la unidad

DE GESTICN PENSIOHALY PERAFISCALES

FORMATO
INFORME DE AUDITORIA

HOJA DE APROBACION
Preparado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Nombre: KPMG Luis Fernando Granados Rincon Luis Fernando Granados
' Advisory Services S,A.S Darleny C. Fajardo Cuadrado Rincén
Asesor de Control Interno
Cargo: Firma de Auditoria contratada | Dir. Seguimiento y Mejoramiento de Asesor de Control Interno
Procesos
Fecha: 29/01/2016 14/03/2016 14/03/2016
HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS
Version Accion Fecha Descripcion de la Accion Numeral Responsable
1.0 Creacion 19/12/2011 | Creacién del formato Todos Lady Gioyanna
Torres Sanchez
Eliminacion del numeral 1.3 la casilla Lady Giovanna
20 Modificacion 31/05/2012 | PLAN DE ACCION que contiene FECHA'y 1.3 Torrizs Sanchez
RESPONSABLE
Luis Fernando
3.0 Modificacion 14/03/2016 | Se modifica el formato en su totalidad. Todos Granados Rincon
Edgar Cobos Parra

Antes de usar este documento revise el listado maestro de documentos y verifique que esta es la
ultima version.

AP-FOR-003 V1.1

CI-FOR-020

Versién 3.0 Pagina 1 de 39




.. FORMATO
!Eg_unldad INFORME DE AUDITORIA

ESTIZN PENSIOHAL Y PARAFISCALES

Unidad Administrativa Especial de Gestioén Pensional y
Contribuciones Parafiscales de la Proteccion Social - UGPP

Auditoria Interna

Informe de Auditoria
Seguimiento a la gestidon de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones, denuncias — PQRSFD vy tutelas,
segundo semestre de 2016

20 - abril - 2017

CI-FOR-020 Versién 3.0 Pagina 2 de 39



99 FORMATO

la unidad INFORME DE AUDITORIA

DE GESTIEN PENSICHAL Y PRRAFISCALES

Nombre del Informe: Informe de seguimiento a la gestion de peticiones, | Cédigo: D5-2-3-1
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias — PQRSFD vy tutelas, segundo semestre de
2016.

Descripcidén: Realizar seguimiento a la gestién de las PQRSFD recibidas en la Unidad durante el
segundo semestre de 2016 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 deberd 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 (...)", asi como a la gestion efectuada por la Unidad frente a las Tutelas
interpuestas por los ciudadanos.

Lista de Destinatarios | Datos de Contacto de los Auditores

Luis Manuel Garavito Director de Soporte y
Desarrollo Organizacional
Director de Servicios
Saul Suancha Talero Integrados de Atencion al
Ciudadano

Luis Alberto Asesor de Control interno
Camelo Cristancho | UGPP

Carlos Eduardo Umafia Director de Juridica

Lizarazo
Javier Enrique Subdirector de Gestion
Veldsquez Cuervo Documental
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1. Términos de Evaluacion
1.1. Objetivo

Realizar seguimiento a la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Felicitaciones, y
Denuncias en adelante (PQRSFD) recibidas en la Unidad durante el segundo semestre de 2016 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...", asi como a la gestion efectuada por la Unidad frente a las Tutelas
interpuestas por los ciudadanos.

1.2. Alcance

Realizar seguimiento a la gestion de las PQRSFD y Tutelas, incluyendo las peticiones realizadas por
concepto de copias recibidas por la Unidad Administrativa Especial de Gestién Pensional y
Contribuciones Parafiscales de la Protecciébn 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 2016.

Determinar si los resultados de la gestién realizadas en el segundo semestre del 2016, han generado
acciones encaminadas a eliminar las tipologias de las PQRSFD mas recurrentes.

Verificar el cumplimiento de los deberes de la entidad frente a la atencién al ciudadano establecido
en el articulo 7 de la ley 1437 de 2011.

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".

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 Constitucién
Nacional de Colombia, Ley 1755 de 2015, Ley 1437 de 2011, caracterizacién del proceso
gestién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias- PQRSFD
version 4.0 y caracterizacion del subproceso Tutelas e incidentes de desacato version 3.0.

