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Realizar seguimiento a la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias recibidas en la Unidad durante el

segundo semestre 2019 y comunicar a la administracion los resultados de

acuerdo con lo definido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 que establece

“...La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de D5-18-2

acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administraciéon de la

Entidad un informe semestral sobre el particular...” y el Decreto 648 de 2017

articulo 2.2.21.4.9 literal b (Los informes a que hace referencia los articulos 9 y

76 de la Ley 1474 de 2011) asi como la gestion efectuada por la Unidad frente

a las Tutelas interpuestas por los ciudadanos
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1. Términos de Evaluacion
1.1. Objetivo

Realizar seguimiento a la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones,
Denuncias recibidas en la Unidad durante el segundo semestre 2019 y comunicar a la administracion
los resultados de acuerdo con lo definido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 que establece
“...La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la administracion de la Entidad un informe semestral sobre el
particular..." y el Decreto 648 de 2017 articulo 2.2.21.4.9 literal b (Los informes a que hace referencia
los articulos 9y 76 de la Ley 1474 de 2011) asi como la gestion efectuada por la Unidad frente a las
Tutelas interpuestas por los ciudadanos.

1.2. Alcance

e Realizar seguimiento a la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones, Denuncias y Tutelas incluyendo las peticiones realizadas por concepto de
copias y conceptos juridicos; recibidas por la Unidad Administrativa Especial de Gestion
Pensional y Contribuciones Parafiscales de la Proteccion Social (en adelante la Unidad), a
través de los diferentes canales de atencion, en el periodo comprendido del 1 de julio al 31
de diciembre de 2019.

e Verificar el cumplimiento de los deberes de la entidad frente a la atencién al ciudadano
establecidos en el articulo 7 de la ley 1437 de 20111

e Verificar el cumplimiento de la Entidad frente al Decreto 1166 de 2016 "Presentacion y
constancia de las peticiones verbales?"

e Validar el cumplimiento de los lineamientos generales para la atencion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias de acuerdo con lo establecido en la
"Estrategia para la construccién del plan anticorrupcion y atencién al ciudadano V2"

e Verificar que las respuestas dadas a los ciudadanos por parte de la Unidad correspondan a
lo solicitado en los derechos de peticion.

1.3. Metodologia Utilizada

A continuacién, se detallan los principales procedimientos adelantados durante el desarrollo de la
auditoria:

e Revisar y analizar la normatividad aplicable al proceso (articulo 23 de la Constitucion
Nacional de Colombia, Ley 1755 de 2015, Ley 1437 de 2011, Decreto 1166 de 2016,
Caracterizacion del proceso gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias- PQRSFD version 9.0 y caracterizacion del subprocesos tutelas e
incidentes de desacato

1 Deberes que se tienen ante las personas que acuden a la Unidad en relacién a los asuntos que tramiten (Dar trato
respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion, Garantizar atencion personal al pablico, Establecer
un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio).

2 Cuando el ciudadano presente un derecho de peticion verbal, La Unidad debe radicar una constancia de peticion donde se
identifique claramente (Namero de radicado, fecha y hora de la presentacion, datos de quien presenta, objeto o razones,
sefialamiento en el cual conste que la peticién se realiz6 de manera verbal).
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e Elaborar el plan de auditoria con base en el andlisis de la normatividad.

e Ejecutar las pruebas de auditoria disefiadas y contenidas en el plan de auditoria.

e Elaborar informe con los resultados obtenidos, el cual fue validado con la Direccion de
Servicios Integrados de Atencién al Ciudadano (en adelante DSIAC), Subdireccion Juridica
Parafiscales, Subdireccion de Gestiébn Documental (en adelante SGD) y el Asesor de Control
Interno de la Unidad.

e Los hallazgos detectados y contenidos en el presente informe fueron calificados de acuerdo
a los criterios de la Tabla 1.

Tabla 1. Criterios de calificacion de impacto de los hallazgos

e La probabilidad y el impacto de los riesgos operacionales, reputacionales y de
corrupcién pueden afectar considerablemente a la Entidad, la integridad y confiabilidad
de la informacion.

Los controles disefiados no son efectivos, o no operan adecuadamente.

Se presentan incumplimientos a la normatividad que rige la operacién de la Entidad.
Conflictos de segregacion de funciones asociados actividades criticas.

Fuga o perdida de informacion

La probabilidad y el impacto de los riesgos operacionales pueden afectar a la Entidad,
0 generar retrasos en el desarrollo de las actividades y/o afectar la integridad y calidad
2 de la informacion de los procesos.

Ml Los controles disefiados mitigan en parte los riesgos de la Entidad.
Existen desviaciones en la aplicacion de alguna regulacion

Conflictos de segregacion de funciones asociados actividades no criticas.
Falta de trazabilidad

Existen controles que mitigan adecuadamente los riesgos operacionales de la entidad.
Las desviaciones de los controles son minimas.

Se aplica la normatividad vigente.

e Inconsistencias en el control de registros de bajo impacto.

Fuente: metodologia proceso evaluacion independiente.

