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1. DESCRIPCION GENERAL

Objetivo de la
Auditoria:

Verificar el avance, cumplimiento y mejora continua del proceso Estructuracion, Gerencia y Administracion de
Proyectos, asi como verificar el cumplimiento frente a los requisitos establecidos por el sistema de Control Interno, el
Modelo Estandar de Control Interno MECI, el Modelo Integrado de planeacion y gestion MIPG y la administracion de
riesgos

Alcance de la
Auditoria:

Se desarrollara auditoria a las herramientas de evaluacion de la percepcion de los productos y servicios ofrecidos por
el fondo en el 2021, en cumplimiento del proceso ATENCION AL USUARIO, lineamientos de MIPG y la normatividad
vigente.

Procedimiento de la
Auditoria

Proceso ATENCION AL USUARIO
Procedimientos:

Auditor Lider

Yenny Dianith Barrios Gémez

Equipo Auditor:

Yenny Dianith Barrios Gomez

Yinneth Torres Montafio

Fecha de la Auditoria

12 abril 2022

Dependencia a cargo
del proceso auditado

GERENCIA

Pagina: 1 de 30




".' FONDECUN Codigo: EI-FR-07
DL INFORME DE AUDITORIA INTERNA

FONDO DE DESARROLLO DE

' @ PROYECTOS DE CUNDINAMARCA Version: 01

Procesos Auditados

Proceso ATENCION AL USUARIO
Procedimientos:
N/A

2. ANALISIS Y EVALUACION DE DATOS

METODOLOGIA:

Se utilizan técnicas de auditoria generalmente aceptadas como:

¢ Revision documental a la formulacién, desarrollo, socializacion, seguimiento, evaluacion y control de:

Plan Estratégico Atencion al Ciudadano y Comunicacion.

Caracterizacion y procedimientos del proceso ATENCION AL USUARIO

Informe de resultados de las herramientas de evaluacién de la percepcién de los productos y servicios ofrecidos por el fondo en el
2021

Informe de resultados Atencion de quejas y reclamos 2021

Seguimientos realizados Plan de accion del area, vigencia 2021.

Seguimientos realizados Mapa de riesgos institucional y de corrupcién, vigencia 2021.

Planes de mejoramiento abiertos de auditorias anteriores. (internas y externas)

Acta de Ultima transferencia documental realizada al archivo central de la entidad.

Actas de reuniones internas realizadas en la vigencia 2021 (si aplica).

Revision de publicacion documental en pagina WEB de acuerdo a la normatividad vigente.

e Entrevistas con el area encargada para la revision del proceso y temas transversales del mismo.
e Revision de la Normatividad aplicable; que permitieran un analisis integral para las conclusiones de auditoria.
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NORMATIVIDAD APLICABLE

e Constitucion Politica de Colombia

e Ley87de 1993

e Plan Estratégico del Servicio al Ciudadano y Comunicaciones — FONDECUN

e MIPG - POLITICA PUBLICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

e Decreto 2623 de 2009

e Circular 100-010 de 2021

e Manual operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG

o CONPES 3649 de 2010 "Politica Nacional de Servicio al Ciudadano"

o CONPES 3785 de 2013 "Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano

ANEXOS

e Acta de Apertura de Auditoria.
e Plan de Auditoria Interna
o Listas de chequeo — Entrevista lider del proceso.

ANALISIS

En cumplimiento del Programa Anual de Auditoria para la vigencia 2022, se desarrollaré auditoria al proceso ATENCION AL USUARIO, de acuerdo a informacion
entregada en entrevista por el lider del proceso, no se cuenta con procedimientos codificados que permitan generar revision de lo procedimental y operativo, por
lo tanto la Auditoria Integral se generara especificamente a la formulacién, desarrollo, socializacion, seguimiento, evaluacion y control Plan Estratégico, Plan de
Accidn, Plan Anticorrupcion, y a la Metodologia de Riesgos.
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PROCESO

El equipo auditor realiza la revision de la documentacion soporte entregado por el area auditada, y utilizadas para el apoyo de la gestion institucional, con relacion
a Atencion al Usuario en el Fondo de desarrollo de Proyectos de Cundinamarca — FONDECUN. Se hace referencia a que el Proceso de ATENCION AL USUARIO,
no cuenta con Procedimientos, protocolos o guias de atenciéon y/o de Gestidn Institucional, debido a que cuenta con documento denominado PLAN
ESTRATEGICO DE COMUNICACIONES Y DE ATENCION AL USUARIO, el cual estipula los lineamientos y parametros establecidos para la atencién al
ciudadano en cada una de las etapas, y en los diversos canales de comunicacién de Acuerdo a Certificacidn del 11 de abril de 2022, firmado por Dra. Alejandra
Nieto — Profesional Especializada del Area.

Respuesta Observacién 1: El documento Plan Estratégico de Comunicaciones y de atencién al usuario abarca los lineamientos de atencién al usuario en los
que concierne a lineamientos generales, sobre los ejes estratégicos de comunicaciones y atencion al usuario, en el cual se establece el término de respuesta a
las solicitudes de cada canal de comunicacion.

Respuesta Equipo de Auditoria:
El equipo auditor, realiza una aclaracion documental, no es una observacion, por lo tanto no se comprende la Respuesta Observacion No. 1.