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 Integrado de Atencion al Ciudadano (en adelante DSIAC)!, Subdireccién de
Gestion Documental?, Direccién Juridica® y el Asesor de Control Interno de la Unidad.

e Los hallazgos detectados y contenidos en el presente informe, fueron calificadas de acuerdo
a los criterios de la Tabla 1:

1 Validado el 28 de marzo de 2017 y el 4 de abril de 2017
2 Validado el 28 de marzo de 2017
3 Validado el 23 de marzo de 2017

CI-FOR-020 Versién 3.0 Pagina 6 de 39



.... FORMATO

la unidad INFORME DE AUDITORIA

0E GESTIEN PENSIHAL Y PARAFECALES

Tabla 1. Criterios de calificacion de los Hallazgos

Calificacion Criterio

- La probabilidad y el impacto de los riesgos operacionales, reputacionales y de corrupcion
pueden afectar considerablemente a la Entidad, la integridad y confiabilidad de la informacién.
- Los controles disefiados no son efectivos, o no operan adecuadamente.

- Se presentan incumplimientos a la normatividad que rige la operacion de la Entidad.

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

- Los controles disefiados mitigan en parte los riesgos de la Entidad.

- Existen desviaciones en la aplicacién de alguna regulacion

- Existen controles que mitigan adecuadamente los riesgos operacionales, de corrupcion y
reputacionales de la entidad.

- Las desviaciones de los controles son minimas.

- Se aplica la normatividad vigente.

Fuente: Metodologia proceso evaluacién independiente.

1.4.

Fuentes de Informacioén

Bases de datos suministradas por la DSIAC y Gestiéon Documental:

- PQRSFD segundo semestre de 2016: “Base KPMG Il Semestre 2016 (1).xIsx”

- Solicitudes de copias segundo semestre 2016: “BASE FINAL RADICADOS DE SALIDA DP
GESTION DOCUMENTAL 13-02-2017".

Reglas de negocio definidas en la caracterizacion del proceso gestion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias - PQRSFD V. 4.0.

Caracterizacion del subproceso de tutelas e incidentes de desacato. V. 3.0.

Estrategia para la Construccion del Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano V 2.0.

Reporte “Radicados asociados” generado del aplicativo Documentic para el periodo
comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 2016.
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2. Resumen Ejecutivo

Unidad Administrativa Especial de Gestion Pensional y Contribuciones Parafiscales

de la Proteccion Social - UGPP
Auditoria Interna

Realizar seguimiento a la gestion de las PQRSFD recibidas en la Unidad durante el segundo
semestre de 2016 y comunicar a la administracién los resultados de acuerdo con lo definido
en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que establece “(...) La Oficina de Control Interno

Objetivo: 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 (...)", asi
como a la gestion efectuada por la Unidad frente a las tutelas interpuestas por los
ciudadanos.

Fecha 17 de abril de 2017

Cumplimiento

Se evidenci6 que la Unidad cumplié con la “Estrategia para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién
al ciudadano Version 2”, especificamente con lo establecido en el componente IV que incluye: estructura
organizacional, canales de atencidn, acceso a discapacitados, documento de tramite interno para dar respuesta
alas 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.

Asi mismo, se evidencié que en el presente seguimiento, la Unidad cumplié con la elaboracién y publicacion
trimestral de los informes sobre las quejas y reclamos.

Principales Hallazgos y Observaciones Recomendaciones
1. Registros de PQRSFD que no evidencian/implementar los mecanismos que considere
radicados de salida necesario el area de la DSIAC para que los

funcionarios que participan en el proceso de
De los 36.928 registros identificados en la base de datos|distribucion o clasificacion de las solicitudes
enviada por la DSIAC correspondiente a PQRSFD radicadas en la Unidad, conozcan la dltima version de
recibidas en el segundo semestre de 2016, se|la matriz de clasificacion y la correcta aplicacién de
evidenciaron las siguientes situaciones: esta a fin de evitar reprocesos que impactan el
cumplimiento de los términos dispuestos por la Ley
e Para 8.672 registros (23%) en la columna “NUmero para dar respuesta al ciudadano.
de Radicado de Respuesta Asociado” son
presentados como archivados; sin embargo, alRevisar el procedimiento para la gestion de los
validar con el informe de “Radicados Asociados” del radicados temporales de tal forma que estos no se
aplicativo Documentic, se observo que 302 registros/queden de manera permanente en este estado,
cuentan con un temporal asociado y 374 presentan estableciendo un término obligatorio para su cierre.
radicado de salida asociado, para un total de 676
registros.