1.4. Fuentes de Informacioén

e Base de datos suministrada por la DSIAC:
- PQRSFD segundo semestre de 2019: “Base Auditoria KPMG Il Semestre 2019.xIsx”

¢ Reglas de negocio definidas en la caracterizacion del proceso gestion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias - PQRSFD V. 9.0., cédigo SC-PRO-002

e Bases de Tutelas suministradas por
— Subdireccion de Defensa Judicial Pensional: “BASE GENERAL TUTELAS JUL A DIC

2019.xIsx”

— Subdireccion Juridica Parafiscales: “KPMG FINAL.xIsx”
— Direccion Juridica: “Tutelas no misionales informe.xsIx”

e Caracterizacién del subproceso de tutelas e incidentes de desacato. V.4.0., identificado con
el cédigo GJ-SUB-004

e Estrategia para la Construccién del Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano V 2.0.

e Decreto 1166 de 2016 "Presentacion y constancia de las peticiones verbales"
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2. Resumen Ejecutivo

2.1 Contexto

Realizar seguimiento a la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones,
Denuncias recibidas en la Unidad durante el segundo semestre 2019 y comunicar a la administracion
los resultados de acuerdo con lo definido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 que establece
“...La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la Entidad un informe semestral sobre el
particular..."y el Decreto 648 de 2017 articulo 2.2.21.4.9 literal b (Los informes a que hace referencia
los articulos 9y 76 de la Ley 1474 de 2011) asi como la gestién efectuada por la Unidad frente a las
Tutelas interpuestas por los ciudadanos.

Se evallo la informacion estadistica partir de la base de datos aportada por la DSIAC para determinar
el comportamiento y oportunidad de atencién al ciudadano de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, felicitaciones y denuncias durante el segundo semestre 2019.

2.2Fortalezas o Cumplimientos

La Unidad ha demostrado mejora en la oportunidad en las respuestas de las peticiones de copias y
conceptos juridicos, comparado con los semestres anteriores (Il semestre 2018, | semestre 2019),
tal como se observa en la Tabla 2 donde se detallan los registros extemporaneos por seguimiento.

Tabla 2. Resultados de respuestas extemporaneas en seguimientos anteriores
% % %

Consultas Otras

Seguimientos Copias inc_umpli juridicas incumplimi salfieieEs incumplimi
miento ento ento
Il semestre 2018 117/ 3.545 3 32/980 3 326 /18.867 2
| semestre 2019 63/3.072 2 21/659 3 271/16.957 2
Il semestre 2019 16/2.959 0,5 9/489 2 384 /15.144 3

Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de los seguimientos anteriores.

La Unidad cumple con la “Estrategia para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencién al
ciudadano Version 2", especificamente con lo establecido en el componente IV que incluye:
estructura organizacional, canales de atencion, acceso a discapacitados, documento de tramite
interno para dar respuesta a las PQRSFD, sistema de turnos, protocolos de atencion, enlace de facil
acceso para la recepcion de PQRSFD, adopcion de formatos estandarizados para agilizar la gestion
y politica de proteccién de datos personales.

La Unidad cumple con la elaboraciéon y publicacién trimestral de los informes sobre las quejas y
reclamos de acuerdo a lo establecido en la “Estrategia para la Construccién del Plan Anticorrupcion
y de Atencién al ciudadano Version 2", acépite de presentacion de las peticiones que establece...
“Elaborar trimestralmente informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de mejorar el servicio que
presta la entidad y racionalizar el uso de los recursos”.

La Unidad da cumplimiento con la elaboracién de un formato expreso para la recepcion de solicitudes

verbales tal como lo determina el Decreto 1166 de 2016 "Presentacion y constancia de las peticiones
verbales"
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Al revisar una muestra de 24/15.633 derechos de peticién®, se evidencié que la respuesta emitida
por la Unidad fue atendida de fondo, respondiendo con (i). argumentos comprensibles y razonables,
(ii). de manera completa y detallada todos los asuntos indicados en la peticion, (iii). con exactitud y
rigurosidad y (iv). con relacién entre lo respondido y lo pedido, excluyendo referencias evasivas o
que resulten ajenas al asunto planteado; conforme a lo reiterado por la jurisprudencia de la Corte
Constitucional (Sentencia T-621 de octubre 06 de 17).

2.3Resumen de los hallazgos

No. Hallazgos Ref. #

Descripcion

Extemporaneidad en la respuesta de Derechos de Peticion

De un total de 15.144 solicitudes, se identificaron 384 registros
(3%) con respuesta extemporanea al ciudadano.

Extemporaneidad en la respuesta de Derechos de Peticion
de copias al ciudadano

De un total de 2.959 registros de peticiones de copias, se
identificd 16 registros (0,5%) con respuesta extemporanea al
ciudadano.

Hallazgos Altos

Extemporaneidad en la respuesta de derechos de peticidon
en la modalidad de consulta emitida por la Subdireccion
Juridica de Parafiscales

De un total de 489 registros de peticiones de consulta, se
identificd 9 registros (2%) con respuesta extemporanea al
ciudadano.

Extemporaneidad en larespuesta de tutelas o sin contestar
Tutelas no contestadas por la Unidad

Pensiones: De 1.110 tutelas instauradas, se identificé que para
el caso del radicado 2019700103275072 del 28 de octubre de
2019, la Unidad no emitié respuesta alguna frente a la solicitud
del Juez de Tutela.

Tutelas contestadas extemporaneamente por la Unidad

Parafiscales

De 230 tutelas instauradas, se identificé que en ocho (8) casos
la Unidad emitié respuesta fuera del término establecido por el
Juez de Tutela.

3 No se incluyen 2.959 solicitudes de copias.

CI-FOR-020
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NSIHAL ¥ PARAFSCALES

3. Hallazgos

1.1.Extemporaneidad en la respuesta de Derechos de Peticion _
Procesos

De acuerdo con la base aportada por la DSIAC del registro de PQRSFD para el segundo semestre de 2019,
de un total de 15.144 solicitudes que cuentan con informacion sobre el radicado de entrada e imposicion de
guia, se identificaron 384 registros (3%) con respuesta extemporanea al ciudadano.

Los rangos de cumplimiento se detallan en la Tabla 3.

Tabla 3. Radicados con respuesta extemporanea

Rango dia Reg 0 %
0-15 14.760 97,5%
16 - 20 296 2,0%
21-30 67 0,4%
31-40 7 0,0%

Mas de 40 14 0,1%
Total 15.144 100%

Fuente: elaboracién propia de Control Interno a partir de la informacién suministrada por la DSIAC.

