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COMUNICACION INTERNA

PARA: SERGIO CORTES RINCON
Director General
Direccién General

JACKELINE DE LEON WILLIS
Subdirectora Financiera y Administrativa - Subdireccion Financiera y
Administrativa

ANDREA MARCELA RINCON C
Subdirectora de Prestaciones Economicas - Subdireccion de Prestaciones
Ecoénomicas

ANGELICA VALDERRAMA MUNOZ
Subdirectora Juridica - Subdireccion Juridica

JOAQUIN MANUEL GRANADOS RODRIGUEZ
Asesor (E) - Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

JOAQUIN MANUEL GRANADOS RODRIGUEZ
Jefe Oficina - Oficina Asesora de Planeacion

MILENA DEL PILAR SANDOVAL GOMEZ
Jefe Oficina - Oficina de Informética y Sistemas

MANUEL FERNANDO ISAZA GONZALEZ
Asesor - Direccion General

DE: ALEXANDRA YOMAYUZA CARTAGENA
Jefe Oficina
Oficina Asesora de Control Interno

ASUNTO: Informe de auditoria al cumplimiento normativo en la atencion de las
PQRSD radicadas en el FONCEP, segun selectivo.

La Oficina de Control Interno en el marco de sus actividades orientadas al fortalecimiento
del Sistema de Control Interno del FONCEP y en atencion al plan anual de auditoria 2024,
realizé auditoria al cumplimiento de las disposiciones en la atencién de las PQRSD
radicadas en el FONCEDP, del periodo comprendido entre el 1 de mayo al 31 de octubre de
2024, segln selectivo. Producto de éste se generd el informe que se remite para su
conocimiento.

A partir de los resultados obtenidos de la auditoria, se observo que el sistema de control
interno asociado al cumplimiento de las disposiciones es susceptible de mejora, en la
medida que se acojan las siguientes recomendaciones:
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e Fortalecer el disefio de los controles o su ejecuciéon conforme a los lineamientos
establecidos en la Guia para la Administracion del Riesgo, para evitar incumplir las
disposiciones vigentes respecto a la respuesta a los derechos de peticion.

e Revisar la informacién reportada en el aplicativo SVE que sirve de base para
determinar el cumplimiento de los términos legales para dar respuesta a las PQRSD y
registrar en el campo de “analisis de la medicién” las acciones que se emprendan para
mejorar el porcentaje de cumplimiento, conforme a la meta establecida.

¢ Analizar los resultados de la aplicacion de las encuestas de satisfaccion como insumo
para la toma de decisiones, en pro del mejoramiento en la atencién a la ciudadania y
registrar en los informes de encuesta de medicion de satisfaccion a la ciudadania, las
mejoras institucionales a partir del resultado de la percepcion ciudadana.

¢ Considerar mantener indicadores para medir la efectividad de criterios como la
coherencia, claridad, calidez, entre otros, en las respuestas entregadas a los ciudadanos
para todos los canales dispuestos para la atencién a la ciudadania, de conformidad con
los mecanismos y herramientas de seguimiento y evaluacién, que trae el Modelo
Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania — 2024.

e Registrar las evidencias en el SVE que den cuenta de los avances logrados frente a la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania — PDSC.

e Realizar el analisis de causa raiz para identificar el origen de las situaciones reportadas
por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio - DDCS, para subsanar las
deficiencias que pudieran estar presentandose al interior de la entidad y que redundan
en el incumplimiento de los criterios evaluados de cara al ciudadano: claridad, calidez,
coherencia y oportunidad.

® Registrar las evidencias de las acciones emprendidas de forma completa en la
herramienta Suit Vision Empresarial SVE, del plan de mejoramiento interno.

e Concluir con el registro de las acciones emprendidas para eliminar la causa raiz del
hallazgo identificado en el periodo objeto de auditoria como el cargue en la plataforma
SVE de las evidencias que den cuenta de su eficacia.

Cordialmente
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yi/ i

AT
WU Fecha: 2024-12-09 11:39
- 00d0dc57b2fd8e64b23fc6c8c4318dcf563c5aff8ffce9ade5e304c6747a6c8f

hLEiANURA YOMAIUZA CARTAGENA
“Jaf e Ofcna o Conol il

| Sede Principal FONDO DE
Carrera 6 Nro. 14-98 PRESTACIONES ECONOMICAS,

Edificio Condominio Parque Santander mmm CESANTIAS Y PENSIONES
Teléfono: 4571307 62 00 || www.foncep.gov.co DE BOGOTA O<.




! FONCEP-FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS CESANTIAS Y PENSIONES 3

h 3 Al contestar cite Radicado :3-2024-09494 3

b 3 : Folios :3 Anexos :1 Fecha: 2024-12-09 11:39 3

3 Dependencia Remitente:Oficina Asesora de Control Interno i

BOG OT Destino :SERGIO CORTES RINCON +7 |
3 Serie :26 - informes 3

SubSerie :13 - informes de evaluacién y seguimiento ;

ALEXANDRA YOMAYUZA CARTAGENA
Jefe Oficina
Oficina Asesora de Control Interno

Revisé ELIANA DEL PILAR Contratista Oficina Asesora de Control
LOPEZ RODRIGUEZ Interno L‘;V y
Proyectd GLADYS PARRA GIL Tecnico Operativo Eﬁfr‘:j Asesora de Control Afz

Documento producido automaticamente por el Sistema de Gestién de Documentos Electronicos de Archivo del FONCEP - SIDEAF, en plena conexidad con
la Resolucion DG - 00024 del 14 de Abril de 2023.
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INFORME DE AUDITORIA AL CUMPLIMIENTO NORMATIVO EN LA ATENCION DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS

OBJETIVO

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

2.