e Para 4.335 registros (12%) en la columna “Numero
de Radicado de Respuesta Asociado” no presentan
radicados de salida, de acuerdo a la base de datos
de PQRSFD de la DSIAC.
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Principales Hallazgos y Observaciones Recomendaciones

2. Registros sin entrega efectiva al ciudadano, en la |Revisar el proceso de entrega efectiva al ciudadano

base de datos de la DSIAC

De 23.921 registros que cuentan con radicado de

salida, se observé que para 861 registros (3%) no se

cuenta con la trazabilidad de entrega efectiva al
ciudadano, toda vez que no se evidencio registro de
guia, estado del envio, para estos radicados en la
carpeta compartida de comunicaciones oficiales de
salida, los reportes del CAD de Documentic, ni
registro de la informacién en la columna “fecha de
entrega efectiva” en la base allegada por la DSIAC.

Peticion

Extemporaneidad en la respuesta de Derechos de

con el fin de asegurar el cumplimiento de lo
establecido en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015
respecto a garantizar el derecho que tiene todo
ciudadano de recibir pronta resolucién completa y de
fondo de toda peticidn que realice.

Evaluar la creacion de una base de datos Unica de
PQRSFD que garantice la completitud e integridad de
la informacion y refleje la trazabilidad de las
solicitudes desde su radicado de entrada hasta su
entrega efectiva al ciudadano.

Definir los tiempos que tienen los responsables en
cada fase del proceso, a fin de que cada uno
contribuya al cumplimiento del término de los 15 dias

De un total de 23.060 registros que cuentan con|definido por la Ley para dar contestacién a un
informacién sobre el radicado de entrada y fecha de|/Derecho de Peticién.

entrega efectiva al ciudadano, 8.052 (35%) registros
forma Efectuar consulta a la Direccién Juridica y/o DAFP

tienen respuesta al ciudadano de

extemporanea.

4. Incumplimiento ANS — Acuerdos de Niveles de
Servicio

respecto al momento en el cual se entiende
contestado un derecho de peticion (imposicién de
guia / entrega efectiva al ciudadano). Asi mismo,
derivado del resultado de la consulta ajustar la
caracterizacion del proceso de Gestion de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias- PQRSFD, donde se especifique de
manera inequivoca la fecha cierta de respuesta al
ciudadano.

Efectuar sensibilizacion a las diferentes areas de la
Unidad respecto al cumplimiento efectivo de la regla
de negocio 6.19 de la caracterizacion SC-PRO-002
Proceso Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias- PQRSFD
que establece “ En aquellos casos donde el
funcionario receptor del derecho de peticion
identifique que no tenga la competencia para
responder, debe responder de manera inmediata la
devolucion de la comunicacion recibida a través del
gestor documental detallando de manera taxativa y
clara las razones por las cuales realiza la devolucion
de la comunicacién”.

Evaluar si el tiempo definido en el ANS para la
imposicién de la guia permite al proceso cumplir con
el término de respuesta al ciudadano establecido por

Se calcul6 el tiempo entre la fecha de radicado de|la Ley, de lo contrario, considerar la reformulacion del
salida y la fecha de imposicion de guia para 23.141 ANS y efectuar seguimiento a su cumplimiento.

CI-FOR-020 Version 3.0
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Principales Hallazgos y Observaciones Recomendaciones

registros con el fin de verificar el cumplimiento del
tiempo definido en el ANS entre la DSIAC vy la
Subdireccién de Gestion Documental
(comunicaciones de salida). Como resultado se
identific6 que de 23.141 registros, 7.882 (34%)
incumplieron el ANS de Gestion de Comunicaciones
de Salida.