Lo anterior incumple lo estipulado en el articulo 14 de la Ley 1755 del 2015* y la Resolucién 805 del 2013,
art. 3°.

En la Tabla 4 se relacionan las areas responsables de los radicados extemporaneos.

Tabla 4. Areas responsables de los registros contestados de forma inoportuna

Total %
Area Responsable TotaAI DP Extemporaneos | |ncumplimiento
(B/A)
Subdireccién de Integracion del Sistema de Aportes Parafiscales 952 70 7,4%
Subdireccién de Cobranzas 3.541 188 5,3%
Subdireccién Financiera 1.184 53 4,5%
Subdireccion de Normalizacion de Expedientes Pensionales 142 6 4,2%
Direccion de Pensiones 89 2 2,2%
Subdireccién de Determinacién de Derechos Pensionales 1.204 20 1,7%
Subdireccién de Némina de Pensionados 3.646 28 0,8%
Direccién de Servicios Integrados de Atencion 3.754 16 0,4%
Subdireccion de Determinacion de Obligaciones Parafiscales 428 1 0,2%
Subdireccién de Asesoria y Conceptualizacion Pensional 187 0 0,0%
Direccién de Parafiscales 15 0 0,0%
Subdireccion de Defensa Juridica Pensional 2 0 0,0%
Total registros 15.144 384 3%

Fuente: elaboracién propia de Control Interno a partir de la informacién suministrada por la DSIAC.

4 “Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15)
dias siguientes a su recepcion”
5 ...Finalidad: toda respuesta emitida por la UGPP a un derecho de peticion debe: (i) ser oportuno...”
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Ver detalle de causas por area en el Anexo 1y en el Anexo 2 la distribucién y comportamiento mensual de
los radicados contestados de forma extemporanea.

La auditoria analizé las causas para las areas que representan el mayor nimero de extemporaneos y que
corresponde al 81% (311) del total de radicados extemporaneos (384) de las Subdirecciones de Cobranzas,
Integracién de Aportes Parafiscales y Financiera que, comparados con el semestre anterior, muestran las
siguientes variaciones:

Tabla 5.Variaciéon registros contestados de forma inoportuna
Area | semestre Il semestre %
2019 2019 variacion

Subdireccién de Cobranzas 43 188 7%
Subdireccion de Integracion del Sistema de Aportes 123 70 -76%
Subdireccién Financiera 50 53 6%

Total 216 311 | 31%

Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la validacion de la informacién suministrada por las areas

En correos electronicos recibidos entre el 12 de febrero y 13 de marzo de 2020 por estas areas y lo validado
por la auditoria en el aplicativo documentic, las principales causas que se identificaron en la
extemporaneidad en la respuesta a los derechos de peticion fueron las siguientes:

Demoras en el proceso: El proceso excede el término establecido para dar respuesta (271) registros.

A continuacién, el detalle en la tabla 6.

Tabla 6. Areas responsables de los radicados

Area Cantidad

Subdireccion de Cobranzas 171
Subdireccién de Integracién del Sistema de Aportes Parafiscales 60
Subdireccién Financiera 40
Total 271

Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la validacion de la informacién suministrada por las areas

Incidente de TI: Se presenta cuando la demora en la gestién del radicado se debié a falla del aplicativo
Documentic. (20 casos).

Escalamiento tardio: (4) Se asigné a los PDC de las areas de forma tardia, los responsables de la asignacion
tardia son los siguientes: Subdireccion Nomina Pensionados (3), Direccion de Pensiones (1).

Reproceso: se presenta cuando el radicado inicial de respuesta fue devuelto por el CAD, ya sea por error
funcional, firma fallida o devolucion de correspondencia fisica del operador postal. (10).

Demora en la imposicion de guia CAD: El proceso contestd en los términos de oportunidad, sin embargo,
al imponer la guia hubo demora por parte del CAD superando el ANS de 3 dias. (3)

Movimiento entre areas: El radicado pasa por dos 0 mas areas sin solucion definitiva, por falta de claridad
en la competencia de las areas o por error de escalamiento, o devolucién injustificada del area competente.

(4).

Se indag6 con los responsables de estas tres areas que representan el mayor nimero de extemporaneos
cuya causa fue identificada como demora en el proceso quienes indicaron que esta situacion se presenta
principalmente por las siguientes razones:
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A. Subdireccién de Cobranzas

Gréfica 1. Andlisis Extemporaneidad Cobranzas
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Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la validacién de la informacién suministrada por las areas

Como se puede observar el 91% de los extemporaneos se constituye por demora en el proceso, asi mismo,
se observd que el mayor niumero de casos contestados de manera extemporanea ocurrieron en el mes de
diciembre de 2019.

Los periodos de extemporaneidad de las peticiones se resumen a continuacion.

Rango dias Registros %
16-20* 149 79,2%
21-30 33 17,6%
31-40 1 0,5%
Mas de 40 5 2,7%
Total 188 100%

Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la validacion de la informacion suministrada por las areas
* En este rango de las 149 peticiones, 71 excedieron en un dia el término establecido

Siendo la causa de mayor porcentaje la demora en el proceso, en reunién sostenida el dia 10 de marzo de
2020 el area manifesté las siguientes causas:

v' Falta de capacidad operativa: el area cuenta con cinco (5) personas para dar respuesta a las
peticiones, de las cuales 4 estan vinculadas mediante contrato de prestacion de servicios; para el mes
de diciembre se presentd el mayor nimero de extemporaneos, situacion que concuerda con la
finalizacién de dichos contratos; solo hasta mediados de enero de la vigencia siguiente, se cont6 con
el personal para atender oportunamente las solicitudes que ingresan durante ese periodo.
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v' En el mes de septiembre por decision de la Direccion de Parafiscales se unifico el area frente a las
respuestas de peticién, integrandose un equipo para su respuesta, no obstante, para dicha fecha el
area ya tenia aproximadamente un atraso 1.900 comunicaciones.

v" Siendo el area de Cobranzas susceptible a un nimero considerable de retorno a comunicaciones
persuasivas enviadas de manera masiva, los altos volimenes de estas impactan el area, haciendo
gue se realice el trabajo de acuerdo con los vencimientos.