Dada esta aclaracion, dentro del PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACIONES Y DE ATENCION AL USUARIO del Fondo de desarrollo de Proyectos de
Cundinamarca — FONDECUN cuenta con dos (2) Ejes principales, asi:

1) EJES ESTRATEGICOS DE COMUNICACIONES
2) EJES ESTRATEGICOS DE ATENCION AL CIUDADANO

Para la presente auditoria, se realizaré la revision del EJE DE ATENCION AL CIUDADANO (numeral 8.) y CANALES DE COMUNICACION (numeral 9.) con los
que cuenta la entidad, de acuerdo al Plan Estratégico de Comunicaciones y de atencion al usuario; el EJE ESTRATEGICO DE COMUNICACIONES (numeral
7.), debe ser auditado en la préxima vigencia, para la completitud de los temas.
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EJES ESTRATEGICOS DE ATENCION AL CIUDADANO

Este item cuenta con los atributos del servicio y la atencién de la ciudadania, las Consideraciones generales para la calidad del servicio y la respuesta en la
atencion al ciudadano y diversos tipos de poblacion,

Asi mismo, se realiza la revision de acuerdo a lineamientos de la Politica de Servicio al Ciudadano VENTANILLA HACIA ADENTRO y VENTANILLA HACIA
AFUERA, que se enmarcan en el Modelo de Gestidn Publica Eficiente de Sservicio al Ciudadano establecido en el Conpes 3785 de 2013. asi:

VENTANILLA HACIA ADENTRO

Al hablar de la ventanilla hacia adentro se hace referencia a la intervencidn de los procesos internos de la entidad y su impacto en el Modelo.

ARREGLOS
INSTITUCIONALES

PLAN ESTRATEGICO Y PLAN DE ACCION

De acuerdo a la normatividad vigente, en este item, se busca que dentro de la Formulacién del Plan de accion de FONDECUN, se
vea reflejado el interés de la alta direccidn con relacién al cumplimiento de la politica institucional de servicio al ciudadano, de tal forma
que dentro de la vigencia proyectada se cuente con Programas, proyectos, actividades, tiempos, responsables, recursos, instrumentos
e indicadores que de alguna forma garanticen este tema.

En Documento denominado “Seguimiento Plan Estratégico y de Accidn 2021, el proceso de ATENCION AL USUARIO, no
cuenta con actividades programadas a realizarse. Sin embargo este documento cuenta con un proceso asociado
denominado PLANEACION ESTRATEGICA-GESTION ATENCION AL CIUDADANO, proceso que no se encuentra
determinado dentro del mapa de procesos y procedimientos de la entidad, lo que no deja claridad y genera incertidumbre
en el cumplimiento de las metas programadas.

Respuesta Observacion 2:
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Conforme a la Resolucién 31 del 26 de noviembre de 2021: “Por se adopta el Mapa de operacion por procesos del Fondo
de Desarrollo de Proyectos de Cundinamarca— Fondectn y se dictan otras disposiciones”, se evidencia en el anexo 1.
Mapa de procesos, proceso de apoyo, concerniente a la modificacion de Gestidn de atencién al usuario.

Respuesta Equipo de Auditoria:

Una vez revisados los documentos entregados como soporte de la actualizacién del Mapa de Procesos y Procedimientos de la Entidad,
como lo son Resolucion No. 31 del 26 de noviembre de 2021 “Por se adopta el Mapa de operacion por procesos del Fondo de
Desarrollo de Proyectos de Cundinamarca— Fondecun y se dictan otras disposiciones", y Acta de Reunidn No. 4 donde se
realiza socializacion de la caracterizacidn nuevo proceso de Atencion al ciudadano. Se acepta observacion que aclara diferencia
existente por actualizacion de Mapas de procesos.

Este proceso denominado Planeacion Estratégica-Gestion atencion al ciudadano, cuenta con 2 actividades programadas a
realizarse en 2021, asi:

1) Actividad: Crear la politica o estrategia de servicio al ciudadano: De acuerdo a documento de seguimiento de Plan
de accién, se informa un cumplimiento del 100% y como informacién de avance 4 trimestre se informa: “A través
del comité de gestion y desempenio realizado el 29 de julio del 2021 se aprob la politica de atencion al ciudadano
a cargo de la subgerencia administrativa y financiera y demas documentos relacionados para el logro de los
objetivos institucionales”.

OBSERVACION: No se evidencia por parte del equipo Auditor dicha Politica, ni acta de aprobacion, ni publicacién
en la web de la entidad, ni la socializacion dentro del Fondo.

Respuesta Observacion 3: Mediante el acta No 4 del 12 de junio del 2021 correspondiente al comité institucional de Gestién
y Desempefio, se presento y aprobd el protocolo de atencion al ciudadano.
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Respuesta Equipo de Auditoria:
No se acepta la aclaracién entregada como soporte de la Observacion No. 3, asi mismo se aclara que la actividad propuesta fue
“Crear la politica o Estrategia de servicio al ciudadano” y no el “Crear Protocolo de Servicio al Ciudadano’.

Es de aclarar que una Politica de Servicio al Ciudadano, es una decision que se establece como guia, proporciona un marco
de accion légico y buscan dar cumplimiento a su Unico objetivo que es garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad
de los ciudadanos, la Estrategia se entiende como el conjunto de normas y directrices que definen la forma en la que se va
a realizar el servicio al ciudadano y el protocolo de servicio al ciudadano es un documento que contiene pautas de
comportamiento y de asistencia que deben cumplir los servidores y colaboradores publicos al interactuar con los ciudadanos.

2) Actividad: Generar Accesibilidad en medios electronicos para la poblacién en situacion de discapacidad: De acuerdo

a documento de seguimiento de Plan de accion, se informa un cumplimiento del 100% y como informacién de
avance 4 trimestre se informa: “En este periodo se realiza entrega del disefio de la pagina web de la entidad, se
verifica que cumple con los requerimientos de Gobierno digital, resolucién 1519 de 2020, estandares de
accesibilidad web y ley de transparencia”
OBSERVACION: Si bien es cierto la pagina web del Fondo da cumplimiento a la resolucién 1519 de 2020 con
relacion a los estandares de la Ley de Transparencia, no se logra identificar el cumplimiento de la actividad
propuesta, esto teniendo en cuenta que la accesibilidad en medios electronicos para la poblacién en situacion de
discapacidad estd dada cuando la informacidn se encuentra disponible en formato accesible para personas en
condicion de discapacidad visual, auditiva, psicosocial (mental) o intelectual 6 en otras lenguas o idiomas. (Ley 1712
de 2014 - articulo 8)

Respuesta Observacion 4: La pagina web de la entidad cumple con accesibilidad en medios electronicos para la poblacién
en situacion de discapacidad como se evidencia en el siguiente link https:/fondecun.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-
informacion-publica/ , adicionalmente se adjunta soporte.
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Respuesta Equipo de Auditoria

Se acepta la aclaracion entregada como soporte de la Observacion No. 4. Se subsana la observacion.

