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Realizar seguimiento a la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias recibidas en la Unidad durante el
primer 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 deberé vigilar que la atencién se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracién 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)
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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 primer 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 atencién 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).

1.2.

1.3.

Alcance

Realizar seguimiento a la gestibn de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones, Denuncias, 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 enero al 30 de junio de
20109.

Verificar el cumplimiento de los deberes de la entidad frente a la atencion al ciudadano
establecidos en el articulo 7 de la ley 1437 de 2011*

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

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 construccion del plan anticorrupcion y atencién al ciudadano V2"
Verificar que las respuestas dadas a los ciudadanos por parte de la Unidad, correspondan a
lo solicitado en los derechos de peticion.

Metodologia Utilizada

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

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 gestibn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias- PQRSFD versién 8.0

Elaborar el plan de auditoria con base en el andlisis de la normatividad.

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

1 Deberes que se tienen ante las personas que acuden a la Unidad en relacion a los asuntos que tramiten (Dar trato
respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion, Garantizar atencién personal al publico, 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 (NUmero de radicado, fecha y hora de la presentacion, datos de quien presenta, objeto o razones,
sefialamiento en el cual conste que la peticion se realizé de manera verbal).
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e Elaborar informe con los resultados obtenidos, el cual fue validado con la Direccion de
Servicios Integrados de Atencion al Ciudadano (en adelante DSIAC), Subdireccién Juridica
Parafiscales, Subdireccion de Gestion 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 calificacién 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 operacion 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,
o generar retrasos en el desarrollo de las actividades y/o afectar la integridad y calidad
2 de la informacion de los procesos.

Rediy 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.

Inconsistencias en el control de registros de bajo impacto.

Fuente: metodologia proceso evaluacion independiente.

1.4. Fuentes de Informacién

e Base de datos suministrada por la DSIAC:
- PQRSFD primer semestre de 2019: “Base Auditoria KPMG | Semestre 2019 ARCHIVO
REMITIDO A AUDITORIA 25072019.xIsx”

¢ Reglas de negocio definidas en la caracterizacién del proceso gestion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias - PQRSFD V. 8.0., cédigo SC-PRO-002
Estrategia para la Construccion del Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano V 2.0.
Decreto 1166 de 2016 "Presentacion y constancia de las peticiones verbales"
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2. Resumen Ejecutivo

2.1 Contexto

Unidad Administrativa Especial de Gestion Pensional y Contribuciones

Parafiscales de la Proteccién Social — UGPP
Auditoria Interna

Actividad Informe de Seguimiento a la Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
reportada: Felicitaciones, Denuncias — PQRSFD del primer semestre de 2019.

Realizar seguimiento a la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones, Denuncias recibidas en la Unidad durante el primer semestre 2019 y
comunicar a la administracién los resultados de acuerdo con lo definido en el articulo
76 de laley 1474 de 2011 que establece “...La Oficina de Control Interno debera vigilar
gue 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)

Fecha 11 de diciembre de 2019

Actividades adelantadas

1. Se realizé andlisis de informacién a partir de la base de datos aportada por la DSIAC para determinar
la oportunidad en las respuestas de las PQRSFD, tendencia de recepcién de solicitudes por cada canal
de atencion.

2. Se reviso el cumplimiento del documento “Estrategia para la construccién del plan anticorrupcién y
atencién al ciudadano V2’ componente IV.

3. Se valid6 uno a uno los radicados que no han sido finalizados en el aplicativo Documentic y en las
bases de 4-72(comunicaciones oficiales de salida y pagina web)

4. Se verificd el cumplimiento de la Entidad frente al Decreto 1166 de 2016 “Presentacion y constancia de
las peticiones verbales”.

