cuenta las peticiones observadas en la tabla No. 1 “Relacién de peticiones que no cumplen con los
presupuestos de respuesta al derecho de peticion”, del presente informe que fueron contestadas sin el
cumplimiento de los presupuestos para dar respuesta a los requerimientos ciudadanos, situacién que
esta relacionada con el riesgo de pérdida reputacional debido al deterioro de las experiencias
positivas de los grupos de valor de la entidad.

6.6 Seguimiento a las acciones implementadas al plan de mejoramiento interno y de la

Contraloria

Tabla No. 4. Seguimiento acciones plan de mejoramiento interno a corte octubre de 2021

Hallazgo

Acciones

Seguimiento OCI

Hallazgo No. 1 Se evidencié que del total de
PQRSD atendidas en el periodo (666), sélo el
11% (70 peticiones), fueron registradas en el
Sistema Distrital para la gestion de peticiones
ciudadanas “Bogota te escucha”, incumpliendo lo
dispuesto en el articulo primero del Acuerdo 731
de 2018 “Por el cual se promueven acciones para
la atencidn respetuosa, digna y humana de la
ciudadania, se fortalece y visibiliza la funcion del
defensor de la ciudadania en los organismos y
entidades del distrito, se modifica el articulo 3 del
Acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras
disposiciones”, situacién que puede generar
materializacion de riesgos asociados con el
incumplimiento de las disposiciones legales y
reglamentarias vigentes.

Realizar un plan de
trabajo  relacionado
con la modificacion
del web service de
Bogoté te escucha

Se evidencid que la OIS realizé andlisis del
Servicio Web API REST desarrollado por
FONCEP para detectar errores e
inconvenientes en su operacion
estableciendo un plan de trabajo, se presento
la bitacora entrega servicios web e informe
de avance con fecha de septiembre

registrando las conclusiones y
recomendaciones del seguimiento
efectuado.

Modificar el web
service de Bogota te
escucha, para

solucionar el tema de
las radicaciones que
no se pueden registrar
correctamente a
través de la interfaz y
conocer la razon del
porqué no se radico,
con el fin de que se
gestionen las mismas.

Se registré que con el ID 425317 del 28-10-
2021, el jefe de la OIS presenta un informe
frente a las fallas presentadas en los
sistemas, sefialando que a partir del 28-09-
21 los servicios fueron entregados a otro
operador presentando el estado de los
aplicativos.

Hallazgo No. 2 A partir del seguimiento realizado
por la OCI al cumplimiento normativo en la
atencion de las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias, entre el 1 de noviembre
de 2020 al 30 de abril de 2021, se evidenci6 en
nueve (9) solicitudes relacionadas en la tabla No.
3 del informe, que no fueron atendidas bajo los

Se registrd a través del correo institucional de

Realizar campafia | comunicaciones que en el mes de octubre se
interna de lenguaje | socializ6 la campafia de lenguaje claro, como
claro evidencia se aportaron las piezas publicadas.

Se disefid el formato “Lista de chequeo
Definir  formato de | cumplimiento requisitos respuestas

presupuestos de oportunidad, resolucion de | chequeo de criterios | ciudadanas” codigo FOR-EST-SCI-020 v.1
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Hallazgo

Acciones

Seguimiento OCI

fondo, clara, precisa y congruente para atender
las solicitudes presentadas por los ciudadanos,
incumpliendo el articulo 13 de la Ley 1755 de
2015, en el que sehala: “Objeto y modalidades
del derecho de peticién ante autoridades. Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos
sefialados en este codigo, por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucion
completa y de fondo sobre la misma, situacion
que genera una posible materializacién de riesgo
asociado con la pérdida reputacional de la
entidad debido al deterioro de las experiencias
positivas de los grupos de valor de la entidad,
frente a la atencion brindada.

minimos  para la
respuesta de PQRSD

publicado en SVE el 23 de septiembre de
2021

Participar en el curso
de lenguaje claro del
DNP

Se registré la participacién en el curso de
lenguaje claro del DNP para colaboradores y
servidores publicos. Se anexa certificados de
realizacién del curso de las 36 personas
asignadas.

