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COMUNICACION INTERNA

PARA: MARIA PIERINA GONZALEZ FALLA
Directora General
Direccién General

JAIME ALBERTO RODRIGUEZ MARIN
Subdirector - Subdireccion Financiera y Administrativa

MARIA CLEMENCIA ANGULO GONZALEZ
Subdirectora - Subdireccion de Prestaciones Economicas

SIMON RODRIGUEZ SERNA
Subdirector - Subdireccién Juridica

EDDY NILSON GAMBOA VASQUEZ
Jefe Oficina - Oficina Asesora de Planeacion

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

ELLA KATHERINE CACERES CARDOZO
Asesora - Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

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 FONCEDP, entre el 1 de mayo y el 30 de septiembre de 2023,
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 cumplimiento al plan anual de auditoria
2023, realiz6 la auditoria al cumplimiento normativo en la atencion de las PQRSD
radicadas en el FONCEP, del periodo comprendido entre el entre el 1 de mayo y el 30 de
septiembre de 2023, segun selectivo.

A partir de la auditoria realizada se concluye que el sistema de control interno del proceso
de servicio al ciudadano respecto a la atencion de las PQRSD, es susceptible de mejora en
la medida que se acojan las recomendaciones y se formule plan de mejoramiento que
permita subsanar las causas del hallazgo identificado en el presente informe, a partir de la
formulacion de acciones tendientes a fortalecer el sistema. Para conocimiento se remite el
informe respectivo.
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Recomendaciones

» Publicar el informe del comportamiento de las peticiones, quejas, solicitudes y
reclamos del FONCEP, de manera proactiva en la pagina de la entidad, teniendo en
cuenta los estandares y directrices definidos para divulgar la informacion sefialada
en la Ley 1712 del 2014.

» Registrar en el sistema de “Bogotd Te escucha” las respuestas a las peticiones
dentro de los tiempos y condiciones indicadas en el numeral 5.2 Generalidades del
registro de peticiones del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas v.3, y
verificar las acciones emprendidas en el plan de mejoramiento para evaluar la
efectividad, de conformidad con las observaciones presentadas por la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio — DDCS.

» Avanzar con la revision de los lineamientos contenidos en el "Instructivo de
medicion de interacciones para indicadores del modelo de servicio" INS-EST-SCI-
005; con el fin evaluar de forma periodica la efectividad de los canales de
comunicacion dispuestos por la entidad con las partes externas.

= Fortalecer el disefio de los controles o su ejecucion relacionados con el riesgo
“Respuestas inadecuadas a PQRSD”, 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 servicios a favor de nuestros grupos de valor.

= Revisar los requerimientos realizados por las areas del FONCEP frente a la
operacién del SIDEAF en aras de garantizar la estabilizacion del SGDEA de manera
satisfactoria cuampliendo con las necesidades del usuario final.

= Establecer controles y/o plan de contingencia por parte de la responsable del proceso
de atencion al ciudadano para contar con informacion suficiente y oportuna que
permita atender los requerimientos ciudadanos y del aplicativo Bogota te escucha.

Hallazgo

= A partir del seguimiento realizado por la OCI al cumplimiento normativo en la
atencion de las PQRSD, entre el 1 de mayo al 30 de septiembre de 2023, segun
selectivo, se evidencié en nueve (9) solicitudes relacionadas en la tabla No. 2 del
informe, que no fueron atendidas bajo los presupuestos de oportunidad, clara,
precisa, congruente y de fondo para resolver las solicitudes presentadas por los
ciudadanos, incumpliendo el articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, en el que sefiala:
“Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades. Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos
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sefialados en este cddigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener
pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma”, situaciéon que genera la
materializacién del riesgo asociado con las respuestas inadecuadas a PQRSD, lo que
conduciria a una posible pérdida reputacional de la entidad debido al deterioro de
experiencias positivas de los grupos de valor de la entidad, situacién generada por la
falta de efectividad de los controles existentes.

Al respecto, se debera establecer un plan de mejoramiento efectivo que permita eliminar
la causa raiz que se identifique con el acompafiamiento de la Oficina Asesora de
Planeacion.

Cordialmente

, __Firmado Electrénicamente
| Jpor ALEXANDRA YOMAYUZA CARTAGENA

W

(_\ Fecha: 2023-11-27 15:10

e f7eaf345bede260b77b4fb549969ecba5d85a4305ef0075266bbede1c708fc93
Jfede Ofcina de Contolntmo

ALEXANDRA YOMAYUZA CARTAGENA
Jefe Oficina
Oficina Asesora de Control Interno

ALEXANDRA - ;
Aprobsé YOMAYUZA Jefe Oficina Icr)l?:r‘r‘l‘: Asesora de Control e
CARTAGENA
Revisé ELIANA DEL PILAR Contratista Oficina Asesora de Control
LOPEZ RODRIGUEZ Interno
Proyectd GLADYS PARRA GIL Tecnico Operativo gﬁ‘e‘i‘;‘; Asesora de Control 4?/

Documento producido automaticamente por el Sistema de Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo del FONCEP - SIDEAF, en plena conexidad con
la Resolucién DG - 00024 del 14 de Abril de 2023.

Sede Principal

C 6 Nro. 14-98 DRESTA )
arrera 6 Nro. 14-9 PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander CESANTIAS Y PENSIONES

Teléfono: 4571307 62 00 || www.foncep.gov.co



*
BOGOT.

NOMBRE DEL INFORME:

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

1.

OBJETIVO

Verificar que la atencion 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 mensual del estado de las PQRS del FONCEP a la Veeduria Distrital y Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota

Verificar los requerimientos radicados por canal de atencion y tipologia.