En entrevista realizada a los lideres del proceso, se indaga por las acciones realizadas para el Plan de Accidn de 2021, y
se evidencia confusion entre los Planes, programas e informes generados en el area. Por lo cual es necesario realizar
induccién y reinduccidn en el puesto de trabajo al personal, de tal forma que tenga conocimiento de informacion institucional.
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PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACIONES Y ATENCION AL CIUDADANO.

Este documento busca articular los lineamientos establecidos de atencidn al ciudadano y los parametros con respecto a los canales,
métodos y actividades que le permiten facilitar la comunicacion, el acceso a la informacién, la atencion de consultas y requerimientos,
y la evaluacién de la satisfaccion de la ciudadania frente a los servicios que se ofertan en el Fondo.

Este plan presenta protocolos y lineamientos de manejo de la informacién, atributos de servicio al ciudadano, consideraciones generales
para la atencién de PQRSD, entre otros.

En el Numeral 10 del Plan se logra identificar Las Lineas de Accién del Plan Estratégico, sin embargo Unicamente se mencionan
actividades a realizar en el area de comunicacion, centrandose en Comunicacién Externa, Interna y Digital, con relacion al Eje de
Atencién al Ciudadano no se registran actividades o estrategias planteadas para la mejora.

La socializacién al exterior se evidencia teniendo en cuenta que el documento se encuentra publicado en pagina web
https://fondecun.gov.co/politicas-lineamientos-y-manuales/#289-453-2021-1646180155

No se logra evidenciar la socializacién del documento realizada al interior. (Funcionarios y contratistas de la entidad).

OBSERVACION: Los Planes Estratégicos, son instrumentos de planeacion, son utilizados para comunicar a la organizacion los
objetivos, los pasos que habra que dar para conseguir estos objetivos fijados, y todos aquellos elementos cruciales para la obtencién
de los mismos, dejando claridad en las metas, las actividades de ejecucion, términos de seguimiento y cierre. Por lo tanto se aconseja
mejorar el documento de tal forma que sea un instrumento de planeacion y gestion.

Respuesta Observacion 5: En la vigencia 2022 se procedera con la modificacion y/o actualizacién del documento acatando
las recomendaciones para la mejora continua en la planeacion y gestion.

Respuesta Equipo de Auditoria
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Se mantiene observacion, de tal forma que para la vigencia 2023, sea tenida en cuenta las recomendaciones realizadas por el equipo
auditor.

ARREGLOS
INSTITUCIONALES

POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

En revision documental realizada por el Equipo auditor, se evidencia que la entidad no cuenta con “Politica de Servicio al Ciudadano”,
sin embargo cuenta con Plan Estratégico de Comunicaciones y de Atencién Al Usuario.

OBSERVACION: Se hace necesario contar con una Politica de Atencién al Ciudadano, adoptada y socializada en la entidad, puesto
que esta se encuentra enmarcada en la Dimension de “Gestion con valores para resultados” del MIPG, como una de las politicas que
busca facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos a través de los distintos canales

Respuesta Observacion 6: A través del comité de gestion y desempefio realizado el 29 de julio del 2021 mediante el acta
No 5 se presentd y aprobd plan estratégico de comunicaciones y de atencion al usuario, en los que concierne a lineamientos
generales, sobre los ejes estratégicos de comunicaciones y atencién al usuario, en el cual se establece el termino de respuesta a las
solicitudes de cada canal de comunicacion.

Respuesta Equipo de Auditoria
Se mantiene observacion, de tal forma que para la vigencia 2023, sea tenida en cuenta las recomendaciones realizadas por el equipo
auditor y se cree la politica de Atencién al Ciudadano de FONDECUN en cumplimiento del MIPG.

ARREGLOS
INSTITUCIONALES

ESTRATEGIA DE LENGUAJE CLARO - COMUNICACION ASERTIVA e INCLUSION.

Con relacion a este item, se cuenta en el numeral 8.2 del Plan Estratégico de Comunicaciones y Atencion al Usuario, donde se
establecen pautas tipo lineamiento para el manejo diferencial y preferencial de personal en condicion especial, se realiza la
diferenciaciéon para la atencién de grupos poblacionales tales como: Adultos mayores y mujeres embarazadas, Nifios, nifias y
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adolescentes, Personas en situacion de vulnerabilidad (victimas de la violencia, a los desplazados y a las personas en situacion de
pobreza extrema), Grupos étnicos minoritarios (pueblos indigenas, comunidades afrocolombianas, palenqueras o raizales y pueblos
gitanos), Personas en condicion de discapacidad (Visual, auditiva, sordera o hipoacusia, sordo-ceguera, discapacidad fisica 0 motora,
discapacidad cognitiva, discapacidad mental, personas de talla baja).

Con relacion a la sefializacién inclusiva en la entidad, se evidencia que solamente se cuenta con sefializacion estandarizada de
Seguridad y Salud del trabajo.