3.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Verificar los requerimientos radicados por tipologia y canal de atencion.

Verificar el cumplimiento de los presupuestos hormativos en la atencion a las PQRS radicadas en el FONCEP
Verificar la medicion de los indicadores del proceso de servicio al ciudadano

Verificar el cumplimiento de los lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania

Verificar el reporte del estado de las PQRS del FONCEP a entidades del Distrito

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

Verificar la efectividad de las acciones del plan de mejoramiento

ALCANCE

Actividades orientadas en la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD)
radicadas en el FONCEP, entre el 1 de mayo al 31 de octubre de 2024, segun 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,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion 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 542 de 2023 “Por medio de la cual se adopta el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania”

Decreto Distrital 189 de 2020 “Por el cual se expiden lineamientos generales sobre transparencia, integridad
ymedidas anticorrupcion en las entidades y organismos del orden distrital y se dictan otras disposiciones”.

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

Acuerdo 731 de 2018 “Por el cual se promueven acciones para la atencion 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 ”.
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— Acuerdo 630 de 2015 “por medio del cual se establecen unos protocolos para el ejercicio del derecho de
peticion en cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones”

— Directiva conjunta 005 de 2023 cuyo asunto hace referencia a directrices para la atencion y gestion de
denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de
intereses y proteccion 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 atencion 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”

— Resolucion 216 de 2024 “Por medio de la cual se actualiza el Manual Operativo del Defensor de la
Ciudadania en el Distrito”

— Procedimiento de atencion y respuesta de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD —
Cdédigo PDT-EST-SCI-002 v.8

— Reglamento Interno para la gestion de PQRSD Cadigo: INS-EST-SCI-003 v.3
5. METODOLOGIA

En el desarrollo de este ejercicio se aplicaron las normas de auditoria generalmente aceptadas, con el fin de
obtener evidencia suficiente y objetiva incluyendo andlisis documental, observacién y comparacién de los
documentos registrados en el SIDEAF y la informacion reportada por el lider del proceso, frente al procedimiento
empleado por la entidad para atender las peticiones ciudadanas radicadas en el FONCEP.

Para el presente informe se tuvo en cuenta el registro de las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes radicadas en
la entidad entre el periodo comprendido del 1 de mayo al 31 de octubre de 2024, segln selectivo y la informacién
publicada en SUIT VISION EMPRESARIAL relacionada con la documentacion asociada al proceso, medicién de
indicadores, gestion de riesgos y las acciones adelantadas para mejorar el proceso, resultados verificados y
consignados en el presente informe.

Para evidenciar el cumplimiento efectivo de los presupuestos exigidos para atender las peticiones presentadas por
los ciudadanos, la Oficina de Control Interno seleccioné una muestra estadistica de 284 peticiones seleccionadas
equivalente al 38% del total de 738 solicitudes radicadas, partir de un nivel de confianza del 97% con error
muestral del 3%, La muestra seleccionada corresponde a un muestreo aleatorio simple estratificado, en el cual
cada elemento de la poblacion tiene una probabilidad de seleccion conocida y equitativa.

La Oficina de Control Interno comunicé al lider del proceso de gestion contractual y a los responsables de area
gue fueron objeto de la presente auditoria, el informe preliminar mediante el ID de radicado No: 3-2024-09255
del 2 de diciembre de 2024, frente al cual se recibio observaciones por parte del responsable del area de recaudo
de cartera y jurisdiccion coactiva las cuales fueron verificadas y tenidas en cuenta para la expedicién del informe
final.

6. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

El proceso de servicio al ciudadano cuenta con manuales, procedimientos, formatos e instructivos que describen y
establecen el proceder para disefiar y gestionar estrategias de atencion y servicio dirigidas a los grupos de valor e
interés de FONCEP, para generar experiencias positivas a la ciudadania. A través del SVE se evidencié que la

maés reciente actualizacion de sus instrumentos se efectu6 al PDT-EST-SCI-002 “Procedimiento de atencion y
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respuesta de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD" V.8 del 31 de agosto de 2024, que
sirve de guia para el cumplimiento del objetivo general del proceso.

6.1. Verificacion de requerimientos radicados por tipologia y canal de atencion

Dentro del periodo objeto de auditoria, se registré que la entidad recibié 738 solicitudes entre PQRSD, de las
cuales, al corte del mes de septiembre, 506 peticiones ciudadanas quedaron registradas en el sistema de “Bogotd
te escucha”, en atencion del Acuerdo 731 de 2018, presentando el siguiente comportamiento:

6.1.1. Comportamiento de las PQRS por tipologia

Se observo que el tipo de peticidn mas recurrente durante el periodo objeto de auditoria en su orden se destacaron:
El derecho de peticion de interés particular con 244 solicitudes que corresponde al 33%, las solicitudes de acceso
a la informacion/copias con 222 equivalente al 30 % y el derecho de peticion entre entidades/ organismos de
control y entidades jurisdiccionales con 201 solicitudes equivalente al 27% del total de las peticiones registradas
en la entidad. Se presentaron 26 reclamos con 26% y con porcentajes inferiores al 10% se encuentra las consultas,
sugerencias, las felicitaciones y una denuncia por corrupcion.

Gréfica No.1 Comportamiento de las PQRS por tipologia

COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSD POR
TIPOLOGIAS

Reclamos Consulta

Sugerencia )
Felicitaciones Derecho de peticién

de caracter particular

Solicitud acceso a la
informacidn / copias

Der. peticion
entidades/Personas
juricas/ Organismos

Requerimientos
Bogota te Escucha

de control
Denuncias por /Entidades
corrupcién jurisdiccionales

Fuente: Elaboracidn propia con base en el reporte de PQRSD del SIDEAF

La “solicitud de acceso a la informacion/copias” incluye solicitud de copias de actos administrativos proferidos
por la entidad, solicitud de informacion de los trdmites adelantados ante la entidad, estado de reconocimiento de
bonos y cuotas partes pensionales con las AFP, entre otros.