5. Registros sin entrega efectiva al ciudadano en la Establecer controles periddicos de revision de la base

base de datos de derechos de peticién de copias |de datos administrada por la Subdireccion de Gestién
Documental sobre derechos de peticion de copias,

De los 4.206 registros que cruzan entre las bases de/con el fin de asegurar el cumplimiento de lo

datos de copias y la DSIAC, se evidencié que 50/establecido en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 de

registros, detallados en la Tabla 8 no cuentan contal manera que se dé solucién completa y oportuna a

trazabilidad de entrega efectiva al ciudadano. Lo las peticiones.

anterior, dado que no se observo informacién en las

columnas: Guia, Fecha Envio, Estado y Fecha Estado|Evaluar la creacion de una base de datos Unica de

de la base de datos allegada por la Subdireccion de/PQRSFD que garantice la completitud e integridad de

Gestion Documental. la informacion y refleje la trazabilidad de las
solicitudes desde su radicado de entrada hasta su
entrega efectiva al ciudadano.

6. Extemporaneidad en la respuesta de Derechos de Efectuar actividades de andlisis de causalidad de las

Peticidn de copias al ciudadano respuestas extemporaneas a los derechos de
peticion de copias, con el fin de generar acciones

De los 4.155 registros de Derechos de Peticion de oportunas que eviten el incumplimiento de los
copias que tienen la informacion para realizar la términos establecidos en el articulo 14 numeral 1 de
trazabilidad de la entrega efectiva al ciudadano, se |la Ley 1755/2015.
evidencié que 3.489 (84%) radicados fueron
respondidos con un término superior a 10 dias.

7. Tutelas que la Unidad no dio respuesta o fueron | Dar cumplimiento por parte del CAD del acuerdo de

contestadas extemporaneamente nivel de servicio de tutelas firmado entre ésta area y

la Subdireccion de Gestion Documental, el 30 de

Para el segundo semestre del 2016 se instauraron/marzo de 2017, respecto a: “Que la imagen de la

2.022 Tutelas en contra de la Unidad, clasificadas asi: tutela esté disponible en el punto de contacto 3 horas

temas pensionales (1.764), temas parafiscales (118) y habiles después de su entrega a gestion documental”.
temas No Misionales (140).

Para el caso de las tutelas que se reciben a través de

Tutelas no contestadas los PAV, diseflar un mecanismo de comunicacion

idéneo a fin de que no se venza el plazo de respuesta

» Pensiones: Se identifico que para 6 tutelas |durante el momento de escalamiento de la tutela al

de 1.764, la Unidad no emitié respuesta. responsable de la respuesta.

» No misionales: Se identificd que para 21
tutelas de 140, la Unidad no emitié
contestacion.

Tutelas contestadas extemporaneamente
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» Pensiones: De 1.741 tutelas que si tienen
contestacion, se evidenci6 que 13 fueron
contestadas por fuera del término estipulado
por el juez.

» Parafiscales: Se identificd que 2 tutelas de
118 fueron contestadas extemporaneamente,
segun la informacién contenida en la base de
datos suministrada por la Subdireccion
Juridica de Parafiscales.

» No misionales: De 118 tutelas que si tienen
contestacion, se observé que 86 fueron
contestadas por fuera del término estipulado

por el juez.
8. Tutelas instauradas por no contestacion previaa Revisar junto con la Direccion de Seguimiento y
derecho de peticién Mejoramiento de Procesos los controles establecidos

en la matriz de Riesgos Operativos asociados al
Se identific6 materializacion del riesgo de tutelas|riesgo SC-RO-003-C17 “Incumplir los términos en los
interpuestas en contra de la Unidad por no dar/tiempos establecidos por la ley para dar respuesta a
respuesta a los derechos de peticion instaurados por|/los Derechos de Peticion", toda vez que este riesgo
los ciudadanos, los cuales dado el tiempo perentorio se ha materializado.
de la contestacién, la Gnica opcién que tiene la Unidad
es solicitar un tiempo prudencial para resolver la
solicitud al no poder dar una respuesta de fondo. Esta
actuacion de la Unidad se observé para 9 tutelas de
22 revisadas.