El lider del proceso en entrevista realizada (19/04/2021) informa que no se cuenta con documentacion que cuente con lenguaje
inclusivo, o traducidos a otro idioma, asi mismo se informa que para la vigencia 2021 no se realizan capacitaciones para optimizar la
atencion al ciudadano, ni para Lenguaje inclusivo o Lenguaje Claro,

OBSERVACION: Se informa por parte del equipo Auditor en representacion de la Oficina de Control Interno que la entidad puede
hacer convenios con otras entidades publicas, como el Instituto Nacional para Ciegos —INCIl—, el Instituto Nacional para Sordos
—INSOR— o la imprenta nacional para ciegos, para acceder a ofertas de capacitacion, obtener asistencia técnica y asesoria para la
atencion de las personas con discapacidad visual y auditiva.

Asi mismo se debe socializar al interior de la entidad, la guia de Lenguaje Claro para servidores publicos del DNP o 10 pasos para
comunicarse en Lenguaje Claro del DNP.

Respuesta Observacion 7: En la vigencia 2022 se procedera a realizar socializacion al interior de la entidad, la guia de Lenguaje
Claro para servidores publicos del DNP o 10 pasos para comunicarse en Lenguaje Claro del DNP. Asimismo, se contemplara la
posibilidad de suscripcidn de convenios de cooperacion con las entidades mencionadas.

Respuesta Equipo de Auditoria
El equipo auditor, realiza una informacion de interés institucional, se mantiene observacién.
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PROCESOS Y El Proceso de ATENCION AL USUARIO, no cuenta con Procedimientos, protocolos o guias de atencion y/o de Gestion Institucional,

PROCEDIMIENTOS | debido a que cuenta con documento denominado PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACIONES Y DE ATENCION AL USUARIO, el
cual estipula los lineamientos y parametros establecidos para la atencién al ciudadano en cada una de las etapas, y en los diversos
canales de comunicacién de Acuerdo a Certificacion del 11 de abril de 2022, firmado por Dra. Alejandra Nieto — Profesional

Especializada del Area.

Con relacion a la caracterizacion del Proceso, esta se encuentra incompleta puesto que No se cuenta con las actividades de seguimiento
y medicion.
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OBSERVACION: Se recomienda evaluar la necesidad y pertinencia de elaborar procedimientos, guias, protocolos y
formatos que establezcan el orden l6gico que deben seguir las actividades para la consecucion de las metas, de tal forma
que se optimice y mejore la gestion de la entidad.

Se debe completar la caracterizacion del proceso, de tal forma que pueda ser aprobado y codificado, en cumplimiento de la
Calidad de la Gestion Documental.

Respuesta Observacion 8: En la vigencia 2022 se procedera actualizar la caracterizacion del proceso.

Respuesta Equipo de Auditoria
Se mantiene observacion, para que sea planteado como accién de mejora.

SERVIDORES
PUBLICOS

TALENTO HUMANO PARA EL SERVICIO

Para la prestacion del Servicio se cuenta con (3) Tres personas que acompafian el proceso:
1) Persona encargada de Atencion en ventanilla Unica
2) Persona encargada de atencion virtual - redes sociales
3) Persona Apoyo en publicaciones y manejo y actualizacién de pagina web
Se cuenta con (2) dos apoyos en revision de la implementacion y seguimientos

En la entidad Cuenta con servidores asignados a la atencion al ciudadano o usuario por cada canal, asi:

e Contratista - Juan Esteban Vélez encargado de: Ventanilla, correo electronico y Atencion telefonica, Atencion PQRSD en
pagina web, Buzon de sugerencias, radicaciones y correspondencia:

o Contratista - Nancy Celis Cancino encargada de Comunicaciones y Redes sociales
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VENTANILLA HACIA AFUERA

Se presentan los lineamientos que permitiran garantizar estandares de excelencia en el servicio entre los ciudadanos y el Estado. Cobertura territorial y de
canales; cumplimiento de expectativas y calidad y, certidumbre de tiempo, modo y lugar

RACIONALIZACION | En el Fondo no se lleva a cabo esta politica, toda vez que no se cuenta con tramites que realicen los ciudadanos, y los tramites al
DE TRAMITES interior de la entidad, son minimos al tener una planta de personal reducida.

CANAL ESCRITO

La entidad cuenta en la actualidad con:
e BUZON DE SUGERENCIAS

Se cuenta con buzdn de sugerencias, instalado en el costado izquierdo de la entrada en las instalaciones de la entidad, en la ventanilla
Unica de correspondencia, en el costado lateral cuenta con bolsillo conteniendo formatos en papel sin codificacion para diligenciar la
PQRSD y/o la encuesta de satisfaccion.

CANALES DE
ATENCION AL | De acuerdo a Numeral 9, del Plan Estratégico de Comunicaciones y Atencion al Usuario, se tiene contemplada la apertura del mismo
CIUDADANO una vez por semana, sin embargo esta actividad se realiza esporadicamente y no se evidencia registro de la actividad realizada, ni
estadisticas de las PQRSD recibidas por este medio.

OBSERVACION: Se hace necesario dar cumplimiento al Plan Estratégico de Comunicaciones y Atencién al Usuario, con
relacion al manejo de los buzones de sugerencias.

Respuesta Observacion 9: : En |a vigencia 2022 se procedera a realizar el debido manejo del buzén de sugerencias
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Respuesta Equipo de Auditoria
Se mantiene observacion, para que sea planteado como accién de mejora.

e PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES - PQRSD (Por Correo Electronico o en
fisico con radicado)

En el Plan Estratégico de Comunicaciones y Atencion al Usuario de la entidad se cuenta con el numeral 8.3 Consideraciones generales
de la Atencion al Usuario, en este se dan lineamientos para la atencion de PQRSD, prepara al responsable con relacion a las actividades
a realizar si la solicitud viene incompleta.

Este numeral, muestra el proceso de radicacion de la PQRS y muestra los términos de respuesta a las solicitudes.