Los “derechos de peticion de cardcter particular” hicieron referencia a solicitudes en la demora en recibir su
mesada pensional, informacion para tesis de grado, certificacion tiempos laborados y salarios CETIL, solicitud de
informacién de pension de sobrevivientes, solicitud de reliquidacion de pensién de vejez, revocatoria de poder a
apoderado, entre otros
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Los “derechos de peticion entre entidades/organos de control y jurisdiccionales” requerimientos y pago de bono
y cuota parte de bono pensional, pension de sobrevivientes, indemnizacion sustitutiva de pension, atencion de
solicitudes de pago cuotas partes pensionales, solicitud de informacién de procesos de responsabilidad fiscal,
solicitud de pago de descuentos por nomina a cooperativas, solicitud de informacion investigacién por la
Procuraduria e informacion de procesos etapa de instruccion y juzgamiento para la Personeria, informacion de
gestiones procesales realizadas dentro de procesos de cobro coactivo seguidos por FONCEP, entre otros.

Los “reclamos y quejas” mejorar la atencion de los mensajeros de la entidad cuando llegan a la casa de un
pensionado, demora en consignacion de la mesada con el Banco popular, no se refleja el pago de la cuota
alimentaria en la cuenta bancaria, descontento por la respuesta dada por parte de la entidad, no cumplimiento de
fecha en la entrega de cheque al pensionado, inconformidad con las politicas de aplicacion de transferencias de las
entidades bancarias frente a los pagos realizados por la entidad, se reclam6 que tenido en cuenta la jornada
continua un funcionario del CAD, solo le brindé apoyo solo después de su hora de almuerzo, porque FONCEP
atendia a partir de las 2p.m, fallas en la plataforma del FONCEP para descargar desprendibles de pago y
Certificado de Ingresos y Retenciones, solicitud pago de auxilio funerario, entre otros.

En cuando a la “denuncia por corrupcion”, se preciso con el area de atencién al ciudadano que se recibi6 en la
entidad una denuncia por actos de corrupcion, la cual fue direccionada a la Oficina de control interno y atendida
con el radicado 2-2024-08746 del 7 de junio de 2024. Como resultado de la verificacién realizada por la OCI, se
observo el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias respecto del proceso de contratacion SASI-
001 de 2024, lo cual fue comunicado al denunciante mediante el aplicativo Bogota te Escucha, sin que se
configuraran los actos de corrupcion denunciados por el ciudadano.

Y con radicado 1-2024-16601 del 9 de julio de 2024, se denuncié de forma andnima por conflicto de interés no
declarado y participacion en politica a un funcionario publico distrital, comunicacion que se trasladé a todas las
entidades del Distrito, frente a la cual FONCEP dio traslado por competencia a través de “Bogota te escucha”.

6.1.2 Comportamiento de las PQRS por canal de atencion

De acuerdo con los registros del gestor documental SIDEAF se observo que el canal de atencion mas utilizado por
los grupos de valor que accedieron a la entidad en el periodo auditado fue: El correo electrénico con 484 solicitudes
equivalente al 65%, entrega presencial con 210 peticiones con el 28% y SDQS “Bogotd te escucha” con 36
radicaciones que corresponden al 4% del total de las peticiones recibidas en la entidad y con porcentajes de 0% se
encuentran los canales escrito, redes sociales y telefénico, como se muestra en la grafica 2:

Gréfica No. 2 Comportamiento de las PQRS por canal de atencion
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COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSD POR
CANAL DE ATENCION

Telefonico
Redes sociales

Bogota te
. Escucha
Presencial
Correo
Esctito electronico

Fuente: Elaboracidon propia con base en el reporte de PQRSD del SIDEAF

6.2 Verificacion al cumplimiento de los presupuestos normativos en la atencion a las PQRS radicadas en el
FONCEP

La OCI procedi6 a evaluar la efectividad del sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
(PQRS) del FONCEP, respecto a los objetivos de control social, acceso a la informacién, satisfaccion de los
grupos de valor con el servicio de atencion al ciudadano; con el propoésito de que la informacion obtenida sirva a
la entidad para la toma de decisiones y a los procesos implicados, para establecer controles tendientes a procurar
la efectividad en las labores que les compete.

La Oficina de Control Interno dentro del periodo objeto de auditoria a través de la evaluacion integral al FPPB
verificé la efectividad en la atencién de las peticiones, resultados que fueron comunicados con los IDs 3-2024-
06105 del 12 de agosto de 2024 y 3-2024-09007 del 22 de noviembre de 2024, evidenciando de acuerdo con la
muestra seleccionada de 184 radicaciones equivalente al 43% del total de 422 peticiones radicadas, que las
mismas fueron atendidas conforme a lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015.

Para verificar las PQRS recibidas por temas diferentes al FPPB en el periodo evaluado, esta auditoria tomé un
selectivo de 100 peticiones equivalente al 31% de 320, observando que tres de las respuestas entregadas a la
ciudadania presentan las siguientes observaciones:

Tabla No. 1 Relacion de peticiones que no se atendieron conforme a los presupuestos de respuesta del derecho de peticion

Fecha de Fecha de

ID L, Y
radicacion | finalizacion

Tipologia/tema Situacién evidenciada

La peticion hizo referencia: Solicitud de cierre de un
proceso coactivo por cuotas partes pensionales, con la
Gobernacion de Santander.