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

Verificar la medicidn de satisfaccion de atencion al usuario

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

ALCANCE

Actividades orientadas en la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD)
radicadas en el FONCEP, entre el 1 de mayo y el 30 de septiembre de 2023, 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,
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 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 001 de 2021 “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
“implementacion formato de elaboracién y presentacion de informes de quejas y reclamos”

- Procedimiento de Atencion y Respuesta de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias —
PQRSD — Codigo PDT-EST-SCI-002 v.6

- Reglamento Interno para la gestion de PQRSD Cddigo : INS-EST-SCI-003 v.3

5. METODOLOGIA

Para el presente ejercicio se aplicaron las normas de auditoria generalmente aceptadas, con el fin de obtener
evidencia suficiente y objetiva incluyendo la planeacion, ejecucion, generacion 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, verificacion y comprobacion de
informacion.

La Oficina de Control Interno en el mismo periodo objeto de auditoria realiz6 verificaciéon mensual al estado de
las PQRSD radicadas al Fondo de Pensiones Publicas de Bogota — FPPB vy verificd del total de 301 peticiones
radicadas una muestra no estadistica de 167 solicitudes ciudadanas equivalente al 54%, cuyos resultados fueron
comunicados en los informes de evaluacidn integral al FPPB radicados bajo los IDs 555013 del 16 de agosto de
2023y 3-2023-09624 del 17 de noviembre de 2023.

De acuerdo con las 300 PQRS adicionales registradas en el periodo evaluado en el FONCEP, se tom6 un
selectivo no estadistico de 120 peticiones adicionales, para una muestra total de PQRSD verificadas de 287
equivalente al 48 % del total de 601 peticiones radicadas en la entidad.

Para el presente informe se descarg6 el registro de las PQRSD de los sistemas SIGEF y SIDEAF del FONCEP del
periodo comprendido entre el 1 de mayo al 30 de septiembre de 2023. Adicionalmente se consulté en la
herramienta SUIT VISION EMPRESARIAL la documentacion asociada al proceso, los indicadores relacionados
conla satisfaccion de atencion al usuario y la gestion de riesgos, cuyos resultados se reflejan en el
presente informe.

La Oficina de Control Interno comunic6 al lider del Proceso de Servicio al Ciudadano y a los
responsables de &rea que fueron objeto de auditoria, el informe preliminar mediante el ID 3-2023-09670 20 de
noviembre de 2023, frente al cual no se recibieron observaciones quedando el presente informe en firme.

6. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

6.1 Verificar el reporte mensual del estado de las PQRS del FONCEP a la Veeduria Distrital y
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
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Se evidencié que el FONCEP, en cumplimiento de la Resolucion 1519 de 2020, por medio de la cual se definio
los estandares y directrices para publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 de 2014 registro el analisis del
comportamiento de las peticiones, quejas, solicitudes y reclamos de los de meses de mayo a agosto de 2023,
reconociendo el canal de interaccion mas utilizado, el tiempo promedio de respuesta, las peticiones por tipo de
tramite, entre otros datos. Los informes del estado de las PQRS se publicaron en la pagina web de la entidad,
siguiendo la ruta https://www.foncep.gov.co/transparencia/planeaci%C3%B3n-presupuesto-informes?term
node_tid _depth=208&field_fecha_de emision_documento_value=All, a excepcién del informe del mes de
septiembre el cual al cierre del presente informe 20 de noviembre de 2023 no se encontraba publicado, por lo que
se recomienda publicar el informe del comportamiento de las peticiones, quejas, solicitudes y reclamos del
FONCEP del periodo respectivo mes vencido como buena préctica, en aplicacion del principio de divulgacion
proactiva de la informacion, el cual consiste en que el derecho de acceso a la informacion no radica Gnicamente
en la obligacion de dar respuesta a las peticiones a la ciudadania, sino también en el deber de los sujetos obligados
de promover y generar una cultura de transparencia, lo que conlleva el deber de publicar y divulgar documentos y
archivos que plasmen la actividad de la entidad y de interés pablico, de forma rutinaria y proactiva, actualizada,
accesible y comprensible.

De otra parte, esta auditoria evidencid la publicacién de los informes estadisticos del estado de las PQRS en la
pagina http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co, registrando en la plataforma los informes mensuales del periodo
objeto de auditoria en el tiempo estimado y en el estado aprobado, a excepcidn del informe del mes de septiembre
que se encuentra en estado “sin revisar”, 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
mas tardar los primeros 15 dias habiles del mes siguiente al respectivo corte.

En este capitulo es importante registrar que dentro de los mecanismos de interaccion entre los servidores publicos
y la ciudadania, el FONCEP en cumplimiento del Decreto Distrital 847 de 2019, designé mediante la Resolucién
No. 00075 del 28 de junio de 2023, como Defensora de la ciudadania a una servidora puablica de libre
nombramiento y remocion, que ejerce las funciones como asesora de la Direccién cédigo 105 grado 04 y en
observancia de la norma ut supra se evidencio que la Defensora de la ciudadania publico en razon de su cargo
informe de gestion entre el 01 de enero de 2023 al 30 de junio de 2023. El acto administrativo de designacion y el
informe de la Defensora de la ciudadania fueron publicados en la péagina de la entidad en el enlace
https://www.foncep.gov.co/servicio-ciudadano/defensor-de-la-ciudadania.

Adicionalmente, se observo que en el marco del modelo de seguimiento, acompafiamiento y evaluacién del
servicio a la ciudadania que realiza la Direccion Distrital de Calidad del Servicio - DDCS, a través de los
radicados 2-2023-17175, 2-2023-23357, 2-2023-26484 y 2-2023-29871se comunico la evaluacion realizada a las
respuestas emitidas por el FONCEP en los meses de mayo, julio, agosto y septiembre de 2023 a través del Sistema
Distrital para la Gestién de Peticiones — Bogota te escucha, registrando que la entidad present6 al corte del mes de
septiembre un indice de cumplimiento acumulado de 93% al fallar en el criterio de calidad en la respuestas
entregadas a la ciudadania, y el criterio de oportunidad al identificarse 26 peticiones contestadas fuera de término,
presentando el siguiente comportamiento:
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Grafica No. 1 Indice de cumplimiento de las PQRS registradas “Bogoté te escucha”

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE
PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA
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Fuente: Informes sobre calidad y oportunidad de las respuestas emitidas en el sistema distrital para la gestién de peticiones ciudadanas -
Bogota te escucha con corte a septiembre 2023 — DDCS.