TIPO DE SOLICITUD TERMINO DE RESPUESTA
Derecho de peticion Quince (15) dias habiles
Peficiones de documentos vy  de | Diez (10) dias habiles
informacion (termino especial, ley 1755

del 2015)
Certificaciones Quince (15) dias habiles
Quejas sobre funcionarios Quince (15) dias habiles

En 2021, se contaba con el servicio del Software SICAPITAL, que generaba control a las solicitudes recepcionadas por los diferentes
canales de comunicacion Ventanilla, correo electrénico, servicio telefénico, PQRSD link pégina web, Buzon de sugerencias, y
Correspondencia, el sistema generaba informes automaticos y en tiempo real de la informacion consignada.

En la actualidad, en revisién en sitio realizada por el equipo auditor, se evidencia matriz de Excel en donde se genera el control y
seguimiento a las solicitudes recepcionadas por los diferentes canales de comunicacion, exceptuando las solicitudes telefénicas y del
canal virtual “redes Sociales”. La Matriz permite ver el radicado de cada solicitud al ingresar el documento, la entrega a la persona
encargada de dar respuesta al mismo, y el cierre de la solicitud. Asi mismo se maneja planilla en fisico, en donde se consigna la fecha,
hora y firma del responsable de dar respuesta a la solicitud.
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Se generan informes semestrales, que son entregados a la Oficina de Control Interno, para generacion de Informe.

OBSERVACION:_Se aconseja al lider del proceso, generar columna Alerta, tipo semaforizacion que indique en el evento de estar a
términos de la respuesta, con el fin de poder agilizar la entrega de respuesta y evitar un riesgo reputacional y de sanciones

CANALES VIRTUALES

La entidad cuenta con el numeral 8.2 Consideraciones generales para la calidad del servicio y la respuesta en la atencion al ciudadano
y diversos tipos de poblacion, estipulados en el Plan Estratégico de Comunicaciones y Atencién al Usuario, en donde se evidencia
protocolo con caracteristicas que debe tener el personal para la atencidn al usuario. Se evidencia la utilizacién de los siguientes
canales virtuales:

REDES SOCIALES, se informa que a la fecha se manejan las siguientes:

. Facebook: @Fondecun21 — Con 1123 seguidores
. Instagram: @fondecunoficial — con 690 seguidores y 63 publicaciones.
. Twitter: @fondecun — 1528 seguidores
CORREOS ELECTRONICOS
. fondecun@fondecun.gov.co
. quejasyreclamos@fondecun.gov.co

En la entidad se cuenta con herramienta Matriz de control y seguimiento de las solicitudes allegadas por medio del Correos electronico
utilizados para tal fin, la cual permita conocer los tiempos de espera para respuesta, cantidad de personas atendidas, tipo de solicitudes,
entre otros. Sin embargo, esta herramienta no esta siendo implementada para las solicitudes allegadas por medio de las redes sociales.
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En el numeral 8.2 del Plan Estratégico de Comunicaciones y Atencién al Usuario, se cuenta con lineamientos documentados a seguir
para la recepcién de Derechos de peticion por medio de redes sociales y correo electrénico, asi mismo tips a tener en cuenta al dar
respuesta escrita.

De acuerdo a Certificacion del 14 de enero de 2022, firmada por la contratista responsable del manejo de redes sociales, Nancy Celis
Cansino, en la Vigencia 2021, unicamente se recibié una solicitud de informacion por este medio, sin embargo al realizar revision en
Facebook, el dia 23 de abril de 2021 se registran 3 solicitudes de informacion en la misma publicacién, asi mismo no se evidencia
respuesta por parte de la entidad, o direccionamiento alguno que refleje la respuesta del mismo, como lo demuestran las siguientes
imagenes.
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X Fondo de Desarrollo de Proyectos de

FONOECUN X A
Cundinamarca - Fondecun
23 abr, 2021 - @

El dia de ayer iniciamos las entregas de 305

emprendimientos junto al alcalde de Soacha, Dr. Juan

Carlos Saldarriaga y el gerente de Fondecun Dr.

Francisco Javier Salcedo Caycedo, esta estrategia de
reactivacién econémica asciende a una inversiéon de
casi mil quinientos millones de pesos y logra vincular
diferentes artes oficios de los cuales se entregaron
maquinas planas, fileteadoras, insumos par... Ver mas

Miriel Joyas

Fondo de Desarrollo de Proyectos de
Cundinamarca - Fondecun y Alcaldia de
Soacha en una cuenta rapida se puede ver
que a cada emprendimiento le corresponderia
mas o menos 4,500.000 pesos... Sigo
cuestionando por que a algunos solo les
entregaron articulos que no suman los
500.000 pesos??... De verdad mas de 6
meses para entregar solo eso???... Por que
para algunos tanto y para otros tan poco???...
Que criterios se usaron para repartir los
recursos???... Como algunos dicen: fue a dedo
a los que mas les convenia???... Ya empezaron
a hacer campania politica con los recursos
publicos???

43 sem Me gusta Responder

Tatiana Herrera

Buenas noches estos fueron los mios y lo mas
triste es que me dieron.una tela que no era
para mi hay esta el.nombre de la que le
pertenese es muy triste esto, en total esto
que me dieron cuesta 200mil pesos
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pinzas barato puedo "reactivar" mi
emprendimiento?... Por que a otros

pelada???

43 sem Me gusta Responder

¥ Lilif castro

interés.