9. Radicados devueltos por causales de direccién, Establecer dentro del procedimiento de manera
que no se pudo evidenciar su publicacién enla  |obligatoria que las notificaciones que se hagan via
pagina web pagina web se deje su trazabilidad mediante capturas

de pantalla que visualice el acto administrativo de
Se evidenci6 que de 38 radicados que fueron|respuesta.
devueltos por causales de direccién, la Unidad no
tiene bajo su custodia evidencia que soporte las
publicaciones realizadas en la pagina web para suplir
su notificacion.

10. Diferencia en el nUmero de radicado de salida Implementar en el aplicativo Documentic Ila
reportado en la base de datos de PQRSFD de la |asociacion de varios radicados de salida a un
DSIAC y el aplicativo Documentic radicado de entrada que permita verificar la

trazabilidad de las solicitudes.
Al comparar el numero de radicado de salida entre la
base de datos de la DSIAC y el informe de Evaluar la creacion de una base de datos Unica de
Documentic, se identificd que para 2.443 registros el PQRSFD que garantice la completitud e integridad de
radicado es diferente, por lo que no se puede|la informacion y refleje la trazabilidad de las
determinar de manera exacta con cual radicado se solicitudes desde su radicado de entrada hasta su
finalizo la solicitud. entrega efectiva al ciudadano.
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11. Diferencia en cantidad de radicados entre la Evaluar la creaciéon de una base de datos Unica de
base de datos de PQRSFD de la DSIAC y la base |PQRSFD que garantice la completitud e integridad de
de datos de copias la informacién y refleje la trazabilidad de las

solicitudes desde su radicado de entrada hasta su
Al comparar la base de datos de copias allegada por|entrega efectiva al ciudadano.
la Subdireccion de Gestion Documental con la base
de datos de la DSIAC, se identificé que de los 6.062
registros de la base de copias, 1.856 registros no
estan en la base de la DSIAC.

12. Diferencia en el nimero de radicado de salida  Implementar en el aplicativo Documentic la
reportado en la base de datos de copias y la asociacion de varios radicados de salida a un
base de datos de PQRSFD de la DSIAC radicado de entrada que permita verificar la

trazabilidad de las solicitudes.
De los 4.206 registros que cruzan entre las bases de
datos de copias y la DSIAC, se evidencié que para Evaluar la creacidon de una base de datos Unica de
497 no coincide el radicado de salida, incumpliendo/PQRSFD que garantice la completitud e integridad de
el atributo de integridad de la informacion mediante|la informacion y refleje la trazabilidad de las
el cual la Unidad debe procurar que las dos bases solicitudes desde su radicado de entrada hasta su
contengan la misma informacion en cuanto al entrega efectiva al ciudadano.
radicado de entrada y el radicado de salida.
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3. Hallazgos, Observaciones y Recomendaciones

3.1. Hallazgos

Hallazgo / Exposicion Potencial al

No. Recomendacioén

Riesgo
1 Registros de PQRSFD que no evidencian
radicados de salida

Implementar los mecanismos que
considere necesario el area de la DSIAC
para que los funcionarios que participan
De los 36.928 registros identificados en la base de [en el proceso de distribucion o
datos enviada por la DSIAC correspondiente a |clasificacion de las solicitudes radicadas
PQRSFD recibidas en el segundo semestre de |en la Unidad, conozcan la dltima versién
2016, se evidenciaron las siguientes situaciones: de la matriz de clasificacion y la correcta
aplicacion de esta a fin de evitar

Para 8.672 registros (23%) en la columna
“Numero de Radicado de Respuesta Asociado”

son presentados como archivados; sin
embargo, al validar con el informe de
“Radicados Asociados” del aplicativo

Documentic a 31 de diciembre de 2016, se
observé que 302 registros cuentan con un
temporal asociado y 374 presentan radicado de

reprocesos que impactan el cumplimiento
de los términos dispuestos por la Ley para
dar respuesta al ciudadano.