De acuerdo con los aspectos que deben atender las respuestas a las peticiones, se registraron las siguientes
observaciones:

Tabla No. 1 Peticiones observadas por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio a corte septiembre 2023

Radicado Mes Criterio incumplido Observacion
Mayo El oficio de respuesta se envi6 a una direccion
2319742023 Calidad diferente a la notificada por el ciudadano.
2340192023 Mayo Calidad La entidad no cumplié con la obligacion de dar
traslado por competencia
Junio Oportunidad 3 respuestas vencidas
3123992023 Julio Oportunidad Comunico el traslado por competencia fuera de
término.
Manejo del sistema No se registré en el sistema al peticionario la
3028042023 Julio entidad encargada de resolver la peticion y dar
cierre por respuesta definitiva.
Oportunidad 3 respuestas vencidas
2 respuestas extemporéneas
Agosto Oportunidad 5 respuestas vencidas
El oficio de respuesta se envid a una direccion
3737982023 Calidad de correspondencia fisica o electrénica diferente
a la notificada por el ciudadano.
Se hace el traslado por no competencia fuera de
Oportunidad los términos de la Ley, adicional, el
3537632023 requerimiento no cumple con el manejo del
Septiembre sistema, puesto que, si la peticion no es
competencia de la entidad que recepciona, se
debe realizar el traslado mediante el Sistema
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Radicado Mes Criterio incumplido Observacion
Las respuestas se emitieron fuera de los
3557802023 Oportunidad términos establecidos en la normatividad
3617262023 vigente. Los requerimientos no cumplen con el
3635582023 manejo  del sistema, puesto que las
3640502023 publicaciones de las respuestas en el aplicativo
fueron extemporaneas.
Septiembre Oportunidad 16 respuestas vencidas

Fuente: Informe de calidad de respuestas del FONCEP por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio

Teniendo en cuenta las observaciones presentadas por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio — DDCS,
frente a la falta de atencion en el cumplimiento de los criterios para resolver las peticiones ciudadanas por parte
de la entidad, se recomienda registrar en el sistema de “Bogota Te escucha” las respuestas a las peticiones dentro
de los tiempos y condiciones indicadas en el numeral 5.2 Generalidades del registro de peticiones del Manual para
la Gestién de Peticiones Ciudadanas v.3, ya que es deber de la entidad garantizar a la ciudadania un servicio
efectivo y transparente en la atencion a las peticiones que se reciben a través de los diferentes canales.

De otra parte, se observé que la DDCS frente a los resultados expuestos solicitd a la entidad replantear y/o
reforzar las acciones del plan de mejoramiento remitido por FONCEP, ya que no habian surtido el efecto deseado
como es cumplir al 100% en el indice de calidad y reducir a cero el nimero de peticiones vencidas en el sistema.
Frente al requerimiento, FONCEP remiti6 el 10 de octubre del 2023 a la DDCS la evidencia de cumplimiento de
las acciones de mejora planteadas por la entidad, registrando el siguiente avance:

Tabla No. 2 Relacién de las acciones del plan de mejoramiento con la DDCS

Acciones planteadas Fecha final Seguimiento
1. Garantizar una mejor clasificacion de Desde la entidad se remite evidencia de los listados de
las solicitudes de tal forma de identificar asistencia de la participacion en el Programa de
cuales son ciudadanas y cuales Continuo Formacion Funcional- Bogota te escucha; impartidos los
corresponden a funcionarios o internas. dias 6 de julio,10 de agosto, y 7 de septiembre de 2023,

los cuales se relacionan con el radicado 2-2023-17770 de
FONCEP vy radicado de la Secretaria General No 1-2023-

28202.
2. Retroalimentaciébn a las é&reas Desde la entidad se remite evidencia de la publicacién en
encargadas de emitir la respuesta sobre la pagina web, correos electronicos de alerta,
la importancia de emitir respuesta antes Continuo concientizacion a los funcionarios por medio de articulos
de su vencimiento o en su defecto publicados en el semanario FONCEP sobre la gestién de
comunicacion parcial. peticiones, los cuales se relacionan con el radicado 2-

2023-17770 de FONCEP vy radicado de la Secretaria
General No 1-2023-28202.
Fuente: Informe de calidad de respuestas del FONCEP del mes de septiembre por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio.

Sobre el particular y teniendo en cuenta las observaciones presentadas por la Direccion Distrital de Calidad del
Servicio, se recomienda realizar seguimiento periddico a las acciones emprendidas en el plan de mejoramiento.
La efectividad de las gestiones establecidas, seran objeto de verificacion por parte de la OCI en la auditoria
programada para la vigencia 2024.

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

De acuerdo con lo dispuesto en el Acuerdo 731 de 2018 en el que se sefiala que todos los organismos y entidades
del Distrito deben adoptar como Unico sistema de registro de peticiones, el sistema distrital para la gestion de
peticiones de la Alcaldia Mayor de Bogota, se evidencié a través del sistema - Bogota te Escucha - que el
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FONCEP en el periodo objeto de auditoria se radicaron 601 peticiones ciudadanas las cuales quedaron registradas
automaticamente en “Bogota te escucha”, a excepcion de 48 solicitudes que fueron registradas de manera manual
en los sistemas por fallas con la interfaz del enlace “Bogoté te escucha”, situacion que se consignd en los informes
mensuales de PQRSD de la pagina web de la entidad.