42 sem Me gusta Responder

&I
% Miriel Joyas
En verdad Fondo de Desarrollo de Proyectos

de Cundinamarca - Fondecun, ustedes creen
que esto es un juego de herramientas
profesional?... En verdad con este juego de

compafieros les hicieron entregas por 4
millones y a mi un esto, junto a una mesa ya

Miriel Joyas que tristeza... Tantas cositas
con las que se puede ayudar a tu
emprendimiento sin invertir una fortuna,
pareciera que no hubo ni la plata ni el
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Ricardo Moreno

Un cordial saludo a FENDECUN... manifiesto
mi preocupacién por la demora de las ayudas
para la reactivacién econémica de los
emprendimientos , aunque ya se an entregado
muchos al perecer circula una informacioén de
que se esta entregado el raspado de la olla
pues una emprendedora , solicito un insumos
en alimentos y le salieron con menos de
250.000mil pesos de los mismos ..eso con el
agravante de que se habla de 1500millones de
presos para 300 emprendimietos...esto se
anuncié en diciembre con gran protocolo y
muchas fotos al igual que las capacidades del
Sena y la Uniminuto y ademas las fotos del
alcalde con las primeras entregas .. pero hoy 7
de Julio aun no he recibido ni una llamada del
asunto y aun espero la ayuda pendiente que
es muy importante en estos momentos en que
la economia en verdad es muy dificil para
todos pues el paré nos dejé en un verdadera
crisis .... espero alguna respuesta ... Y claridad
en el asunto .. pues no soy el unico que falta
de los trescientos seleccionados por la
alcaldia

43 sem Me gusta Responder 5 ©%

Miriel Joyas

En verdad Fondo de Desarrollo de Proyectos
de Cundinamarca - Fondecun, ustedes creen
que esto es un juego de herramientas
profesional?... En verdad con este juego de

Escribe un comentario... @

OBSERVACION: No se cuenta con herramienta de control y seguimiento de las solicitudes allegadas por este canal de comunicacion
virtual que permita conocer los tiempos de espera para respuesta, cantidad de personas atendidas, tipo de solicitudes, entre otros.
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e LINKPAGINA WEB

La entidad cuenta con formulario para PQRSD, en el link denominado “Atencion al ciudadano®, el equipo auditor realiza el
diligenciamiento de una PQRSD como prueba con el fin de garantizar el efectivo direccionamiento del mismo, y evaluar los tiempos de
respuesta.

INICIO NOSOTROS ~ TRANSPARENCIA ATENCION AL CIUDADANO ~ PARTICIPA ~ CONTRATACION ~ PROYECTOS

PQRSD

Para realizar una peticién, queja, reclamo o sugerencia, diligencie el
siguiente Formulario PQRS (Ingresa como invitado).

Los campos con * son obligatorios.

Usuario An6nimo...

Consulte el Plan Estrategico de Comunicacior tencion al Usuario
-

Iniciar sesién
Continuar como invitado

Se envia solicitud de PQRSD desde link https://fondecun.gov.colpgrsd/, el dia 19 de Abril de 2022, se recibe respuesta por medio de
la plataforma el dia 20 de abril de 2022, siendo efectivo el canal de comunicacién auditado.
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e CHAT VIRTUAL

La pagina web cuenta envio de mensaje instantaneo el 04/05/2021 en ventana inferior derecha, el cual genera una solicitud a correo

electrénico, a la fecha de la entrega del presente informe no se ha recibido respuesta al mensaje enviado.
€ Misicade Corscéne= X | @ Dexcagaranchivolie X X PQRSD-FONDECUN X | i RecmdcubeWebmal: X | G plandegessondocos: X ok 0 = i

sndecun 4 #aax O 809 :

B tistade lectora

siguiente formulario PQRS (Ingresa como invitado).

Los campos con * son obligatorios.

Envienos un correo electrénico i

Iniciar sesion

Continuar como invitado

CORREO INSTITUCIONAL

HORARIO ATENCION siGUENOS

OBSERVACION No se maneja canal de comunicacion tipo chat, que permita recibir informacion en tiempo real.

CANAL PRESENCIAL
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CANALES DE
ATENCION AL
CIUDADANO

La entidad cuenta con el numeral 8.2 Consideraciones generales para la calidad del servicio y la respuesta en la atencion al ciudadano
y diversos tipos de poblacion, estipulados en el Plan Estratégico de Comunicaciones y Atencién al Usuario, en donde se evidencia
protocolo con caracteristicas que debe tener el personal para la atencion al usuario.

Se cuenta con seguimiento del Plan Estratégico de Comunicaciones y Atencién al Usuario, elaborado en enero 2022, en el cual se
hace referencia al cumplimiento de las actividades propuestas y realizadas como estrategia, definidas como nimero de atenciones o
solicitudes.

OBSERVACION: No es posible evidenciar socializacion del documento con el personal a cargo.

CANALES DE
ATENCION AL
CIUDADANO

CANAL TELEFONICO

Se cuenta con lineas telefonicas de atencién Numeros: (57) 1 - 24322328- 2432806, las cuales son atendidas por el responsable de la
ventanilla unica.

Las lineas telefonicas, se encuentran debidamente publicados en la pagina principal de la WEB, en sitio de facil acceso al usuario, en
cumplimiento de la Ley de Transparencia y acceso a la Informacién.

La entidad cuenta con lineamientos a tener en cuenta en la atencién Telefonica, dentro del Plan Estratégico de Comunicaciones y
Atencién al Usuario, numeral 9 Canales de Comunicacién.

OBSERVACION: No se cuenta con herramienta de control y seguimiento de las solicitudes allegadas por este medio de comunicacion
que permita conocer los tiempos de espera para respuesta, cantidad de personas atendidas, tipo de solicitudes, entre otros.

EVALUACION DE
RESULTADOS

Se cuenta con cuatro (4) informes de seguimiento a las PQRSD, los cuales son elaborados por el responsable de la Ventanilla Unica,
a partir de informacion recepcionada. Estos informes son laborados con una periodicidad trimestral, se evidencia un mejoramiento y
robustecimiento del informe de PQRSD en segundo semestre de la vigencia 2021.
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Se cuenta con informe realizado a las encuestas de satisfaccion de la percepcion de Bienes y Servicio al interior de la entidad, con una
participacion de 29 colaboradores, que generan observaciones para la mejora de la entidad. No se tiene conocimiento si de esta
actividad se realizan acciones de mejora y toma de decisiones.