Implementar un
mecanismo de control
y seguimiento de los
PQRSD que garantice
la atencion de las
solicitudes a cargo de
la Gerencia de
Pensiones dentro de
los términos de ley.

Se definieron dos indicadores de oportunidad
de respuesta a solicitudes pensionales, los
cuales fueron formalizados ante la OAP el dia
28/06/2021. Posteriormente se realiz6 mesa
de trabajo entre la SPE, la Gerencia de
Pensiones y la OAP el dia 21 de julio de 2021
donde fueron aprobados. La primera
medicion fue el 31 de julio de 2021, y se
continlan midiendo mensualmente. Se
anexa indicadores formulados y bitacoras de
revisiéon y aprobacion de indicadores

Implementar un
mecanismo de
identificacion de las
causales de

devolucién por parte
de los revisores a los

analistas o]
sustanciadores para
realizar las
respectivas

retroalimentaciones
en los comités
primarios de la
Gerencia.

Se formul6 con el apoyo de la SPE y de la
asesora de la OAP, la base de datos para el
control de solicitudes y respuestas
pensionales, facilitando a la Gerencia de
Pensiones el control, monitoreo y reporte de
cumplimiento de fallos para la atencion de
solicitudes pensionales. Se anexa base de
datos para el control de solicitudes y
respuestas pensionales.xlsx, socializacion
ajustes base de datos atencion solicitudes
pensionales  30.07.2021.jpg Yy correo
formulacion base de datos solicitudes
pensionales.pdf.

Participacion de
colaboradores de los
procesos de la
Subdireccién de
Prestaciones

Econbémicas en el
curso de lenguaje
claro del DNP

Se registré la participacion de 36 personas
asignadas de los procesos de la SPE que
realizaron el curso de lenguaje claro. Se
anexa certificados de realizacion del curso de
las 36 personas asignadas.

Fuente: Plan de mejoramiento interno a corte octubre de 2021

Se evidencié que las acciones programadas fueron ejecutadas

registrando evidencia de su desarrollo.

Teniendo en cuenta las peticiones observadas en la tabla No. 1

dentro de los tiempos establecidos,

“Relacién de peticiones que no cumplen

con los presupuestos de respuesta al derecho de peticion”, del presente informe que fueron contestadas
sin el cumplimiento de los presupuestos para dar respuesta a los requerimientos ciudadanos, se
observé que las acciones propuestas para eliminar el hallazgo No. 2, no fueron efectivas, situacion
gue genera una posible materializacion de riesgo asociado con la pérdida reputacional de la entidad
debido al deterioro de las experiencias positivas de los grupos de valor de la entidad, frente a la
atencion brindada, por lo que se recomienda revisar las acciones propuestas para que conduzcan a
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la eliminacion definitiva de las situaciones que dan lugar a contestar peticiones ciudadanas sin el
cumplimiento de los presupuestos establecidos por la jurisprudencia y la Ley.

Tabla No. 5. Seguimiento acciones plan de mejoramiento suscrito con la Contraloria

disciplinaria, por
inefectividad de
los controles
formulados en
los tramites de
informacion

fisica y juridica,
materializandose
el riesgo por no
ser atendidos en
la debida
oportunidad.

Hallazgo Acciones Seguimiento OCI
Se evidencid que la asesora responsable de servicio al
ciudadano remitié via correo el reporte de las PQRSD
3.1.1(92) pendientes por respuesta con corte semanal desde el
Hallazgo Realizar seguimiento semanal a | mes de diciembre de 2020 hasta noviembre de 2021,
Administrativo las PQRSD situacion que quedé registrada en las imagenes de cada
con presunta correo enviado. Total de correos remitidos a corte
incidencia noviembre 50. Cumplido 100%

Realizar seguimientos
mensuales a PQRSD a través de
SIGEF, remitido a los
responsables de area que
tengan pendientes respuestas a
PQRSD o con recomendaciones
frente a aquellos derechos de
peticiébn que hayan superado los
términos internos o de ley

Se evidencid que la asesora responsable del servicio al
ciudadano como estrategia de seguimiento a la
respuesta oportuna de PQRSD, envié mensualmente un
reporte de los derechos de peticién que se encontraban
sin  gestionar independientemente del tiempo
transcurrido desde la fecha de radicacion. Este control
se registré asi:

Seguimiento de enero: ID 374799 del 01-02-2021,
Seguimiento de febrero: ID: 381044 del 09-03-2021
Seguimiento de marzo: 1D 384990 del 05-04-2021
Seguimiento de abril : ID 388383 del 3-05-2021
Seguimiento de mayo: ID 394202 del 2-06-2021 y
Seguimiento de junio: ID 400097 1-07-2021
Seguimiento de julio: 408391 11-08-2021
Seguimiento de agosto:412183 1-09-2021
Seguimiento de septiembre: 419287 1-10-2021
Seguimiento de octubre: 426038 2-11-2021
Seguimiento de noviembre: 432760 30-11-2021
Cumplido 100%

Actualizar la documentacion
asociada a la gestion de PQRSD
y divulgarla, incluyendo los
controles establecidos y los
tiempos de respuesta legales.

Se evidenci6 el reglamento interno para la gestién de
PQRSD codigo INS- EST- SCI- 003 v.3, fue publicado
en SVE el 28-06-2021 en VISION.

Se observo, que el Procedimiento de atencion y
respuesta de  Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias - PQRSD, se publicé en el
SVE con el codigo: PDT-EST-SCI-002 v.5, el
18/08/2021. Los cuales fueron socializados a traves del
correo de comunicaciones a todos los servidores de la
entidad. Cumplido 100%

Realizar la gestion del riesgo a
partir de la materializacion
establecida en el hallazgo.

Se evidenci6 que como parte de la revision y
actualizacion de los riesgos el proceso de servicio al
ciudadano actualiz6 en la plataforma del SVE a corte del
mes de octubre, los riesgos: Respuestas inadecuadas a
PQRSD y entrega tardia e incorrecta de los productos o
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respuestas en el marco de los tramites y servicios de la
Entidad. Cumplido 100%.

Fuente: SVE con corte noviembre 2021
Conclusiones

Se concluye a partir de la auditoria realizada a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
radicadas en el FONCEP, entre el 1 de mayo al 31 de octubre de 2021, que el Sistema de Control
Interno es susceptible de mejora segun lo observado en el presente informe, para lo cual se deberan
implementar acciones tendientes a fortalecer el sistema.

Esta auditoria deja de presente que las recomendaciones plasmadas dentro del informe son producto
de las situaciones evidenciadas, por consiguiente le corresponde al lider del proceso revisar si las
acciones implementadas o las que llegasen a desplegar son las mas efectivas para proporcionarle al
sistema de control interno los elementos de seguridad y confiabilidad necesarios para su buen
desempefio.

Recomendaciones

» Continuar con la validacién de la operacion del servidor de la entidad con los funcionarios de la
Alcaldia a cargo del servicio web, en aras de ajustar los errores que no permiten registrar la
totalidad de las peticiones que tengan origen ciudadano y permita llevar a cabo el seguimiento de
las mismas; a través del aplicativo “Bogota te escucha”.

= Atender de manera completa y oportuna los lineamientos establecidos por la Secretaria General
de la Alcaldia y la Veeduria Distrital, frente a la presentacion de los informes estadisticos
mensuales de las PQRSD, conforme a la Circular conjunta 006 de 2017.

» Revisar la efectividad de las acciones propuestas del plan de mejoramiento relacionadas con el
cumplimiento de los presupuestos para contestar las solicitudes ciudadanas en observancia del
articulo 13 de la Ley 1755 de 2015.

» Adelantar las mejoras propuestas dentro del analisis a los resultados de los indicadores al corte
del primer semestre de 2021, para obtener una medicién de la satisfaccion del ciudadano acorde
a los usuarios que efectivamente participan en las encuestas de satisfaccion frente a la atencién
brindada por la entidad.

= Fortalecer la ejecucién o el disefio del control “Asegurar la gestibn adecuada de las PQRSD”
relacionado con el riesgo pérdida reputacional, debido al deterioro de las experiencias positivas
de los grupos de valor de la entidad, o su ejecucion, conforme a los lineamientos establecidos en
la Guia para la Administracion del Riesgo y la asesoria realizada por la segunda linea de defensa.

| Actividad | Nombre | Cargo | Dependencia | Firma |
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