De acuerdo con el registro de las 601 PQRS en el sistema SIGEF y SIDEAF entre el 1 de mayo al 30 de
septiembre de 2023, se evidencid del andlisis estadistico realizado el siguiente comportamiento:

Gréfica No. 2 Distribucion de requerimientos por tipologia

Requerimientos por tipologia

SUGERENCIA 1%
1%

DERECHO DE PETICION
DE INTERES GENERAL
0%

SOLICITUD DE ACCESO A
LA INFORMACION
39%

DERECHO DE PETICION
DE INTERES PARTICULAR
27%

ERECHOS DE PETICION
REQUERIMIENTOS ENTRE ENTIDADES -
BOGOTA TE ESCUCHA SOLC ORGANISMOS Y
(SDas) RECLAMO FELICITACION ENTIJURIS
7% 1% 5% 19%

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

Se observo que el tipo de peticién mas recurrente durante el periodo objeto de auditoria en su orden se destacaron:
Las solicitud de acceso a la informacion/copias con 237 que equivale al 39 %, el derecho de peticion de interés
particular con 160 que corresponde al 27% Yy el derecho de peticion entre entidades/organismos de control y
autoridades 116 solicitudes equivalente al 19% del total de las peticiones registradas en la entidad. Con
porcentajes inferiores al 10% se encuentra las consultas, sugerencias, el derecho de peticion de caracter general y
el reclamo entre otros como se muestra en la grafica No. 1.

La “solicitud de acceso a la informacion/copias” que corresponde a la tipologia mas requerida por las partes
interesadas, incluye solicitud de copias de actos administrativos proferidos por la entidad, solicitud de informacién
del trdmite de mesadas causadas y no cobradas, estado de reconocimiento de bonos y cuotas partes pensionales,
entre otros.

Los “derechos de peticion de cardcter particular” hicieron referencia a solicitudes de cancelacion de costas
procesales, solicitudes de reconocimiento de indemnizacidon sustitutiva de pensién de sobrevivientes,
reconocimiento de mesada catorce, solicitud de informacion cumplimiento de fallos, informacion sobre solicitudes
de recursos, solicitud de informacion de trdmite de auxilios funerarios, solicitud de informacién de pago de
préstamos con libranza, reconocimiento y pago de sustitucién pensional y solicitud de informacién de persona
natural sobre el estado de reconocimiento y emision de bono pensional a las AFP, entre otros.
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Los “derechos de peticion entre entidades/organos de control y jurisdiccionales” solicitud de certificacion
laboral de personas presuntamente vinculadas con la Alcaldia mayor de Bogoté con destino a la Fiscalia General
de la Nacion, solicitud de datos personales en base de datos de la entidad con destino a la Policia Nacional, reporte
de la contratacion de la entidad a entes de control, solicitud de informacidn frente a reconocimientos de bono y/o
cuota parte de bono por parte de las AFP, remision de informacion de la atencion de solicitudes radicadas en la
Personeria de Bogota, informacidn contractual frente a temas especificos y solicitudes relacionadas con el nimero
de funcionarios vs contratistas, presupuesto y composicion organica de la Alcaldia Mayor de Bogota entre otros.

Los “reclamos y quejas” hicieron referencia al presunto no pago de bono pensional solicitado por las AFP, fallas
en la pagina de la entidad para conocer el estado de los tramites, no esta de acuerdo con solicitar inscripcién para
los eventos del pensionado es discriminacion, fallas en el aplicativo que envia los recibos de pago, disgusto por el
rechazo de solicitudes de sustitucion pensional, entre otros.

Se preciso con el area de atencidn al ciudadano que durante el periodo objeto de auditoria no se radicaron en la
entidad denuncias por actos de corrupcion; de otra parte, para verificar la recepcion y atencion del canal
anticorrupcion@foncep.gov.co y defensoralciudadano@foncep.gov.co, se realiz6 correo de prueba evidenciando
gue estos fueron atendidos.

Gréfica No. 3 Distribucion de requerimientos por canal de atencion

Requerimientos por canal de atencion
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Fuente: Elaboracién propia con base en el reporte de PQRSD del SIGEF y SIDEAF

De acuerdo con los registros del gestor documental SIGEF se observé que el canal de atencién mas utilizado por
los grupos de valor que accedieron a la entidad en el periodo de mayo a agosto de 2023, fue el correo electrénico
con 312 solicitudes equivalente al 64%, entrega presencial con 129 peticiones con el 26% y SDQS “Bogota te
escucha” con 34 radicaciones que corresponden al 7% del total de las peticiones recibidas en la entidad.

Dentro del analisis de distribucion de requerimientos por canal de atencion, se limité la verificacion a los meses
de mayo a agosto del 2023, por cuanto el gestor documental SIDEAF que entr6 en operacion en el mes de
septiembre, presentd deficiencias respecto a la informacién requerida para generar el reporte correspondiente,
restriccion que fue puesta en conocimiento por el proceso de servicio al ciudadano a la Oficina de Informatica y
Sistemas como area responsable de la supervision de las 6rdenes de compra relacionadas con el desarrollo y
fortalecimiento del gestor documental, situacion que lleva a recomendar revisar los requerimientos realizados por
las &reas del FONCEP frente a la operacion del SIDEAF en favor de garantizar la estabilizacion del SGDEA de
manera satisfactoria cumpliendo con las necesidades del usuario final y establecer controles y/o plan de
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contingencia por parte de la responsable del proceso de atencion al ciudadano para contar con informacion
suficiente y oportuna que permita atender los requerimientos ciudadanos y del aplicativo Bogota te escucha.