Derecho de Se evidencié que una vez transcurridos 14 dias de
1-2024-11953 | 22/05/2024 | 13/06/2024 peticién entre radicada la solicitud, la entidad comunicé a la entidad
entidades solicitante que se ampliaria el plazo para dar respuesta
teniendo en cuenta que “..se encuentra en el
correspondiente analisis de definir si es procedente o no
la terminacion y levantamiento de medidas...”.
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Tipologia/tema Situacion evidenciada

Fecha de Fecha de
radicacion | finalizacién

De igual manera se registré reiteracion de la solicitud de
terminacién del proceso por la Gobernacion de
Santander con el 1D 1-2024-20652 del 20/08/2024, la
cual es atendida por el FONCEP el 10/09/2024
comunicando nuevamente ampliaciéon de términos a lo
cual sefialé: “.se solicitan 15 dias hébiles adicionales
para emitir respuesta de fondo al derecho de peticién
instaurado, con la finalidad de que el area referida nos
emita la documentacién solicitada .

Observaciones OCI: Al cierre de esta auditoria no se
logré identificar en el SIDEAF, la resolucion final a las
peticiones presentadas.

La peticion hizo referencia: Solicitud de informacion
indagacion preliminar por parte de la Procuraduria de
Chiquinquira. Se evidencié que la entidad a los 5 dias
de atender la solicitud da respuesta parcial y frente a los
puntos faltantes, comunicd ampliacién de los términos
sefialando. “damos respuesta de manera parcial a su
requerimiento y una vez se definan los saldos seran
informados conforme se expuso ”.

Observaciones OCI: La comunicacion de ampliacion
de los términos para responder los items faltantes no
sefialaron el plazo razonable en que se resolveria o daria
respuesta. Desconociendo el pardgrafo del articulo 14
de la Ley 1755 de 2011. Al cierre de esta auditoria no se
registr6 en el SIDEAF, la resolucion final a la peticién
presentada.

La peticion hizo referencia: Solicitud certificacion
Derecho de titulos judiciales consignados por parte de FONCEP.
8/07/2024 31/07/2024 peticion de Observaciones OCI: La solicitud fue resuelta de fondo,
interés particular | sin embargo, se contestd fuera de termino utilizando 17
dias.

Fuente: Base de PQRSD descargada del SIGEF y SIDEAF con corte a octubre de 2024

Solicitud de
organismos  de

1-2024-13940 | 15/06/2024 | 20/06/2024 | CONtro! y
entidades

jurisdiccionales

1-2024-16443

Al respecto, el responsable del area de recaudo de cartera y jurisdiccién coactiva con fecha 5 de diciembre de
2024, dio respuesta a la observacion a través del ID 3-2024-09422, haciendo referencia que la solicitud radicada
con el 1-2024-11953, fue atendida con los radicados No. 2-2024-09018 y 2- 2024-14724, requiriendo una
ampliacion del plazo inicial para dar respuesta de fondo, en aras de realizar un estudio juridico a los pagos y
depurando la deuda para establecer el estado real de la obligacién y que teniendo en cuenta, los tramites
adelantados al interior de la entidad, se considera que no se ha trasgredido el ndcleo esencial del derecho de
peticion, en el sentido de que el tramite de los oficios presentados por la Gobernacion de Santander no podian por
su naturaleza tener una respuesta dentro del plazo citado en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo. Igualmente, se sefialé que el peticionario siempre ha sido informado del tramite
administrativo dado que se han sostenido mesas de trabajo con la Gobernacion, garantizando transparencia en la
actuacion de esta entidad frente al proceso en cuestion, el cual se encuentra en las Ultimas etapas de cara a su
cierre definitivo.
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Conforme a la respuesta emitida esta auditoria observa que el tramite de la solicitud ain se encuentra en
verificacion, es decir que el derecho de peticion ain no ha sido atendido de fondo, no obstante como se manifesto
gue se ha adelantado mesas de trabajo al interior de la entidad para tener certeza de la informacion a reportar, aqui
es importante contextualizar la peticion del solicitante suministrandole informacion clara y precisa sobre la
naturaleza de la peticion por cuanto la misma debia resolverse en los términos del articulo 13 de la Ley 1755 de
2015.

De acuerdo con la situacion evidenciada, se observé que no obstante el proceso de servicio al ciudadano, ha
liderado acciones para fortalecer la actividad de la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
denuncias, como parte del plan de mejoramiento interno establecido en el primer semestre de la vigencia 2024, se
observa que las mismas han sido eficaces pero no efectivas, ya que se observaron respuestas que no cumplen con
todos los presupuestos legales para su atencion, de conformidad con la Ley 1755 de 2015, las cuales generan una
posible materializacion al riesgo asociado con las respuestas inadecuadas a PQRSD, por lo anterior, esta oficina
ratifica la recomendacion formulada en el informe preliminar, en cuanto a fortalecer el disefio de los controles o
su ejecucion conforme a los lineamientos establecidos en la Guia para la Administracion del Riesgo, para evitar
incumplir las disposiciones vigentes respecto a la respuesta a los derechos de peticion.

6.3 Verificacion de la medicién de los indicadores del proceso de servicio al ciudadano

Valor: Sin agrupa

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A PQRSD

Fecha de Consulta: 12/Nov/2024 23:59

Nov 100

12/Nov/2024 23:59 Porcentaje

Informacién de la variable Componentes Metas asignadas Histérico de Cambios

@~ Meta Constante (%) =@~ OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A PQRSD (%)

Fuente: Imagen - Mddulo de indicadores — SVE. Corte septiembre de 2024

En el primer semestre de la vigencia, el proceso de servicio al ciudadano del FONCEP registro en SVE tres
indicadores (satisfaccion ciudadana, esfuerzo e imagen) para el segundo semestre del 2024 solo se estableci6é un
indicador denominado “oportunidad de respuesta a PQRSD ”, con el fin de generar control sobre aquellos que no
cumplen, identificar las razones y tomar las medidas pertinentes para evitar incumplimientos, cuya medicion se
realiza de manera mensual.