Las causas en la extemporaneidad de las peticiones con respuesta mayor a 40 dias fueron por demora en
imposicién de la guia (1) e incidente de Tl (4) los cuales se detallan a continuacion:

Fecha Fecha

Radicado de respuesta Fecha guia = Dias Fecha Resuelto

sl temporal (C) (A-C) | solicitud TI lueletilze por Tl

A (B)

2019500502122072 | 9/07/2019 25/07/2019 12 11/09/2019 44 4/09/2019 | Error en firma digital 5/09/2019
2019500502122112 | 9/07/2019 26/08/2019 32 6/09/2019 41 4/09/2019 | Error en firma digital 5/09/2019
2019700103546762 | 25/11/2019 | 10/12/2019 12 29/01/2020 44 28/01/2020 | No visible en bandeja | 28/01/2020
2019700102244702 | 18/07/2019 | 14/12/2019 101 17/12/2019 103 14/12/2019 | No tiene ticket

entrada

De lo anterior, se observa que el area no reportdé oportunamente el incidente presentado a TI.

Por otra parte, la auditoria, de acuerdo con la respuesta dada a las causas de extemporaneidad en correo del
20 de febrero de 2020, identificé que la Subdireccién de Cobranzas no esta teniendo en cuenta dentro del
término establecido (15 dias habiles) el tiempo estipulado en el ANS para la imposicién de la guia del radicado
de salida, (3 dias habiles).

B. Subdireccién de Integracion del Sistema de Aportes Parafiscales

La subdireccién de integracion de aportes parafiscales es el area que mas gestiond PQRS durante el segundo
semestre de 2019, recibié un total de 3.926 derechos de peticidn, de estos 2.974 fueron objeto de respuesta
masiva, como retorno a comunicaciones de tipo persuasivo realizados por la Unidad, generando un estado
archivado. Sobre los 952 restantes se realizo el calculo de extemporaneidad teniendo en cuenta fecha de
entrada e imposicion de guia.

En la gréfica 2, se observa el andlisis de extemporaneos por mes y sus causas.
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Grafica 2. Analisis Extemporaneidad Aportes Parafiscales

Extemporaneos Sudireccion de Causas Extemporaneidad
Integracién de Aportes Subdireccién de Integracion
Parafiscales de Aportes Parafiscales
300 Incidente de
252 Tl
250 1 14% (10)
200
155 156
148 135
150 106
100
50 3 3 10 23 12 3
0
O < & @ & @
N 'b°§) \eféo C‘&) -\e&\o @6\\0
< N s &
& < Demora en el
proceso
Total radicados M Total extempordneos por mes 86% (60)

Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la validacion de la informacién suministrada por las areas

El comportamiento de dias de extemporaneidad es el siguiente:

Rango dias Registros %

16 - 20 * 59 84.3%

21-30 7 10,0%
Mas de 40 4 5,7%
Total 70 100%

Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la validacion de la informacién suministrada por las areas

*En este rango se encuentran las peticiones con extemporaneidad de 1 un dia correspondiente a 35 peticiones.

De acuerdo con lo manifestado por el area en reunién realizada el 10 de marzo de 2020, las principales causas
en la extemporaneidad obedecen a lo siguiente:

v' Falta de capacidad operativa: el area cuenta con un equipo de 3 personas para responder
derechos de peticidn, en ocasiones son apoyados por un contratista con quien no contaron al
terminar el afio.

v" Inconvenientes con el aplicativo, durante el semestre evaluado se presentaron diez casos, la
auditoria realizé a validacion en el aplicativo Dexon, evidenciando que la causa principal de estos
radicados fue la imposibilidad de visualizar en la bandeja de la subdirectora las peticiones para su
aprobacion y firma.

La causa de respuesta extemporanea mayor a 40 dias corresponde a incidentes de TI, los cuales
se detallan a continuacion:
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Fecha

respuesta Fecha guia  Dias Fecha Incidente Resuelto
temporal (C) (A-C) | solicitud TI por TI

(B)

Reasignacion de
2019400302185862 | 15/07/2019 | 31/07/2019 12 13/09/2019 42 2/08/2019 | ra dica%os 2/08/2019
2019400303143892 | 11/10/2019 | 31/10/2019 13 9/01/2020 58 7/01/2020 | No visible en bandeja | 8/01/2020
2019500502038962 | 2/07/2019 | 10/07/2019 5 27/09/2019 61 27/09/2019 | No tiene ticket
2019700103047132 | 2/10/2019 18/10/2019 11 24/12/2019 56 18/10/2019 | No tiene ticket

Radicado de FEgiE

entrada

radicado
(A)

De lo anterior, se observa que el area no reporté oportunamente el incidente presentado a TI.
C. Subdireccion Financiera

Grafica 3. Andlisis Extemporaneidad Financiera

Extemporaneos Subdireccion Causas Extemporaneidad
Financiera Sudireccion Financiera
350 313 Movimiento entre
300 Incidente areas Reproceso
TI 6% (3) 2%
220 194 196 190 11% (1)
200 150 141 (6) o
150 pr y
100 AE—
28
50 11 7 6 0 1
0 o
&° O{j&o @ \30& & &
S tan \‘\Q/@ Oé A'\Q/ OQSQ
&R N & Escalamliento Demora en el
t:zrd|o proceso
Total radicados M Total extemporaneos por mes 7% (3) 74% (40)

Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la validacion de la informacién suministrada por las areas

El comportamiento de dias de extemporaneidad es el siguiente:;
Rango dias Registros %

16 -20* 37 69,8%
21-30 14 26,4%
31-40 1 1,9%

Mas de 40 1 1,9%

Total 53 100%

Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la validacion de la informacion suministrada por las areas

*En este rango se encuentran las peticiones con extemporaneidad de 1 un dia correspondiente a 8 peticiones.
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De acuerdo con lo manifestado por el area en reunién realizada el 11 de marzo de 2020, las principales causas
de extemporaneidad en el proceso obedecen a lo siguiente:

v' Para el periodo evaluado las respuestas a los derechos de peticion los realizaba para la Subdireccion
Financiera responsables del area de presupuesto y tesoreria, lo que generaba que no se coordinara
la repuesta a tiempo, a partir del 2020 se centraliz6 la atencién en un solo funcionario a fin de evitar
vencimientos.

v" La subdireccion financiera atendia peticiones de traslados a las administradoras de fondos de
pensiones AFP y devoluciones de aportes pensionales, lo que genera demora al tener que validarse
soportes que no reposan en la subdireccion, a partir de 2020 las respuestas de dichas peticiones son
resueltas por la Direccion de Pensiones.

v' Con el fin de resolver los derechos algunas solicitudes requieren del apoyo de otras subdirecciones
como la de defensa judicial pensional con el fin de validar entre otros, entrega de depdsitos a
beneficiarios, devoluciones de titulos que definen la respuesta que se le da al tercero, situacién que
genera mayores tiempos en la respuesta al tener que coordinar con estas subdirecciones.

Inconvenientes con el aplicativo, los 6 casos se presentaron porque los radicados no fueron
visibles en la bandeja para aprobacion y firma y solo fue evidenciado en el reporte de derechos de
peticidon vencidos.

La causa de respuesta extemporanea de los dos radicados mayor a 30 dias corresponde a incidentes
de TI, los cuales se detallan a continuacion:

Fecha Fecha
radicado respuesta | Dias Fechaguia Dias Fecha —, Resuelto
temporal | (A-B) (C) (A-C)  solicitud TI por Tl

(A) (B)

2019700102519442 | 12/08/2019 | 20/08/2019 5 18/10/2019 47 16/10/2019 | No visible en bandeja | 17/10/2019
2019500502740252 | 3/09/2019 | 6/09/2019 4 22/10/2019 34 18/10/2019 | No visible en bandeja | 21/10/2019

Radicado de

entrada

De lo anterior, se observa que el area no reportdé oportunamente el incidente presentado a TI.

Exposicion Potencial:

Incremento del volumen litigioso por la interposicion de acciones judiciales para exigir el cumplimiento de la
respuesta oportuna a las PQRSFD que son presentadas a la Unidad.

Recomendaciones

v Incluir en los procedimientos internos el tiempo de atencién de las peticiones teniendo en cuenta los dias
dispuestos por la Direccion de Servicios Integrados de Atencion 3 dias habiles (tiempo maximo) y Gestion
Documental (2 dias habiles para digitalizacion y 3 dias habiles para imposicién de la guia).

v" Cumplir con la regla de negocio numeral 6.1.12 del Proceso Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias SC-PRO-002 V 9.0 “en aquellos casos donde el funcionario
receptor de la PQRSFD identifique que no tenga la competencia para responder, debe realizar de manera
inmediata (maximo al culminar el dia habil siguiente) la devolucion de la comunicacion recibida a través
del gestor documental detallando de manera taxativa y clara las razones por las cuales realiza la
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devolucién de la comunicacion y el area que considera es la competente de acuerdo a las funciones y a
la Matriz de Escalamientos”.

v" Reportar oportunamente los incidentes a través de la herramienta de Gesti6n de Tl y/o correo corporativo
a fin de disminuir los tiempos de respuesta de las peticiones.

Responsables: Todas las areas

v' Escalar y documentar a la Direccién de Parafiscales la necesidad de personal para la atencién de
PQRSFD teniendo en cuenta el volumen de atencidn, el tiempo de atencién para cada uno y los insumos
requeridos para la respuesta.

v' Establecer mecanismos de coordinacién que le permita a la DSIAC apoyar en la respuesta de retornos
del area de Parafiscales, a fin de asignar la cantidad de recursos adecuado.

Responsables: Subdireccidon de Cobranzas, Subdireccion Integracién de Aportes Parafiscales

v'  Establecer mecanismos de priorizacion en la Subdireccion Financiera sobre aquellas peticiones que
requieren coordinacién para su respuesta con otras areas, a fin de mitigar la causa de generacién de
respuestas extemporaneas

Responsables: Subdireccion Financiera

v" Validar con la direccion de tecnologia todos los casos en los cuales no es visible la peticion para
aprobacion y firma de las subdirecciones a fin de resolver de fondo las dificultades en dicho proceso.

Responsables: Direccion de Tecnologia

1.2 Extemporaneidad en la respuesta de Derechos de Peticidn de copias al ciudadano. -

Procesos

De acuerdo con la base de datos de PQRSFD aportada por la DSIAC para el segundo semestre de 2019 de
un total de 2.959 registros de peticiones de copias que cuentan con informacién sobre el radicado de entrada
y la imposicion de guia para efectuar el calculo de oportunidad, se identificaron 16 registros (0,5%) con
respuesta extemporanea al ciudadano.

En la Tabla 7, se presentan los resultados identificados.

Tabla 7. Radicados de copias con respuesta extemporanea
Rango dias  No. Registros

0-10 2.943 99,5%
11-15 16 0,5%
Total 2.959 \ 100%

Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la informacion suministrada por la DSIAC.