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

Para la verificacion al cumplimiento normativo y jurisprudencial en la atencion a las solicitudes ciudadanas
presentadas al FONCEP, se analizd la observancia en las respuestas de los criterios de oportunidad, resolucién de
fondo, clara, precisa y congruente con lo solicitado y puesta en conocimiento del peticionario, evidenciando que
en el periodo objeto de auditoria, de las 601 PQRSD radicadas en el FONCEP, la Oficina de Control Interno
verificd 287 solicitudes ciudadanas seleccionadas mediante una muestra no estadistica, de la siguiente manera:
Mensualmente como resultado de la evaluacién al Fondo de Pensiones Publicas de Bogotd - FPPB, se
seleccionaron 167 solicitudes ciudadanas equivalente al 54% de las 301 peticiones recibidas por FPPB,
evidenciando respuestas bajo los presupuestos de ley para su resolucion, a excepcién de 4 solicitudes que fueron
contestadas fuera de término cuyos resultados fueron comunicados en los informes de evaluacion integral al FPPB
radicados bajo los IDs 555013 del 16 de agosto de 2023 y 3-2023-09624 del 17 de noviembre de 2023, los cuales
se detallan en la tabla No. 2

De otra parte, de las 300 PQRS recibidas por temas diferentes al FPPB en el periodo evaluado, se analizd un
selectivo no estadistico de 120 peticiones equivalentes al 40%, evidenciado que las respuestas entregadas a la
ciudadania fueron coherentes frente al objeto de la peticion y dentro de los términos de ley, excepto 5 peticiones
gue se muestran en la tabla No 2.

Tabla No. 3 Relacion de peticiones que no cumplen con los presupuestos de respuesta al derecho de peticion

1D Fe(_:ha Fj,e .Fec.ha q(? Tipologia/tema Situacion evidenciada
radicacion | finalizacion

La peticién hizo referencia: Brindar informacion sobre
sobre el tramite de Indexacion de primera mesada de
pension sancion.
La respuesta dada por la entidad: “...esta entidad expidié
la Resolucién No. GDP - 001192 de 21 de septiembre de
2023, “Por la cual se resuelve una solicitud de Indexacion
1-2023-07141 6/09/2323 | 26/09/2023 Solicitud de de la primera me§ad_a pensional d_e una Pension Sanci_(')n”,
acceso a la donde se da tramite a la peticion elevada mediante
informacion radicado Id 540576 del 01 de junio de 2023.
Observaciones OCI: Por tratarse de una peticién
clasificada como una solicitud de acceso a la informacion,
la respuesta debia resolverse en 10 dias, sin embargo la
solicitud se contesté en 14 dias superando el tiempo para
su resolucion.
La peticion hizo referencia: Solicita informacion del
tramite de indemnizacidn sustitutiva pension de vejez con
el ID 529220 del 3/04/2023.

La respuesta dada por la entidad: “.... Solicitud que se
Solicitud de encuentra en el trdmite de una serie de validacion internas
1-2023-24589 11/09/2023 | 4/10/2023 -acceso a_I,a en la entldaq y seré resuelta, medlantfe acto adml_nlstrat_lvo
informacion | que posteriormente se procederda a su inmediata
notificacion”.

Observaciones OCI: Por tratarse de una peticion
clasificada como una solicitud de acceso a la informacion,
la respuesta debia resolverse en 10 dias, sin embargo la
solicitud se contestd en 17 dias superando el tiempo de
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Fecha de
radicacion

Fecha de
finalizacién

Tipologia/tema

Situacion evidenciada

resolucion. De otra parte la respuesta entregada al
ciudadano no cumplié con el criterio de calidad y
resolucion de fondo al no indicarse con precision a qué
validaciones se refiere la entidad y en qué tiempo
adicional sera resuelta su peticion de fondo.

1-2023-25487 20/09/2023

13/10/2023

Derecho de
peticion de
interés particular

La peticion hizo referencia: “..Se revaliden y revisen el
nuevo certificado de estudios (anexado al final de
documento) con el objetivo principal de que se me
reintegre la mesada de pension por sobreviviente”.

La respuesta dada por la entidad: “...el FONCEP
procedera con el registro de la novedad en la némina de
octubre de 2023, para el cual la vigencia del certificado
escolar sera a partir de fecha: 1 de julio de 2023 vy, hasta
el 31 de diciembre 2023.

Observaciones OCI: No obstante que la peticion se
contest6 de fondo, por tratarse de una peticion clasificada
como derecho de peticién de caracter particular debia
resolverse en 15 dias, sin embargo la solicitud se contestd
en 17 dias superando el tiempo de resolucion.

1-2023-26045 28/09/2023

17/10/2023

Solicitud de
acceso a la
informacion

La peticion hizo referencia: “.me sea dada toda la
informacién necesaria y detallada en cuanto a normas,
leyes, articulos, reglamentos, para el procedimiento del
cobro con retroactivos del porcentaje de Pension de la
cual fui beneficiaria..”

La respuesta dada por la entidad: “. Es importante
mencionar que en la Resolucion N° 2381 del 05 de
octubre de 2.012 “Por la cual se reconoce una pension de
sobrevivientes” y reajustada con Resolucion N° 814 del
24 de mayo de 2015 se informa que se estan haciendo las
gestiones necesarias para generar el acto administrativo
que ordene el acrecimiento pensional”

Observaciones OCI: Por tratarse de una peticién
clasificada como una solicitud de acceso a la informacion,
la respuesta debia resolverse en 10 dias, sin embargo la
solicitud se contest6 en 12 dias superando el tiempo de
resolucion. De otra parte la respuesta entregada al
ciudadano no cumplié con el criterio de calidad y
resolucion de fondo al no indicarse con precision por
parte de la entidad a qué gestiones se refiere y en qué
tiempo adicional seré resuelta su peticion de fondo.

1-2023-24990 | 1 1199/2023

04/10/2023

Derecho de
peticion de
interés particular

La peticion hizo referencia: “... se resuelva de fondo el
reconocimiento, liquidacién y pago de la pensién sancién
de sobreviviente..” ID 547375 del 6/07/2023.

La respuesta dada por la entidad: “...este Fondo
Prestacional, inicié de inmediato los tramites para validar
la informacion correspondiente y desplegar todas las
acciones necesarias para que quede resuelta de fondo la
solicitud mediante acto administrativo que ya se
encuentra en reparto para sustanciacion, que resuelva de
fondo la prestacion econémica pretendida...”.