Para identificar el porcentaje de PQRSD que FONCEP responde en los términos establecidos legalmente, se
observo a través de SVE, que entre mayo a septiembre se contestaron peticiones fuera de término, registrandose
un porcentaje de cumplimiento del 96% sobre una meta de 100, razon por la cual se recomienda revisar la
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informacidn reportada en el aplicativo que sirve de base para determinar el cumplimiento de los términos legales
para dar respuesta a las PQRSD vy registrar en el campo de “andlisis de la medicion” las acciones que se
emprendan para mejorar el porcentaje de cumplimiento, conforme a la meta establecida.

Frente a la medicidn de satisfaccién a la ciudadana, se evidencid que el proceso de servicio al ciudadano presentd
un informe de encuesta de medicion de satisfaccion a la ciudadania de los meses de junio, agosto y octubre de
2024, estableciendo del total de encuestados por mes el canal méas utilizado y el porcentaje de ciudadanos que
diligenciaron la encuesta de percepcion, sin embargo, frente al nimero de personas insatisfechas, no se
registraron las acciones emprendidas para mejorar la percepcion de los encuestados, situacion que conlleva a
recomendar analizar los resultados de la aplicacion de las encuestas de satisfaccion como insumo para la toma de
decisiones, en pro del mejoramiento en la atencion a la ciudadania y registrar en los informes de encuesta de
medicion de satisfaccion a la ciudadania, las mejoras institucionales a partir del resultado de la percepcion
ciudadana.

En este punto es importante traer a colacién que, dentro de los mecanismos y herramientas de seguimiento y
evaluacion, que trae el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania — 2024, sefiala: “...Cada
entidad distrital debera hacer una revision permanente de los indicadores y demas mecanismos de seguimiento
existentes a nivel institucional y distrital para validar su pertinencia frente al Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania”, esta auditoria recomienda considerar la revisién de dichos
indicadores para medir la efectividad de criterios como la coherencia, claridad, calidez, entre otros, en las
respuestas entregadas a los ciudadanos para todos los canales dispuestos para la atencion a la ciudadania.

6.4 Verificacion al cumplimiento de los lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania

Teniendo en cuenta que el objetivo general de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania es
garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de
relacionamiento con el Estado, se evidencid dentro del periodo objeto de auditoria, que se lideraron las siguientes
acciones:

= Sereportd a la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogotd, a través de 10s IDs 2-2024-11196 y 2-2024- 17639 con fecha 19 de julio y 25 de octubre de
2024, respectivamente, los avances de los productos relacionados con la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania PPDSC, en los que la entidad cuenta con compromisos del Il y Il trimestre de
2024. La OCI evidencio que el reporte fue remitido junto con las evidencias respectivas, observando que
el avance reportado fue coherente con las evidencias entregadas.

= El Comité de Gestion y Desempefio Institucional, sesion6 el dia 30 de julio de 2024, y aprobd la
constitucion de la mesa técnica de apoyo de relacionamiento con la ciudadania, con el propdsito de
coordinar y hacer seguimiento a la implementacion de los lineamientos del Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania. Se evidencié que la mesa técnica sesiond el 26 de
septiembre y el 24 de octubre de 2024, en los cuales se presentd el soporte legal y funcionalidades para
establecer estrategias como propdsito para coordinar y hacer engranaje con las acciones que se vienen
adelantando frente a la meta estratégica del Plan de Desarrollo de definir, implementar y liderar una
politica publica distrital de atencidn al pensionado. Adicionalmente, se presento el reglamento interno el
cual qued6 aprobado en la sesion del mes de octubre, Se observd, que los lineamientos estructurados para
su operacion se encontraron ajustado conforme a lo dispuesto al “Manual Operativo del Modelo Distrital
de Relacionamiento Integral con la Ciudadania".
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= EI Defensor de la ciudadania publico en el portal web de la entidad el informe de gestion del periodo
comprendido entre enero a junio 2024, registrando los avances por cada una de las funciones y
lineamientos de seguimiento dispuestos en el formato disefiado por la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania y Veeduria Distrital, en cumplimiento del Decreto Distrital 847 de 2019.

Teniendo en cuenta que se debe reportar trimestralmente el avance de la PPDSC, la OCI observo que se han
realizado los reportes correspondientes, no obstante, se recomienda registrar las evidencias que reflejen su
progreso en el SVE.

6.5 Verificar los reportes del estado de las PQRS del FONCEP a entidades del Distrito

Dentro del periodo objeto de auditoria se evidencié que en cumplimiento de la Resolucién 1519 de 2020, por
medio de la cual se definieron los estandares y directrices para publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 de
2014, la entidad registré en su portal web a través del enlace
https://www.foncep.gov.co/transparencia/planeaci%C3%B3n-presupuesto-informes?term_node_tid_depth =208&
field_fecha de_emision_documento_value=All, los informes de seguimiento a las PQRSD radicadas en el
FONCEP, de forma mensual y trimestral al corte de septiembre 2024, los cuales contienen el comportamiento de
las peticiones, quejas, solicitudes y reclamos, por canal de interaccién, el tiempo promedio de respuesta, las
peticiones por tipo de tramite, como el nimero de peticiones vencidas, las cuales corresponden a 13 solicitudes
equivalente al 2% del total de 631 PQRSD radicadas, entre otros aspectos.

I

Frente a las peticiones vencidas, se consignd “...el Foncep aunara esfuerzos para cumplir con los tiempos
establecidos, haciendo mesas de trabajo con las areas correspondientes para realizar actividades correctivas ”.