Objetivo:
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2.2Fortalezas o Cumplimientos

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

uimientos anteriores

0, 0,
Consultas 50 Otras 7

Tabla 2.Resultados de respuestas extemporaneas en seg
%

Seguimientos Copias incumpli Jurfdicas incumplimi solicitudes incumplimi
miento ento ento
| semestre 2018 1.489/4.323 34 26 /677 4 1.012/16.379 6
Il semestre 2018 117/ 3.545 3 32/980 3 326 /18.867 2
| semestre 2019 63/3.072 2 217659 3 271/ 16.957 2

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

La Unidad cumple con la “Estrategia para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al
ciudadano Version 2”, especificamente con lo establecido en el componente IV que incluye:
estructura organizacional, canales de atencién, 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, adopcién de formatos estandarizados para agilizar la gestion
y politica de proteccién de datos personales.

La Unidad cumple con la elaboracién y publicacion 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 27, acpite 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 elaboracion 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"

2.3Resumen de los hallazgos

No. Hallazgos Ref. # Descripcién
Extemporaneidad en la respuesta de Derechos de Peticién

De un total de 16.957 solicitudes, se identificaron 271 registros
(2%) con respuesta extemporanea al ciudadano.

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

@ De un total de 3.072 registros de peticiones de copias, se

Hallazgos Altos identifico 63 registros (2,%) con respuesta extemporanea al
ciudadano.

Extemporaneidad en la respuesta de derechos de peticion
en la modalidad de consulta emitida por la Subdireccion
Juridica de Parafiscales
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De un total de 659 registros de peticiones de consulta, se
identificd 21 registros (3,2%) con respuesta extemporanea al
ciudadano.

3. Hallazgos

3.1 Extemporaneidad en larespuesta de Derechos de Peticion _

Procesos

De acuerdo con la base aportada por la DSIAC del registro de PQRSFD para el primer semestre de 2019,
de un total de 16.957 solicitudes que cuentan con informacion sobre el radicado de entrada e imposicion
de guia, se identificaron 271 registros (2%) con respuesta extemporanea al ciudadano.

En la Tabla 3 se relacionan las areas responsables de los radicados extemporaneos.

Tabla 3.Areas responsables de los registros contestados de forma inoportuna

’ Total %
Area Responsable Total DP Extemporaneos Incumplimiento
A B (BIA)
Subdireccién de Integracién del Sistema de Aportes Parafiscales | 1.247 123 9,9%
Subdireccion Financiera 1.190 50 4,2%
Direccién de Pensiones 118 2 1,7%
Subdireccion de Cobranzas 2.905 43 1,5%
Subdireccion de Determinacion de Derechos Pensionales 1.189 14 1,2%
Subdireccion de Normalizacion de Expedientes Pensionales 107 1 0,9%
Subdireccion de Asesoria y Conceptualizaciéon Pensional 252 2 0,8%
Direccién de Servicios Integrados de Atencién 5.475 21 0,4%
Subdireccion de Némina de Pensionados 3.961 14 0,4%
Subdireccion de Determinacion de Obligaciones Parafiscales 475 1 0,2%
Direccién de Parafiscales 38 0 0,0%

Total registros 16.957 271 2%
Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la informacion suministrada por la DSIAC.

Los rangos de cumplimiento se detallan en la Tabla 4.

Tabla 4. Radicados con respuesta extemporanea

Rango dia Reg 0 %
0-15 16.686 98,4%
16 - 20 215 1,3%
21-30 44 0,3%
31-40 9 0,1%

Mas de 40 3 0,0%
Total 16.957 100%

Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la informacién suministrada por la DSIAC.
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art. 34,

Exposicion Potencial:

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

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

Recomendacién

Realizar seguimientos periédicos
(quincenal/mensual/trimestral), por parte
de cada una de las subdirecciones que
atienden las PQRSFD con el fin de
aumentar los niveles de oportunidad en
las PQRSFD, garantizando la respuesta
al ciudadano en los términos previstos en
la ley.

Estudiar la viabilidad de reducir los
términos internos de las subdirecciones
en la atencion de las PQRSFD, a fin de
considerar los tiempos adicionales de los
procedimientos de digitalizacion e
imposiciobn de guia que cursan las
peticiones.