Observaciones OCI: La respuesta entregada al

Sede Principal
Carrera 6 Nro. 14-98

Edificio Condominio Parque Santander

Teléfono: +571 307 62 00 || www.foncep.gov.co

FONDO DE )
() PRESTACIONES ECONOMICAS,
wonstmwor | CESANTIAS Y PENSIONES

DE BOGOTA O.C.




*

BOGOT.

Fecha de
radicacion

Fecha de
finalizacién

Tipologia/tema

Situacion evidenciada

ciudadano no cumplié con el criterio de calidad al no
indicarse con precisién que dicha solicitud se trata de un
tramite el cual cuenta con un término especifico para
resolver, estableciendo las etapas que hay que surtir para
obtener su respuesta de fondo. Por otra parte, no es
procedente la expresion “proximamente se procedera a su
notificacion”, toda vez que se debe sefialar el plazo
razonable en que se resolverd o dard resolucion a la
solicitud.

1-2023-25723 22/09/2023

11/10/2023

Solicitud de
acceso a la
informacion

La peticion hizo referencia: “Requiero respuesta a los 4
derechos de peticién radicados, copia de estos con los
respectivos anexos para el tramite personal. Solicito me
incorporen al nicleo familiar para el servicio de salud en
el régimen contributivo para agilizar el tratamiento
médico oncologico”.

La respuesta dada por la entidad: “Al respecto,
comedidamente, nos permitimos informar que una vez
verificado el expediente administrativo, se observa los
siguientes radicados de respuestas de derechos de peticion
solicitados. ID 397107; ID 403203; 475422 y 526867 de
los cuales se adjunta copia...”

Observaciones OCIl: No obstante que la peticién se
contest6 de fondo, por tratarse de una solicitud de acceso
a la informacién, la respuesta debia resolverse en 10 dias,
sin embargo la solicitud se contest6 en 13 dias superando
el tiempo de resolucién.

538933 24/05/2023

30/05/2023

Derecho de
peticion de
interés particular

La peticion hizo referencia: “ me permito solicitarle se me
expida la certificacion de pago y por medio de la cual
FONCEP se constituyd titulo judicial a favor del juzgado,
cancelando las respectivas costas procesales...”

La respuesta dada por la entidad: “...El 20 de abril de
2023 se requirié al éarea financiera para que proceda a
expedir el certificado de registro presupuestal para
soportar el pago del CDP... Asi las cosas una vez se
cuente con el respectivo certificado el FONCEP
procedera a efectuar el pago..”

Observaciones OCI: Se evidencié que el ciudadano
volvié a radicar la misma solicitud con el ID 544215 del
21/06/2023, y se registr6 en SIGEF el mismo escrito de
respuesta del 30/05/2023. Se radic6 la misma peticion con
un mes de diferencia y el ciudadano no obtuvo respuesta
de fondo a su solicitud, y no se evidencié en el gestor
documental al cierre de esta auditoria registro de la
respuesta de fondo al peticionario.

543158 14/06/2023

26/06/2023

Solicitud de
acceso a la
informacion

La peticion hizo referencia: “informacion del porqué o en
razén a qué debo esperar hasta mediados de agosto para
que me den informacion del pago.”

La respuesta dada por la entidad: “...nos permitimos
informarle que una vez verificado nuestros sistemas de
informacién de la ndomina de pensionados, se evidencia
que a la fecha no hay valores de mesadas causadas y no
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Tipologia/tema Situacién evidenciada

Fecha de Fecha de
radicacion | finalizacién

cobradas (..) razén por la cual el area correspondiente esta
realizando la gestion ante la entidad financiera, con la
finalidad de verificar la existencia de mesadas causadas.
Observaciones OCI: No obstante que la peticion se
contestd en término, la respuesta entregada no resolvio de
fondo la peticion ni indico fecha en que se resolveria su
solicitud desconociendo el criterio de calidad en la
respuesta.
La peticion hizo referencia: La presente tiene por objeto
presentar una denuncia sobre la actuacién de la Gerente
de Pensiones, toda vez que me ha negado el recurso de
Derecho de apelacion al que tengo derecho.
peticion de La respuesta dada por la entidad: se carg6 en el gestor
interés particular | documental el 11/07/2023 que la OCD solicito
informacién a la Gerencia de pensiones pruebas para el
expediente disciplinario.
Observaciones OCI: No se evidencio respuesta oficial
dada al peticionario.
Fuente: Base de PQRSD descargada del SIGEF y SIDEAF con corte a septiembre de 2023

547582 6/07/2023 | 11/07/2023

Frente a lo evidenciado es importe resaltar que las respuestas ciudadanas deben ser claras, precisas y congruentes,
lo cierto es que debe indicarse y acreditarse que hubo respuesta de fondo a la peticién presentada por el ciudadano
en los plazos estipulados por la Ley, y en el caso excepcional que no fuere posible, la entidad debe informar esta
circunstancia antes del vencimiento del término, expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el
plazo razonable en gue se resolvera o dara respuesta.