Se cuenta con seguimiento del Plan Estratégico de Comunicaciones y Atencién al Usuario, elaborado en enero 2022, en el cual se
hace referencia al cumplimiento de las actividades propuestas y realizadas como estrategia, definidas como nimero de atenciones o
solicitudes.

OBSERVACION Se deben contemplar indicadores de producto que permitan hacer seguimiento a los avances de las acciones
definidas para el cumplimiento de la estrategia, por ejemplo: protocolos implementados, procedimiento de atencién a peticiones
actualizadas, socializaciones, etc.

TEMAS TRANSVERSALES

GESTION DOCUMENTAL

El proceso Auditado, unicamente realiza archivo de los Informes de PQRSD por cada vigencia, siendo la Ultima vigencia entregada al archivo central
los afios 2019 al 2021, se entrega caja con una carpeta conteniendo 16 folios, de acuerdo a Transferencia de Inventario Documental de fecha 15/01/2022.
Lo que evidencia incumplimiento a la ley General de Archivo puesto que se debe generar una carpeta por cada vigencia presentada.

OBSERVACION Teniendo en cuenta que para el segundo semestre de 2021 y para la presente vigencia no se cuenta con el Sistema de Informacion
SICAPITAL, por transicion a un nuevo sistema de informacion, es necesario contar con archivo fisico de las planillas utilizadas para la entrega y recepcion
de las diferentes solicitudes radicadas, asi como un archivo virtual de las matrices de seguimiento y control implementadas para cada canal de
comunicacion.
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MAPA DE RIEGOS 2021.

Dentro del mapa de Riesgos de la vigencia 2021, se observa que para el Proceso de Atencidn al Ciudadano se estableci6 un solo Riesgo asi: “Posibilidad
de afectar la imagen y la reputacion del FONDO debido al recibo de sanciones por parte del entes de control debido al incumplimiento de términos
conforme a requisitos técnicos y legales frente a las respuestas extemporaneas por falta de conocimiento y apropiacion del procedimiento y herramienta
para la gestién de PQRSD”, donde se proyecta como actividad de control “Realizar controles para la transmision de las quejas y denuncias formuladas
por los grupos de valor a través de los canales de servicios definidos por el FONDO, orientando a los Grupos de Valor frente a sus requerimientos.”
Esta actividad de control trae consigo un Plan de Accidn que para este riesgo esta determinada como “Mediante actividades de seguimiento y control,
se realizan controles para la transmision de las quejas y denuncias formuladas por los grupos de valor a través de los canales de servicios definidos por
el FONDO, orientando a los Grupos de Valor frente a sus requerimientos”

En el seguimiento realizado se establece que se realizé seguimiento de las peticiones, quejas y reclamos que se realizan en FONDECUN, mediante
formato AC -FR-01, de las peticiones que llegan por medios electrénicos y presenciales.

OBSERVACION En la vigencia 2021 No se materializa el Riesgo, sin embargo, los informes de seguimiento no reflejan informacion del total de los
canales de comunicacion con los que cuenta el Fondo, lo que podria generar la materializacion del mismo. Se debe ajustar el informe de tal forma que
exista relacion directa entre el riesgo, sus controles y las acciones desarrolladas por la dependencia.

No se cuenta con Riesgo de corrupcion en el proceso de Atencién al usuario, cabe recordar que dentro de las principales situaciones que pueden dar
origen a la existencia de riesgos de corrupcién en tramites y solicitudes esta la existencia de excesivas demoras en tiempos de atencidn, inexistencia de
mecanismos de seguimiento y control, inexistencia de mecanismos supervision, entre otros. En este sentido, la entidad debe revisar los riesgos y
establecer acciones en la planeacion institucional que permitan reducirlos o eliminarlos.
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3. RECOMENDACIONES

El equipo auditor genera Recomendaciones al proceso de tal forma que se generen actividades de mejoramiento preventivas, en procura de evitar la
materializacion del riesgo y un posible incumplimiento de la normatividad.

No se cuenta con socializacion del documento con Plan Estratégico de Comunicaciones y Atencion al Usuario con el personal a cargo.

Debe socializar al interior de la entidad, la guia de Lenguaje Claro para servidores publicos o los 10 pasos para comunicarse en Lenguaje Claro del
DNP

Se recomienda evaluar la necesidad y pertinencia de elaborar procedimientos, guias, protocolos y formatos que establezcan el orden I6gico que deben
seguir las actividades para la consecucion de las metas, de tal forma que se optimice y mejore la gestion de la entidad.

No se cuenta con herramienta de control y seguimiento de las solicitudes allegadas por medio de las redes sociales y por las atenciones telefonicas
que permita conocer los tiempos de espera para respuesta, cantidad de personas atendidas, tipo de solicitudes, entre otros.

Se hace necesario implementar un canal de comunicacion tipo chat o WhatsApp center, que permita recibir informacion y respuestas en tiempo real
Se hace necesario dar cumplimiento al Plan Estratégico de Comunicaciones y Atencion al Usuario, con relacion al manejo de los buzones de
sugerencias

Se aconseja implementar herramienta de gestion para el control y seguimiento en los diferentes canales de atencién, que permitan analizar tiempos de
espera para la respuesta, tipos de solicitudes, canal de atencidn, cantidad de personas atendidas, entre otros datos que permitan la toma de decisiones.
Se aconseja mejorar el Plan Estratégico de Comunicaciones y Atencion al Usuario de tal forma que sea un instrumento de planeacion y gestion que
contenga metas, actividades de ejecucion, términos de seguimiento y soportes de cumplimiento y cierre

Es necesario contar con archivo fisico de las planillas utilizadas para la entrega y recepcion de las diferentes solicitudes radicadas, asi como un archivo
virtual de las matrices de seguimiento y control implementadas para cada canal de comunicacion.