La anterior situacién incumple lo estipulado en el articulo 14 numeral 1 de la ley 1755/20158

64Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion”.
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Comentarios del auditado

La Subdireccién de Gestién Documental a través de correo electrénico del 11 de febrero de 2020, presenté
las causas de la inoportunidad para las peticiones de copias indicando que la extemporaneidad no solo
obedece a una causa sino a combinacion de causas detalladas asi:

Demora en el proceso: La proyeccion de la respuesta a cargo de la SGD se hizo fuera de términos. (10)

Escalamiento tardio: Se asigné al PDC del area de forma tardia, los responsables del escalamiento tardio
son Subdireccién Financiera-Tesoreria (2), Subdireccion de Determinacion de Derechos Pensionales (1)
DSIAC (1).

Movimiento entre areas: El radicado pasa por dos o mas areas sin solucién definitiva, por falta de claridad
en la competencia de las areas o por error de escalamiento, o devolucion injustificada del &rea competente.

@).

Exposicion Potencial:

Incremento del volumen litigioso por la interposicion de acciones judiciales para exigir el cumplimiento de la
respuesta oportuna a las PQRSFD que son presentadas a la Unidad.

Recomendacion

Continuar con las actividades de seguimiento a los acuerdos de nivel de servicio establecidos con el
proveedor de gestion documental a fin de seguir reduciendo el incumplimiento en los tiempos de atencion

Responsable: Subdireccion de Gestién Documental

1.3 Extemporaneidad en la respuesta de derechos de peticién en la modalidad de
consulta que emite la Subdireccién Juridica de Parafiscales

Procesos

De acuerdo con la base de datos de PQRSFD aportada por la DSIAC para el segundo semestre de 2019, de
un total de 489 registros de peticiones de consulta, que cuentan con informacion sobre el radicado de entrada
y la imposicién de guia para efectuar el calculo de oportunidad, se identificé 9 registros (2%) con respuesta
extemporanea al ciudadano.

Tabla 8. Radicados de consulta con respuesta extemporanea

0-30 480 98,2%
31-60 8 1,6%
Mas de 60 1 0,2%
Total 489 100%

Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la informacion suministrada por la DSIAC
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La anterior situacion incumple lo estipulado en el articulo 14 numeral 2 de la ley 1755/20157

Exposicion Potencial:

Incremento del volumen litigioso por la interposicién de acciones judiciales para exigir el cumplimiento de la
respuesta oportuna a las PQRSFD que son presentadas a la Unidad.

Comentarios del auditado

La Subdireccion Juridica Parafiscales a través de correo electronico del 13 de febrero de 2020 y la validacién
realizada en documentic, confirmé que la causa de la inoportunidad obedece a demoras internas del proceso
(7), incidente de TI (1), movimiento entre areas (1).

De acuerdo con la respuesta dada por el area, las 7 peticiones cuya causa fue demora en el proceso, fueron
respondidas en el limite de tiempo sin tener en cuenta los 3 dias habiles para la imposicion de la guia.

La causa en la extemporaneidad de la respuesta mayor a 60 dias fue por incidente de TI, de acuerdo con lo
informado por la Direccion de Tecnologia en correo electronico del 19 de marzo de 2020, se presentd por
error de interoperabilidad entre sede electronica y documentic, el radicado no pudo ser visible ya que no
presentaba flujo.

Recomendaciéon

Dentro del tiempo méximo para dar respuesta (30 dias habiles), el area debe tener en cuenta los tiempos
estipulados para cada una de las areas de apoyo: Direccion de Servicios Integrados de Atencién 3 dias
hébiles (tiempo maximo) y Gestiébn Documental 2 dias habiles para digitalizacion y 3 dias habiles para la
imposicién de la guia.

Responsable: Subdireccion Juridica Parafiscales

1.4 Extemporaneidad en la respuesta de tutelas o sin contestar 2

Legal

Tutelas con respuesta extemporanea o sin contestar.

Para el segundo semestre del 2019 se instauraron 1.516 Tutelas en contra de la Unidad, clasificadas de la
siguiente manera:

e Asuntos pensionales (1.110)
e Asuntos parafiscales (230)
e Asuntos No Misionales (176)

"“Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.”.
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ENS)

Tutelas no contestadas por la Unidad

v Pensiones: De 1.110 tutelas instauradas, se identific6 que para el caso del radicado
2019700103275072 del 28 de octubre de 2019 la Unidad no emitié respuesta alguna frente a la
solicitud del Juez de Tutela.

Comentario del auditado

De acuerdo con correo electrénico remitido por la Subdireccion de Defensa Judicial Pensional del 19/02/2020:
“Corresponde a una falla por el funcionario de reparto, el cual fue oportunamente reportado para
materializacion de riesgos.”.

Validacion de la auditoria

Una vez realizada la validacién anterior en Documentic, se identificé que el fallo de tutela en primera instancia
con radicado 2019700103371162 fue desfavorable para la Unidad, razén por la cual se remitié al despacho
escrito de impugnacion al fallo de tutela con el radicado 2019111013458981 del 07/11/2019, mediante el cual
se solicitd: “REVOCAR el fallo proferido por el a quo y en su lugar se sirva declarar IMPROCEDENTE la
presente accion de tutela, por cuanto la pension Gracia de la causante se encontraba viciada, por haber sido
otorgada con recursos nacionales y ese error de la administracion no puede seguir causandose por cuanto
afecta la fragil sostenibilidad financiera del Sistema General de Seguridad Social en Pensiones.”