Responsable: Subdirectores areas

Comentarios del auditado

Las areas responsables de los registros extemporaneos
mediante correo electrénico presentaron las causas de la
inoportunidad de los 271 registros resumido en lo siguiente:

Demoras en el proceso: El proceso excede el término

establecido para dar respuesta (199) registros. A continuaciéon
el detalle en la tabla 5.

Tabla 5. Areas responsables de los radicados
Proceso Cantidad

Subdireccién de Integracién del Sistema de Aportes Parafiscales 122
Subdireccién de Cobranzas 40
Subdireccién Financiera 17
Direccién de Servicios Integrados de Atencién 10
Subdireccion de Determinacion de Derechos Pensionales 6
Subdireccion de Némina Pensionados 3

Subdireccién de Determinacién de Obligaciones Parafiscales 1
Total 199

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

Movimiento entre areas: El radicado pasa por dos o mas areas
sin solucion definitiva, por falta de claridad en la competencia
de las é&reas o por error de escalamiento, o devolucién
injustificada del &rea competente. (34)

Incidente de TI: Se presenta cuando la demora en la gestion
del radicado se debi6 a falla del aplicativo Documentic. (20
casos referenciados con ticket).

Escalamiento tardio: (16) Se asigné a los PDC de las areas
de forma tardia, los responsables de la asignacién tardia son
los siguientes: Subdireccion Financiera (3), Subdirecciéon de
Cobranzas (3), Subdireccion de Defensa Judicial (3), DSIAC
(2), Direccion de Pensiones (2), Subdireccion NOémina (1),

3 “sSalvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15)

dias siguientes a su recepcion”

4 ...Finalidad: toda respuesta emitida por la UGPP a un derecho de peticion debe: (i) ser oportuno...”

CI-FOR-020
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Subdireccién de Determinacion de Derechos Pensionales (1),
Subdireccién de Normalizacion (1).

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.

)

El detalle de las areas por cada causa se encuentra en el Anexo
1y en el Anexo 2 la distribucidon y comportamiento mensual de
los radicados contestados de forma extemporanea.

3.2 Extemporaneidad en larespuesta de Derechos de Peticion de copias al ciudadano. -

Procesos

De acuerdo a la base de datos de PQRSFD aportada por la DSIAC para el primer semestre de 2019 de un
total de 3.072 registros de peticiones de copias que cuentan con informacion sobre el radicado de entrada
y la imposicién de guia para efectuar el calculo de oportunidad, se identificd 63 registros (2%) con respuesta
extemporanea al ciudadano.

En la Tabla 6, se presentan los resultados identificados.

Tabla 6. Radicados de copias con respuesta extemporanea

0-10 3.009 97,9%
11-15 55 1,8%
16 - 20 4 0,1%
21-30 3 0,1%
Mas de 30 1 0,0%
Total 3.072 100%

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

La anterior situacion incumple lo estipulado en el articulo 14 numeral 1 de la ley 1755/20155
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

5“Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion”.
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Recomendacion

Efectuar seguimiento a los acuerdos de
nivel de servicio establecidos con el
proveedor de gestién documental a fin
de imponer las sanciones previstas y
reducir el incumplimiento en tiempo de
atencion

Responsable: Subdireccién de Gestién
Documental

Comentarios del auditado

La Subdireccion de Gestion Documental a través de correo
electrénico del 09/08/2019, presentd 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. (34)

Demoras en los DP de planillas de Cajanal: Volumen alto en
la cantidad de folios de busqueda fisica. (12)

Demora en la asignacion al PDC de la SGD: Corresponde a
los DP que fueron visibles para la SGD después de los 3 dias
del ANS que tenia la DSIAC. (7)