Asi las cosas, no obstante que la Asesora de Comunicaciones y servicio al ciudadano como responsable del
proceso de servicio al ciudadano, ha liderado frente al riesgo “respuestas inadecuadas a PQRSD”, las acciones
relacionadas con: Asegurar la gestion adecuada de PQRSD - registrando a través de correos el seguimiento a la
atencion de las PQRSD vy validando el contenido de los derechos de peticion e identificando el encargado de dar
respuesta y tipo de solicitud, registrando el flujo de informacion del gestor documental de algunas solicitudes, se
evidencié que dichos controles no han sido efectivos en el periodo evaluado, al observar respuestas que no
cumplen con los criterios para la atencién de las peticiones presentadas por la ciudadania de conformidad con la
Ley 1755 de 2015, razon por la cual se formula el siguiente hallazgo:

Hallazgo

A partir del seguimiento realizado por la OCI al cumplimiento normativo en la atencion de las PQRSD, entre el 1
de mayo al 30 de septiembre de 2023, segln selectivo, se evidenci6 en nueve (9) solicitudes relacionadas en la
tabla No. 2 del informe, que no fueron atendidas bajo los presupuestos de oportunidad, clara, precisa, congruente
y de fondo para resolver las solicitudes presentadas por los ciudadanos, incumpliendo el articulo 13 de la Ley
1755 de 2015, en el que sefiala: “Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades. Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este cddigo, por
motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma”,
situacién que genera la materializacién del riesgo asociado con las respuestas inadecuadas a PQRSD, lo que
conduciria a la pérdida reputacional de la entidad debido al deterioro de experiencias positivas de los grupos de
valor de la entidad, situacién generada por la falta de efectividad de los controles existentes.
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6.4 Verificacion de la medicion de satisfaccion de atencion al usuario

Se evidencio que el proceso comunicaciones y servicio al ciudadano del FONCEP, registré en SVE los resultados
de los mecanismos de seguimiento y evaluacion del primer semestre 2023, sefialando que durante este periodo se
aplicd la encuesta de experiencia a la ciudadania que esta integrada por tres indicadores: Satisfaccion, esfuerzo e
imagen con medicion semestral y el indicador oportunidad de respuesta a PQRS con frecuencia de medicion

mensual.

Se registré que, durante este periodo, se recibié un total de 3.036 encuestas por parte de los grupos de valor,
estableciendo en cada una de las pregunta una escala de 1 a 5, donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho,

obteniendo los siguientes resultados:

Tabla No. 4 Resultado de los indicadores del proceso servicio al ciudadano - | semestre 2023.

Resultado de indicadores

Resultados observados de acuerdo a la
frecuencia semestral establecida

Wl S g

[P p— SATSFACCIONDELA CIUDHDANIA

Jun 65,00 a7 (] 130,00%

Mol homcindbvabb  Compawnis  Melsastats  Hisdricode Canbios

Paodl DB Hsg! WO

Frente al indicador de satisfaccion se pregunto:
¢Qué tan satisfecho se siente con la atencion
brindada? 2.790 ciudadanos se encontraron muy
satisfechos. Obteniendo una satisfaccion del 97%
ante la entidad.

Se reportdé que frente a las calificaciones de

experiencia por debajo de tres puntos, seran
i analizadas y resueltas por la entidad en el
seguimiento del cierre de la vigencia.

“

* Meta Gostart 1) = SALISFACCLEN B Lt CHRROWA ()

Tt i 50 BFUERZD

Frente al indicador de esfuerzo se pregunté ;Qué

Jun 800 u ¢ 13000% t tanto esfuerzo le representa a la ciudadania hacer y
B recibir una solicitud ante FONCEP? 2.671
ciudadanos se encontraron muy satisfechos,
- obteniendo que el 94% les parece sencillo realizar
il i B b i tramites antes la entidad.

Al Wmacndsuvaibl  Owmpanentss  Meusaedss  HsiicodsCanbes

Se reportd que frente a las calificaciones de
experiencia por debajo de tres puntos, seran
analizadas y resueltas por la entidad en el
seguimiento del cierre de la vigencia.

 Meta Gmstarte (3] - ERED |4
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Resultado de indicadores Resultados observados de acuerdo a la
frecuencia semestral establecida

i e Frente al indicador de imagen se pregunt6 ¢Qué tan
— de acuerdo o en desacuerdo estd con la siguiente
afirmacion? FONCEP trabaja para usted y para
hacerle la vida mas facil. 2.746 ciudadanos se
PO PR ————— encontraron muy satisfechos, obteniendo que el
96% de los ciudadanos se encontraron de acuerdo en
que la entidad trabaja por y para ellos.

§8.00 % [} 130.00% t

Wodo

Pode1 QW03 [

Se reportd que, frente a las calificaciones de
experiencia por debajo de tres puntos, seran
analizadas y resueltas por la entidad en el
seguimiento del cierre de la vigencia.

 Meta Comstante 1] - )

Frente al indicador oportunidad de respuesta
PQRSD, se registr6 que en los meses de mayo,
i R julio, agosto y septiembre fueron atendidas
me—— peticiones ciudadanas fuera de término.

Sep 100.00 9 94.20% 't . i

Se especificd que 3 se vencieron, por cuanto se
cerraron sobre el tiempo y por unos minutos
adicionales el sistema lo marcé como vencido y 4
adicionales por cierres extemporaneos, se identifico
mas de un dia habil, incluso hasta seis para emitir
respuestas.

Se recomendo a las areas emitir respuestas y cerrar
las solicitudes en el gestor un dia habil antes del
cumplimiento de términos y tener presente los
correos de seguimiento de la Asesora de la
Direccién para Comunicaciones y Servicio al
Ciudadano, que se remiten cada semana, con el
- s e s objetivo de evitar el vencimiento de términos.

Fuente: Herramienta Suit Vision Empresarial- Modulo indicadores.