En cumplimiento del articulo tercero numeral 3 del Decreto Distrital No. 371 de 2010 y la Circular 06 de 2017
cuyo asunto hace referencia a la publicacion y remision del informe estadistico de PQRSD a la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota, como a la Veeduria Distrital, a més tardar los primeros 15 dias hébiles del mes
siguiente al respectivo corte, se registré en la pagina http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co, la presentacion de
los informes estadisticos del estado de las PQRS del periodo objeto de auditoria en el tiempo estimado y en estado
aprobado, a excepcion del informe del mes de julio que se registré en estado “rechazado” con la anotacion “ los
informes se revisan a medida que van siendo cargados en la pagina se recomienda subir el Excel y el analisis
estadistico ”, anotacién que fue ajustada completando los documentos el 14/08/2024 y quedando aprobado en la
plataforma de la VVeeduria.

7. Verificacion de la eficacia y efectividad de los controles asociados a los riesgos del proceso servicio al
ciudadano

Tabla No.2 Relacidn de controles asociados a los riesgos del proceso servicio al ciudadano

Tipo Riesgos Controles
Asegurar la gestion adecuada de las PQRSD
Asegurar el conocimiento y uso adecuado de las
PQRSD respondidas inadecuadamente tipologias de solicitud

Validar el contenido de los derechos de peticion e

Operacional identificar el encargado de dar respuesta y tipo de
solicitud.
Validar el cumplimiento de los criterios establecidos
en la norma
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Tipo Riesgos Controles

Respuestas a tramites y servicios | Asegurar la clasificacion correcta de trdmites y
entregados de manera incorrecta 0 | servicios.

inoportuna Asegurar la respuesta correcta en los términos
establecidos

Verificar los backups de la carpeta compartida y
los sistemas de PQRSD

Seguridad Pérdida de la integridad de los activos de | Asegurar que los permisos solicitados a la OIS
digital informacion  (PQRSD y  carpeta | mediante GLPI sean a los profesionales requeridos.
compartida) del proceso de Servicio  al | Verificar los permisos de la carpeta compartida y
Ciudadano lossistemas

especificando quienes y que permisos tienen

Recibir dadivas o beneficios a nombre | Asegurar el conocimiento de los requisitos e
Corrupcién propio o de terceros por realizar tramites | informacion relevante sobre cada uno de los tramites
sin el cumplimiento de los requisitos. por parte de los ciudadanos

Asegurar el conocimiento de los agentes de

serviciosobre los tramites y servicios de FONCEP.
Fuente: Herramienta Suit Vision Empresarial- Modulo gestion del riesgo- octubre 2024

Se evidenci6 que el proceso servicio al ciudadano al corte de octubre de 2024 registrd 11 controles distribuidos
asi: 6 controles asociados a riesgos operacionales, 2 controles asociados a un riesgo de corrupcion y 3 controles

relacionados a riesgos de seguridad digital. En la evaluacion a los atributos de eficiencia de los controles, se
observo:

e Tipo: Los controles se encuentran identificados en la plataforma SVE como PREVENTIVOS a excepcién de

los controles relacionados con el riesgo de seguridad de la informacién que se registran como
DETECTIVOS.

e Implementacion: Los controles se aplican en forma MANUAL
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 evidencias cargadas en VISION.

A partir de la verificacion realizada, se observé nuevamente fallas en los controles relacionados con el riesgo
“Respuestas inadecuadas a PQRSD”, toda vez que no fueron efectivos en el periodo objeto de la auditoria, al
observarse respuesta a requerimientos ciudadanos sin el cumplimiento de los presupuestos de ley, frente al cual se
recomienda revisar la efectividad de los controles para eliminar de forma definitiva las situaciones que originan
deficiencias en la atencidn de las solicitudes ciudadanas conforme a los presupuestos establecidos por la Ley y la
jurisprudencia.

A partir del hallazgo identificado por la OCI y comunicado mediante I1D: 3-2024-08601 del 12 de noviembre de
2024, se observo que no se cuenta con un riesgo asociado con la atencién de los ciudadanos y grupo de valor
dentro del horario de atencion al publico, razén por la cual se recomienda fortalecer el disefio de los controles 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, en aras de evitar futuras materializaciones y propender por una
adecuada prestacion de los servicios a favor de los ciudadanos.
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8. Verificacion de la efectividad de las acciones a planes de mejoramiento

8.1 plan de mejoramiento externo

Frente a los reportes estadisticos presentados por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio - DDCS, conforme
al seguimiento, acompafiamiento y evaluacion del servicio a la ciudadania realizado a FONCEP, frente a la
oportunidad y calidad de las respuestas emitidas mensualmente en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - “Bogotd te escucha”, se observo que se presentaron observaciones por parte de la
DDCS, lo que conllevo a que la entidad formulara un plan de mejoramiento, el cual fue objeto de seguimientos y
reformulacion con la finalidad de eliminar la causa generadora de las fallas presentadas y finaliz6 el 30 de abril
del 2024.

Conforme a los resultados del informe consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas en el sistema
distrital para la gestion de peticiones ciudadanas - Bogota te escucha, correspondiente al mes de agosto del 2024,
en el cual se registré el vencimiento de 4 peticiones, la DDCS solicité al FONCEP de nuevo formular plan de
mejoramiento, que garantice el cumplimiento de los términos establecidos por la ley y la adecuada gestion de las
peticiones ciudadanas con radicado de la Secretaria General 2-2024-28062 de fecha 23 de septiembre de 2024, el
cual se presentd con las siguientes acciones:

Tabla No.3 Relacidn de acciones emprendidas del plan de mejoramiento suscrito con la DDCS

Acciones Planteadas Fecha de Observaciones Observaciones de la OCI
cumplimiento de la DDCS
Capacitacion a  funcionarios | 31/12/2024 A lafechanose ha | Se evidencid que el proceso adelantd
enlace de las areas Misionales realizado capacitacién en el que se abordaron los
tema principal tiempos de verificacion siguientes temas:
respuesta PQRSD. 1.Informe de las PQRSD del semestre.