Falta de lineamiento: el radicado fue escalado por la operacién
de la DSIA porque por parte de la Unidad no existe lineamiento
o tipologia para escalar o porque el mismo no era claro para el
caso 0 es un caso nuevo. (3)

Demora en la busqueda de documentacidon: Exceso de
tiempo en la busqueda de documentacién por solicitud del
proceso de Consultas y Préstamos. (2)

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

Movimiento entre areas: El radicado pasa por dos o mas &reas
sin solucion definitiva, por falta de claridad en la competencia
de las é&reas o por error de escalamiento, o devolucién
injustificada del area competente. (1)

Incidente de TI: Se presenta cuando la demora en la gestion
del radicado se debié a falla del aplicativo Documentic. (1 caso
referenciado con ticket).

DP por fuera de ANS Guia: Corresponde a los DP a los cuales
se le impone guia en un tiempo mayor a tres dias. (1).
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3.3 Extemporaneidad en la respuesta de derechos de peticion en la modalidad de
consulta que emite la Subdireccién Juridica de Parafiscales

Procesos

De acuerdo a la base de datos de PQRSFD aportada por la DSIAC para el primer semestre de 2019, de
un total de 659 registros de peticiones de consulta, que cuentan con informacion sobre el radicado de
entrada y la imposicion de guia para efectuar el calculo de oportunidad, se identificd 21 registros (3%) con
respuesta extemporanea al ciudadano.

Tabla 7. Radicados de consulta con respuesta extemporanea

Rango dias  Registros %

0-30 638 96,8%
31-60 21 3,2%
Total 659 100%

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

La anterior situacion incumple lo estipulado en el articulo 14 numeral 2 de la ley 1755/20156
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 Comentarios del auditado

Estudiar la viabilidad de reducir los | La Subdireccion Juridica Parafiscales a través de correo
términos de respuesta establecida en la | electronico del 14/08/2019, confirm6é que la causa de la
ANS para los gestores (22 dias), a fin de | inoportunidad obedece a demoras internas del proceso (16) y
tener capacidad de reaccién en aquellas | demora al imponer la guia por parte de la Subdirecciéon de
peticiones que sobrepasen dicho | Gestion Documental (5).

termino.

Responsable:  Subdirecciéon Juridica
Parafiscales

6«as peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.”.
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4 Anexos

Anexo 1. Causas de extemporaneidad por areas

Demoraen | Demoraen Escalamiento Incidente Movimiento

Areas Responsables/Causas Total Radicados el proceso 121G tardio de Tl entre areas
Subdireccién de Integracion del Sistema de Aportes Parafiscales 123 122 1
Subdireccion Financiera 50 17 2 11 20
Subdireccion de Cobranzas 43 40 3
Direccion de Servicios Integrados de Atencién 21 10 5 2
Subdireccion de Determinacion de Derechos Pensionales 14 6 1 2 1
Subdireccion de Némina Pensionados 14 4 1 5
Direccion de Pensiones 1 1
Subdireccién de Asesoria y Conceptualizacion Pensional 2
Subdireccion de Determinacion de Obligaciones 1 1
Subdireccion de Normalizacién de Expedientes Pensionales

Total registros extemporaneos
Fuente: elaboracién propia de Control Interno a partir de la informacién suministrada por las areas

Demora en el proceso: El proceso excede el término establecido para dar respuesta

Demora en laimposicién de guia: El proceso contest6 en los términos, sin embargo al imponer la guia hubo demora por parte del CAD
superando el ANS de 3 dias.

Escalamiento tardio: Se asigné a los PDC de las areas de forma tardia.

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

Incidente de TI: Se presenta cuando la demora en la gestidn del radicado se debid a falla del aplicativo Documentic.
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Anexo 2. Comportamiento mensual de los radicados extemporéaneos

Extemporaneos por mes

3.500 3.182
3.013 5953
3.000 2 639 2.659
2.511
2.500
2.000
1.500
1.000
500
63 28 56 49 53 22
0

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

W PQRSFD 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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