Tabla 9 Historial del Derecho de Peticion Radicado y Accién de Tutela

RDP 0077844 Se negd pensién de Gracia bajo el argumento de que esta pensién que se habia sido

11/03/19 reconocida no era procedente
SOP 201801045750 P :

Admision de la Accién de Tutela
RAD. 2019700103275072
28/10/2019 Admite la accion, y vincula a la UGPP, para que en el término perentorio de cuarentay ocho
VENCIO: 15/10/2019 48 horas se pronuncia sobre los hechos y allegue las pruebas que pretendan hacer valer y
allegue copia del expediente administrativo de la causante y del accionante.

La Unidad no dio tramite a la presente
admision de Tutela
Fallo de Tutela
RAD. 2019700103371162
5/11/2019
VENCIO: 7/11/2019

Respuesta UGPP, IMPUGNACION DEL
FALLO DE TUTELA
RAD. 2019111013458981
7/11/2019

Ordenar a la UGPP, que en el término de cuarenta y ocho (48) horas contadas a partir de la
notificacion de la presente sentencia, -si ain no lo ha hecho- reconozca y pague la pension de
sobreviniente a la sefiora Flore de Maria Hernandez de Diaz.

Revocar el fallo proferido por el A quo y en su lugar se sirva declarar IMPROCEDENTE la
presente accion de tutela, por cuanto la pensién Gracia de la causante se encontraba viciada,
por haber sido otorgada con recursos nacionales y ese error de la administracion no puede
seguir causandose por cuanto afecta la fragil sostenibilidad financiera del Sistema General de
Seguridad Social de Pensiones.

Resuelve: Revocar la sentencia de origen, fecha y antecedentes resefiados y en su lugar,
negar por improcedente la accién de tutela interpuesta por la sefiora FLOR DE MARIA
HERNANDEZ, por intermedio de agente oficiosa, contra la UGPP, de acuerdo con lo expuesto
en la parte motiva de la presente providencia.

Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la informacién suministrada por la Direccion Juridica y la validacion realizada a
través de Documentic

Fallo Segunda Instancia
RAD. 2019200503517532
21/11/2019

Tutelas contestadas extemporaneamente por la Unidad

v'  Parafiscales: De 230 tutelas instauradas, se identificé que en ocho (8) casos la Unidad emitié respuesta
fuera del término establecido por el Juez de Tutela. En el Anexo 3 se relaciona el caso, detallando las
causas de acuerdo con la validacion realizada por la auditoria a través del aplicativo Documentic y las
personas involucradas dentro del proceso, (coordinador y sustanciador), determinando las areas
responsables
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Tabla 10. Tutela contestada extemporaneamente y sentido del fallo

Feslenls b ciieeh Fecha de Ve';?:fnr:iaent Fecha Dias de  Sentido del
radicado & respuesta mora | fallo UGPP

Area responsable

2019200002858222 |13/09/2019|17/09/2019|19/09/2019
2019200002938162 |23/09/2019|26/09/2019| 4/10/2019
2019200503156052 |15/10/2019|18/10/2019|24/10/2019
2019200003148202 |15/10/2019|17/10/2019|21/10/2019
2019200003656842 | 6/12/2019 |11/12/2019|13/12/2019
2019200503679052 | 9/12/2019 |11/12/2019|12/12/2019
2019200503693062 |11/12/2019(13/12/2019|16/12/2019 Favorable | Subdireccion Juridica Parafiscales

8 | 2019200503818302 |26/12/2019|26/12/2019|27/12/2019 1 Favorable Direccién Juridica

Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la informacién suministrada por la Direccién Juridica y la validacion realizada a través de
Documentic

Favorable | Subdireccién Juridica Parafiscales

Favorable | Subdireccién Juridica Parafiscales

Favorable | Subdireccién Juridica Parafiscales

Favorable | Subdireccién Juridica Parafiscales

Favorable | Subdireccién Juridica Parafiscales

Favorable | Subdireccién Juridica Parafiscales

N[(fo|la|lh~h|W|IN|E
Wk |IN|[dMlo|o]|N

Exposicion Potencial:

La omisién en la contestacidn o respuesta extemporanea de las acciones de tutela que son interpuestas en
contra de la Unidad deja a la entidad expuesta al cumplimiento de fallos adversos a sus intereses que
pueden terminar en desacatos y/o el reconocimiento de derechos.

Comentarios del auditado

La Subdireccién Juridica Parafiscales a través de correo electronico del 18 de febrero de 2020, confirma que
las causas en la extemporaneidad corresponden a las siguientes: la Subdireccion de Cobranzas entregé la
informacion fuera de tiempo para dar respuesta (6), carga laboral (1) y Cambio de lineamiento para dar tramite

().

La Subdireccion de Cobranzas mediante correos electronicos del 12 y 13 de marzo de 2020, menciona que
solo para 2 de las 6 tutelas, se le solicitd su intervencion y que adicionalmente estas dos solicitudes fueron
realizadas cuando la accion de tutela ya se encontraba vencida.

De acuerdo con la validacién efectuada por la auditoria, se logré concluir que la causa de la extemporaneidad
corresponde a demora en el proceso de la Subdireccién Juridica Parafiscales para los 6 casos. Ver detalle en
el Anexo 2.

Recomendaciones

Continuar el seguimiento periodico al cumplimiento de los lineamientos establecidos en cada area para la
contestacion oportuna de acciones de tutela y de los ANS suscritos, con el fin de dar tramite a las acciones
dentro de los plazos determinados por el juez de tutela.

Definir, disefiar e implementar un aplicativo o método que permita eliminar errores humanos en digitacion de
los términos dados por el juez para dar respuesta a las acciones de tutela.