2. Planes de accién de mejora para el
indicador de las PQRSD.

3. Revision de los tiempos de respuesta
para cada una de las tipologias.

4. Tips para la gestién de respuesta
PQRSD.

Se evidencio registro de asistencia
Fuente: Informe consolidado sobre la calidad de las respuestas a agosto de 2024 de la DDCS

Teniendo en cuenta las observaciones presentadas por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio — DDCS,
frente a la falta de atencién en el cumplimiento de los criterios para resolver las peticiones ciudadanas por parte de
la entidad, se observ6 que la entidad atendio la remisién del plan de mejoramiento con el ID 2-2024-18481 del 9
de noviembre de 2024, y se manifestd que no se estaba de acuerdo con las observaciones realizadas, para lo cual
se solicitdé una nueva revision y de ser posible programar una reunion para analizar los casos reportados de los
meses de julio y agosto 2024, que dieron lugar a que se bajara la calificacion de la entidad.

Al respecto, es importante recordar que las observaciones y las recomendaciones de la DDCS tienen como
finalidad establecer acciones con el objetivo de mejorar la atencion de las peticiones ciudadanas al interior de cada
una de las entidades distritales, por tanto se recomienda realizar el anlisis de causa raiz para identificar el origen
de las situaciones reportadas por dicha entidad, para subsanar las deficiencias que pudieran estar presentandose al
interior de la entidad y que redundan en el incumplimiento de los criterios evaluados de cara al ciudadano:
claridad, calidez, coherencia y oportunidad.
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8.2 Plan de mejoramiento interno

En la auditoria al cumplimiento normativo en la atencién de las PQRS entre el 1 de noviembre de 2023 al 30 de abril de
2024, segun selectivo, comunicado con el ID 3-2024-04762 del 14 de junio de 2024, se formulé un hallazgo relacionado con
la materializacién del riesgo asociado con “Respuestas inadecuadas a PQRSD ”, esta auditoria con base en las acciones
emprendidas para eliminar la causa raiz, realizé verificacion a través del SVE, para lo cual evidenci6 el siguiente avance:

Tabla No 4. Acciones propuestas plan de mejoramiento interno

ACCIONES PROPUESTAS FECHA DE OBSERVACION OCI
EJECUCION

*Actualizar, divulgar y socializar los *Se evidenci6 que el proceso actualiz6 el
documentos del proceso de servicio al procedimiento de atencion de PQRSD v.8, respecto al
ciudadano que fortalezcan la gestion de las lenguaje incluyente, concepto sobre peticion,
PQRSD. actualizacién de los horarios de los puntos de
*Actualizar el Reglamento interno y el atencidn, los controles y el diagrama de flujo. Este
procedimiento para la gestion de las PQRSD | 01/07/2024 al | procedimiento se divulgo en el marco del encuentro
en cuanto a: 30/08/2024 de enlaces realizado el 29 de agosto de 2024. Se
-Tiempos de respuesta a las PQRSD adjunto el registro de asistencia de la socializacion
teniendo en cuenta la normatividad vigente. del procedimiento y la captura de pantalla de la
-Inclusién de la herramienta "Bogota te publicacién donde se evidencia que los documentos
escucha" como fuente de registro de las se encuentran cargados en la herramienta SVE.
PQRSD.
-Aspectos disciplinarios que conllevan el no Nota: No existe registro en el SVE de la
cumplimiento. actualizacion del reglamento interno, la versién
*Socializacion al interior de la entidad los publicada es del 28/06/2023.
documentos actualizados.
*Socializar a la alta direccion el resultado
del informe de PQRSD vy las acciones
disciplinarias que conllevan su no
cumplimiento.
*Actualizar los controles relacionados al Se evidenci6 la actualizacion de los controles para el
riesgo “Respuestas inadecuadas a PQRSD” riesgo de respuestas inadecuadas, se agregaron en el
*Revisar 'y actualizar los controles “Procedimiento de respuestas PQRSD”. Los
asociados al riesgo “Respuestas inadecuadas controles ajustados son: 1. Control: Asegurar la
a PQRSD” que permitira asegurar: gestion adecuada de PQRSD, 2. Control: Asegurar el
*Asegurar gestion adecuada de las PQRSD | 01/07/2024 al | conocimiento y uso adecuado de las tipologias de
(Indicando inicio de trdmite y tiempo de 30/08/2024 solicitud, 3. Control: Validar el contenido de los
respuesta). derechos de peticién e identificar el encargado de dar
* Validar contenido de los derechos de respuesta y tipo de solicitud y 4. Control: Validar el
peticion  (tipologia -  categorizacién cumplimiento de los criterios establecidos de la
adecuada). norma.
* Validar calidad en la respuesta a través de
la aplicacion del formato "lista de chequeo
para la identificacion del cumplimiento
minimo de los criterios de respuesta a
solicitudes ciudadanas".
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ACCIONES PROPUESTAS FECHA DE OBSERVACION OCI
EJECUCION
Analizar las encuestas de satisfaccion y Se evidencid el cargue del informe de encuesta de
generar acciones en relacion con ellas. medicion de servicio al ciudadano de los meses de

01/07/2024 al | junio, agosto y octubre 2024.

20/12/2024 Nota: En los informes no se registraron las
estrategias para mejorar la percepcién frente al
porcentaje de ciudadanos cuya calificacién no fue
satisfactoria.