Frente al indicador de oportunidad de respuesta, es sustancial que la entidad evalle las estrategias necesarias que
logren la atencidn oportuna de los requerimientos y lineamientos establecidos para la atencion de las peticiones
ciudadanas y evitar la pérdida reputacional de la entidad debido a la atencion de solicitudes por fuera de término y
de otra parte, registrar en SVE el resultado de las estrategias o acciones adelantadas por la entidad frente a las
calificaciones de experiencia ciudadana por debajo de tres puntos, de acuerdo a con lo planteado por el area a
cargo.
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Es importante en este punto traer a colacion la recomendacién registrada por la OCI en el informe pormenorizado
del Sistema de control interno FONCEP del primer semestre 2023 comunicado con el ID 550623 del 24 de julio
de 2023, frente a las acciones que debe realizar la entidad para evaluar de forma periddica la efectividad de los
canales de comunicacion dispuestos por la entidad con las partes externas, toda vez que en el aplicativo dispuesto
por el DAFP se evallo en el punto 14.5 si “la entidad cuenta con procesos o procedimientos encaminados a
evaluar periddicamente la efectividad de los canales de comunicacion con partes externas, asi como sus
contenidos , de tal forma que se puedan mejorar”, asi las cosas se recomienda avanzar con la revision de los
lineamientos contenidos en el "Instructivo de medicion de interacciones para indicadores del modelo de servicio"
INS-EST-SCI-005; con el fin evaluar de forma periddica la efectividad de los canales de comunicacion dispuestos
por la entidad con las partes externas.

La efectividad de las acciones establecidas para mejorar la calificacion de los usuarios, asi como la medicion de la
efectividad de los canales de comunicacion, seran objeto de verificacion por parte de la OCI en la auditoria
programada para la vigencia 2024.

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

Tabla No. 5 Relacion de controles asociados a los riesgos del proceso servicio al ciudadano

Tipo Riesgos Controles
. Asegurar la gestion adecuada de las PQRSD
Respuestas inadecuadas a PQRSD Validar el contenido de los derechos de peticion e
. identificar el encargado de dar respuesta y tipo de
Operacional solicitud.
Respuestas a tramites y servicios entregados | Asegurar la clasificacion correcta de tramites y
de manera incorrecta o inoportuna Servicios
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 informacién (PQRSD y carpeta compartida) | mediante GLPI sean a los profesionales requeridos.
del proceso de Servicio  al Ciudadano Verificar los permisos de la carpeta compartida y
lossistemas relacionados con PQRSD mediante RQ
especificando quienes y que permisos tienen
Recibir dadivas o beneficios a nombrepropio o | Asegurar el conocimiento de los requisitos e
Corrupcién de terceros por realizar trdmites sin el | informacion relevante sobre cada uno de los tramites
cumplimiento de los requisitos. por parte de los ciudadanos
Asegurar el conocimiento de los agentes de
serviciosobre los trdmites y servicios de FONCEP.

Fuente: Herramienta Suit Vision Empresarial- Mddulo gestion del riesgo- septiembre 2023

Se evidenci6 que el proceso servicio al ciudadano al corte del mes de septiembre de 2023 registrd 9 controles
distribuidos asi: 4 controles asociados a riesgos operacionales, 2 controles asociados a un riesgo de corrupciéony 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 “Verificar los backups de la carpeta compartida y los sistemas de POQRSD”'Yy “Verificar los
permisos de la carpeta compartida y los sistemas relacionados con PQRSD mediante RQ especificando
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quienes y que permisos tienen” relacionados con el riesgo de seguridad de la informacion que se registran
como DETECTIVOS.

¢ Implementacion: Los controles se aplican en forma MANUAL
En cuanto a los atributos informativos, se observo 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 definidos por el procesoy a
partir del hallazgo formulado en el presente informe, se observé que los controles relacionados con el riesgo
“Respuestas inadecuadas a PQRSD” no fueron efectivos, razon 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 servicios a favor de nuestros grupos de valor.

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 30 de septiembre de 2023, segun
selectivo, que el sistema de control interno es susceptible de mejora en la medida que se acojan las
recomendaciones y se formule plan de mejoramiento que permita subsanar las causas del hallazgo identificado en
el presente informe, a partir de la formulacién de acciones tendientes a fortalecer el sistema.

Esta auditoria deja de presente que la ejecucion de la auditoria permitié el cumplimiento de los objetivos
propuestos y del alcance definido; se advierte que se presentaron limitaciones frente a la informacion relacionada
con la distribucion de requerimientos por canal de atencion del mes de septiembre 2023, debido a que el gestor
documental SIDEAF present6 deficiencias en el reporte. 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

= Publicar el informe del comportamiento de las peticiones, quejas, solicitudes y reclamos del FONCEP, de
manera proactiva en la pagina de la entidad, teniendo en cuenta los estandares y directrices definidos para
divulgar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014.

= Registrar en el sistema de “Bogotd Te escucha” las respuestas a las peticiones dentro de los tiempos y
condiciones indicadas en el numeral 5.2 Generalidades del registro de peticiones del Manual para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas v.3, y verificar las acciones emprendidas en el plan de mejoramiento para evaluar la
efectividad, de conformidad con las observaciones presentadas por la Direccion Distrital de Calidad del
Servicio — DDCS.

= Avanzar con la revision de los lineamientos contenidos en el "Instructivo de medicién de interacciones para
indicadores del modelo de servicio" INS-EST-SCI-005; con el fin evaluar de forma periddica la efectividad de
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los canales de comunicacién dispuestos por la entidad con las partes externas.

Fortalecer el disefio de los controles o su ejecucion relacionados con el riesgo “Respuestas inadecuadas a
PQRSD”, 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 servicios a favor de nuestros grupos de valor.

Revisar los requerimientos realizados por las areas del FONCEP frente a la operacion del SIDEAF en aras de
garantizar la estabilizacion del SGDEA de manera satisfactoria cumpliendo con las necesidades del usuario
final.

Establecer controles y/o plan de contingencia por parte de la responsable del proceso de atencidn al ciudadano
para contar con informacion suficiente y oportuna que permita atender los requerimientos ciudadanos y del
aplicativo Bogota te escucha.

Establecer plan de mejoramiento efectivo que permita eliminar la causa raiz que se identifique como resultado
del hallazgo formulado en el presente informe.

Actividad Nombre Cargo Dependencia Firma
Revis6 y Aprobd Alexandra Yomayuza Cartagena Jefe de Oficina Oficina de Control Interno
Proyecto Eliana Loépez Rodriguez Contratista Oficina de Control Interno r 1/] 7
| L2
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