Responsables: Direccién Juridica, Subdireccion Juridica Parafiscales
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4. Anexos

Anexo 1. Causas de extemporaneidad por areas

Error

Areas Responsables/Causas Ragﬁ:t:éos Ef;:giseg InCid?the e ESC?;?Q}SMO Reproceso 'er?t\:gm;;;g Er?rlnaolrg escaltimien Desarchive Iin';ii:r?igr?to
Subdireccion de Cobranzas 188 171 4 1 9 3
Subdi_reccic’m de Integracion del Sistema de Aportes 70 60 10
Parafiscales
Subdireccién Financiera 53 40 6 3 1 3
Subdirecciéon de Némina Pensionados 28 5 14 7 2
Subd_ireccic’m de Determinacion de Derechos 20 4 9 3 3 1
Pensionales
Direccion de Servicios Integrados de Atencion 16 2 1 8 4 1
Subd_ireccién de Normalizacién de Expedientes 6 6
Pensionales
Direccién de Pensiones 0 1 1
Subdireccion de Determinacion de Obligaciones 1 0 1

Total registros extemporaneos

Demoras en el proceso: El proceso excede el término establecido para dar respuesta (288) registros.
Incidente de TI: Se presenta cuando la demora en la gestion del radicado se debi6 a falla del aplicativo Documentic. (45 casos).

Escalamiento tardio: (4) Se asign6 a los PDC de las areas de forma tardia, los responsables de la asignacion tardia son los siguientes: Subdireccion de Cobranzas (4), Subdireccion
Financiera (4), Subdireccion Nomina Pensionados (4), Subdireccién Juridica Parafiscales (3), Subdireccion de Gestion Documental (3), Subdireccion Determinacion Pensiones (2)
Direccién de Pensiones (1), Direccion de Parafiscales (1), DSIA (1).

Reproceso: se presenta cuando el radicado inicial de respuesta fue devuelto por el CAD, ya sea por error funcional, firma fallida o devolucion de correspondencia fisica del operador
postal. (10).

Movimiento entre areas: El radicado pasa por dos 0 mas areas sin solucién definitiva, por falta de claridad en la competencia de las areas o por error de escalamiento, o devolucion
injustificada del area competente. (6).

Demora en la imposicién de guia CAD: El proceso contesté en los términos de oportunidad, sin embargo, al imponer la guia hubo demora por parte del CAD superando el ANS
de 3 dias. (5)

Error escalamiento: la DSIA debia escalar el radicado, pero por error se gener6 el temporal, el radicado fue enviado al area a través de correo electrénico para dar respuesta fuera
de flujo, se presenté demora en la respuesta por parte del area encargada. (4)

Desarchive: Corresponde a radicados que ingresaron a la fabrica pensional para ser atendidos mediante una SOP — SNN y posteriormente (Normalizacion o Determinacion de
Pensiones) deciden terminar el tramite y atenderlo como una PQR. (2)

Falta de lineamiento: el radicado fue escalado por la operacion de la DSIAC porque por parte de la Unidad no existe lineamiento o tipologia para escalar o porque el mismo no era
claro para el caso o es un caso nuevo. (1)
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DE GESTION PENSIONAL Y PRAAFSCALES

Anexo 2. Comportamiento mensual de los radicados extemporaneos todas las areas
Extemporaneos por mes

3.500 -~ 3.40

3.000
2.670 2.629
2.507
2500 2.250
2.000 - 1.848
1500
1.000
500
92 26 51 35 80 100
julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre

W PQRS por mes M Extemporaneos por mes

Fuente: elaboracién propia de Control Interno a partir de la informacién suministrada por la DSIAC
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Anexo 3. Trazabilidad y areas responsables tutelas No Misionales contestadas extemporaneamente

la uni

dad

RAAFSCALES

FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Causa de acuerdo

Radicado de Fecha de Fecha E e —— Respuesta Subdireccién Aclaraciones Subdireccién de cobranzas 2 [ velie e N ——_—_—
entrada radicado vencimiento P Juridica Parafiscales cobranzas e — p
No se requiri6 informacién por parte de la Demora del Subdireccién Juridica
2019200002858222 | 13/09/2019 17/09/2019 19/09/2019 Subdireccion Juridica Parafiscales proceso Parafiscales
Se recibe requerimiento de informacién el Demora del Subdireccion Juridica
2019200002938162 |  23/09/2019 26/09/2019 04/10/2019 30/09/19, la cual se remite el mismo dia proceso Parafiscales
Extemporanea la
subdireccion de cobranzas o . ) . .
2019200503156052 | 15/10/2019 18/10/2019 24/10/2019 entregd la informacion fuera | No se requirié informacion por parte de la Demora del Subdireccién Juridica
de tiempo para dar respuesta | Subdireccion Juridica Parafiscales proceso Parafiscales
2019200003148202 | 15/10/2019 17/10/2019 21/10/2019 El 30/10/2_0;9 se recibe correo solicitando Demora del Subdlrecc!on Juridica
dar cumplimiento al fallo de tutela proceso Parafiscales
No se requiri6 informacién por parte de la Demora en el Subdireccién Juridica
2019200003656842 | 06/12/2019 11/12/2019 13/12/2019 Subdireccion Juridica Parafiscales proceso Parafiscales
Extemporanea por 1 dia Subdireccion Juridica
2019200503679052 | 09/12/2019 11/12/2019 12/12/2019 debido a la carga laboral N/A Carga laboral Parafiscales
Extemporanea la
subdireccion de cobranzas | No se requiri6 informacién por parte de la Demora en el Subdireccion Juridica
2019200503693062 | 11/12/2019 13/12/2019 16/12/2019 entreg6 la informacién fuera Subdireccion Juridica Parafiscales proceso Parafiscales
de tiempo para dar respuesta
Extemporanea, por cambio Cambio de
2019200503818302 | 26/12/2019 26/12/2019 27/12/2019 de lineamiento del director N/A lineamiento para Direccion Juridica
juridico dar tramite
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