Realizar seguimiento diario por parte de la Se registr6 que, desde la Subdireccion de

SPE, al trdmite y respuesta de las PQRSD | 3/06/2024 al | Prestaciones Econdmicas, se cre6 un Excel de

asignadas a las Gerencias de Pensiones y 30/08/2024 pendientes PQRS-SPE, desde el 15 de mayo de 2024,

Bonos y cuotas Partes. el cual se envia con periodicidad diaria definiendo

una clasificacién por prioridad.

e De inmediato los casos de Prioridad Ay Prioridad
B,

o Revisar y acelerar las gestiones faltantes de los
casos de Prioridad C.

e Adelantar los tramites que se requieran para
preparar los casos de Prioridad D y Prioridad E.

Fuente: Herramienta Suit Vision Empresarial SVE

De acuerdo con el avance registrado esta oficina recomienda completar la ejecucion y publicar las evidencias de
las acciones emprendidas para eliminar la causa raiz del hallazgo identificado, en la herramienta Suit Vision
Empresarial SVE.

Es importante mencionar en este capitulo del informe, que el pasado 12 de noviembre de 2024, mediante ID 3-
2024-08601, encontrandose esta oficina en desarrollo de la presente auditoria, comunicé al lider del proceso de
servicio al ciudadano, el hallazgo relacionado con el no cumplimiento del horario de atencidn al pablico el dia 31
de octubre de 2024, toda vez que dicha situacion generd una percepcién negativa por parte de los ciudadanos que
acudieron de manera presencial a la entidad y no fueron atendidos, contraviniendo lo dispuesto en el articulo 7 de
la ley 1437 de 2011 en concordancia con el articulo 2.2.5.5.53 del Decreto Unico 1083 de 2015 Reglamentario
del Sector Funcion Publica.

Frente a lo expuesto, mediante 1D 3-2024-09250 del 29 de noviembre de 2024, el lider del proceso de servicio al
ciudadano sefial6 que se compromete a “...crear, documentar y aplicar un control sobre la publicacion de piezas
graficas que permitan mitigar las causas como: 1) Falta de verificacion de la informacion a publicar por parte
de las areas solicitantes. 2) Falta de validaciéon de la informacién publicada por parte del responsable de
comunicaciones y servicio al momento de divulgar y socializar piezas comunicativas ”. Conforme a la respuesta
emitida esta oficina recomienda concluir con el registro de las acciones emprendidas para eliminar la causa raiz
del hallazgo identificado como el cargue en la plataforma SVE de las evidencias que den cuenta de su eficacia.

CONCLUSIONES

Se concluye a partir de la auditoria realizada al cumplimiento normativo en la atencién de las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias radicadas en el FONCEP, entre el 1 de mayo al 31 de octubre de 2024, segun
selectivo, que el sistema de control interno es susceptible de mejora, en la medida que se establezcan acciones
frente a las siguientes recomendaciones, para lograr el fortalecimiento del sistema.
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Esta oficina deja de presente que la ejecucidon de la auditoria permitié el cumplimiento de los objetivos propuestos
y del alcance definido, sin que se presentaran limitaciones a la informacidon requerida.

Los resultados de este informe y las evidencias obtenidas de acuerdo con los criterios definidos se refieren a los
documentos examinados y no se hace extensivo a otros soportes.

RECOMENDACIONES

Las recomendaciones plasmadas dentro del informe son producto de las situaciones evidenciadas a partir de la
muestra seleccionada, 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.

= Fortalecer el disefio de los controles o su ejecucion conforme a los lineamientos establecidos en la Guia para la
Administracion del Riesgo, para evitar incumplir las disposiciones vigentes respecto a la respuesta a los
derechos de peticion.

= Revisar la informacidn reportada en el aplicativo SVE que sirve de base para determinar el cumplimiento de
los términos legales para dar respuesta a las PQRSD vy registrar en el campo de “andlisis de la medicion” las
acciones que se emprendan para mejorar el porcentaje de cumplimiento, conforme a la meta establecida.

= Analizar los resultados de la aplicacion de las encuestas de satisfaccion como insumo para la toma de
decisiones, en pro del mejoramiento en la atencion a la ciudadania y registrar en los informes de encuesta de
medicidn de satisfaccion a la ciudadania, las mejoras institucionales a partir del resultado de la percepcion
ciudadana.

= Considerar mantener indicadores para medir la efectividad de criterios como la coherencia, claridad, calidez,
entre otros, en las respuestas entregadas a los ciudadanos para todos los canales dispuestos para la atencion a
la ciudadania, de conformidad con los mecanismos y herramientas de seguimiento y evaluacion, que trae el
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania — 2024.

= Registrar las evidencias en el SVE que den cuenta de los avances logrados frente a la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania - PDSC

= Realizar el analisis de causa raiz para identificar el origen de las situaciones reportadas por la Direccién
Distrital de Calidad del Servicio - DDCS, para subsanar las deficiencias que pudieran estar presentandose al
interior de la entidad y que redundan en el incumplimiento de los criterios evaluados de cara al ciudadano:
claridad, calidez, coherencia y oportunidad.

= Registrar las evidencias de las acciones emprendidas de forma completa en la herramienta Suit Vision
Empresarial SVE, del plan de mejoramiento interno.

= Concluir con el registro de las acciones emprendidas para eliminar la causa raiz del hallazgo identificado en el
periodo objeto de auditoria como el cargue en la plataforma SVE de las evidencias que den cuenta de su
eficacia.
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Actividad Nombre Cargo Dependencia Firma
Revis6 y Aprobd Alexandra Yomayuza Cartagena Jefe de Oficina Oficina de Control Interno
Proyecto Eliana L6épez Rodriguez Contratista Oficina de Control Interno
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