No se cuenta con Riesgo de corrupcidn en el proceso de Atencién al usuario, es necesario realizar revision y ajuste al mapa de Riesgos.

Es necesario realizar induccion y reinduccién en el puesto de trabajo al personal, de tal forma que tenga conocimiento de informacién institucional, asi
mismo al personal encargado de la Atencion y respuestas al ciudadano se debe capacitar para mejorar el servicio.

4. HALLAZGOS
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No.
Hallazgo

Causa

Descripcion del hallazgo

Observaciones

1

Desconocimiento de la Norma

Falta de control en las matrices
utilizadas para el seguimiento del
Plan de Accion.

Incumplimiento ala Ley 152 de1994 y el Decreto 612
de 2018, en cuanto a que es necesario realizar el
reajuste y actualizaciéon del Plan Estratégico y de
Accion de FONDECUN para la vigencia 2022,
teniendo en cuenta inconsistencias con el nombre
de los Procesos Asociados, puesto que estos deben
ajustarse al Mapa de procesos Institucional, asi
mismo se debe realizar una evaluacion de las
actividades objetiva y efectiva que garantice la
realizacion de las actividades guardando
concordancia entre las actividades propuestas, las
actividades realizadas y los soportes entregados.

Conforme a la Resolucion 31 del 26 de
noviembre de 2021: “Por se adopta el Mapa de
operacion por procesos del Fondo de Desarrollo
de Proyectos de Cundinamarca— Fondectn y
se dictan otras disposiciones", se evidencia en
el anexo 1. Mapa de procesos, proceso de
apoyo, concerniente a la modificaciéon de
Gestion de atencion al usuario.

Es importante aclarar, que para la elaboracion del
plan de accion de la vigencia 2022, se nombro los
procesos conforme al mapa de procesos actualizado

Respuesta Equipo de Auditoria

Se acepta observacion que aclara diferencia
existente por actualizacién de Mapas de procesos.
Se retira Hallazgo-

Desconocimiento de la Ley 594 de
2000 Ley General de Archivo.

En revision del archivo del proceso, Unicamente se
guardan los Informes de PQRSD por cada vigencia,
siendo la Ultima vigencia entregada al archivo
central los afios 2019 al 2021, se entrega una caja
con una carpeta conteniendo 16 folios, de acuerdo

Teniendo en cuenta las observaciones realizadas,
se aclara que, por parte del area de gestién
documental, se han socializado los instrumentos
archivisticos mediante capacitaciones sobre el
manejo de la documentacion y conservacion.
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Falta de lineamientos claros con
relacion a manejo de la
documentacion y su conservacion.

con Transferencia de Inventario Documental de
fecha 15/01/2022. Lo que evidencia incumplimiento
ala ley General de Archivo Ley 594 de 2000 puesto
que se debe generar una carpeta por cada vigencia
presentada.

Es importante puntualizar, que ain no se ha
realizado la transferencia al area de gestion
documental, ya que, las carpetas estan en manejo
contintio por parte del area, una vez se organice la
documentacion bajo los lineamientos estipulados
por el area de gestion documental, se dara estricto
cumplimiento a lo requerido en la Ley 594 de 2000
en su Titulo IV Administracién de Archivos.

Respuesta Equipo de Auditoria

No se acepta observacién, Se mantiene hallazgo.
Teniendo en cuenta que la causa que genero el
Hallazgo es el documento  denominado
Transferencia de Inventario Documental de fecha
15/01/2022 firmado por las partes, y que evidencia
la entrega de archivo central de los afios 2019 al
2021, en una caja conteniendo una carpeta de 16
folios, lo que permite evidenciar que no se tiene
diferenciacién por vigencias.

Desconocimiento de la Ley 594 de
2000 Ley General de Archivo.

Falta de lineamientos claros con
relacion a manejo de la
documentacion y su conservacion.

No se cuenta con archivo fisico de las planillas
utilizadas para la entrega y recepcion de las
diferentes solicitudes radicadas, asi como un
archivo virtual de las matrices de seguimiento y
control implementadas para cada canal de
comunicacion, asi mismo se debe generar una
carpeta de archivo para cada vigencia presentada.

El responsable de gestion al usuario realiza el
seguimiento a las solicitudes radicadas mediante
plantilla digital como se evidencia en el siguiente
enlace  \192.168.1.6\fondecun\ATENCION AL
USUARIO PQRS

No obstante, se procedera a la creacion de los
expedientes en fisico.
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incumpliendo la Ley 594 de 2000 en su Titulo IV
Administracion de Archivos Respuesta Equipo de Auditoria

No se acepta observacién, Se mantiene hallazgo,
teniendo en cuenta que en visita realizada se
evidenciaron las planillas en fisico, diligenciadas y
firmadas. Documentacion soporte que debe ser
conservada de acuerdo a las TRD.

La Auditoria al Proceso de Atencién al Ciudadano se ejecutd de acuerdo con lo previsto en el Plan de Auditoria y se cumplié con el objetivo y alcance previsto.
Finalmente, y resultado de la auditoria se observé que la gestion adelantada por el Proceso de Atencion al Ciudadano se realiza mediante un plan estratégico de
comunicaciones y atencion al ciudadano.

Se debe Generar Plan de Mejoramiento a los hallazgos evidenciados, y Acciones de mejora para las recomendaciones que solicita la auditoria.

Para constancia se firma en Bogota D.C., alos 5 dias del mes de mayo del afio 2022.

YENNY DIANITH BARRIOS GOMEZ
Jefe Oficina de Control Interno

Yinneth Torres Montafio
Contratista Oficina de Control Interno
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