Revisar el procedimiento para la gestién
de los radicados temporales de tal forma
que estos no se queden de manera

salida asociado, para un total de 676 registros. | permanente en este estado,
estableciendo un término obligatorio para
Respuesta del proceso su cierre.

Respecto a estos casos la DSIAC inform6 a
través de correo electrénico del 31 de marzo de
2017 que: “Para los 302 registros que traen
temporal...la DSIA no conoce el radicado de
salida que las areas hayan gestionado fuera de
flujo (...)

Para los 374 registros con radicado de salida,
se validé aleatoriamente una muestra y se
encontrdé que los radicados tenian doble flujo,
por lo que en este caso al momento de enviar la
base auditoria, se tomé el registro que se
encontraba archivado y no el que tenia el
radicado de salida, pues en el reporte que se
procesa cada flujo es una fila y al momento de
filtrar para dejar radicados Unicos, se presento
esta situacion. Para préximas entregas se
priorizara el registro que cuente con radicado de
salida y no se mostrara el archivado”.

e Para 4.335 registros (12%) en la columna
“Numero de Radicado de Respuesta Asociado”
no presentan radicados de salida, de acuerdo a
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Hallazgo / Exposicién Potencial al

Riesgo
la base de datos de PQRSFD de la DSIAC, el

detalle se muestra a continuacion:

v" 1956 radicados fueron distribuidos
inicialmente como derechos de peticion a
los puntos de contacto de PQRSFD,
cuando correspondian a solicitudes de
caracter prestacional que deberian haberse
enviado desde la distribucion inicial al punto
de contacto “pensiones fabrica”. El canal de
ingreso de estos radicados corresponde a
servicio de mensajeria - CAD (1.553) y
DSIAC (403).

De igual manera, se revis6 para los 1.956
registros el tiempo transcurrido entre el
radicado de entrada y el envio a fébrica,
identificando que 33% (648) se radicaron en
el tiempo previsto y el 67% restante (1.308)
superan los 5 dias habiles establecidos
para la gestién entre el CAD y el back office,
como se muestra en la Tabla 2. Tiempo de
gestién de los radicados enviados a fabrica.

Tabla 2.Tiempo de gestion de los radicados
enviados a fabrica

Rango de No. Porcentaje
dias registros (%)
1-5 648 33,13
6-10 836 42,74
11-15 260 13,29
Méas de 15 212 10,84
Total 1.956 100,00

Fuente: Construccion propia de KPMG a partir de la informacion
suministrada por la DSIAC

v' 1543 radicados estaban pendientes de
gestion al 31 de diciembre de 2016 segun
la base de datos suministrada por la
DSIAC, de los cuales 60 se encontraban
vencidos a esta misma fecha. Asi mismo,
32 de los radicados en diciembre de 2016
se gestionaron s6lo hasta febrero de 2017,
como se muestra en la Tabla 3. Radicados
pendientes de gestion al 31 de diciembre de
2016 con estado a marzo 27 de 2017.

Recomendacioén

CI-FOR-020 Version 3.0
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No. Recomendacioén

Riesgo
Tabla 3. Radicados pendientes de gestion al 31
de diciembre de 2016 con estado a marzo 27 de
2017

Radicados de entrada ‘

de marzo de 2017

No. No.
registros | registros

Estado del radicado al 27 ‘

Mes Estado

5 archivados  en
Julio 2016 6 2017.
1 gestionado  en
enero de 2017
archivados  en
Agosto 2016 2 2 2017
Septiembre 1 1 gestionado  en
2016 enero de 2017
5 archivados  en
Octubre 2016 5 2017
3 gestionado  en
enero de 2017
archivados  en
19
2017
Noviembre 26 2 gestionados en
2016 enero de 2017
3 gestionados en
febrero de 2017
Diciembre 203 archivados  en
2016 2017
1-12 dic: 46 gestionados en
1331 dic: | 1483 1158 | cnero de 2017
1437 o gestionados en
febrero de 2017

Total 1543 1543
radicados

Fuente: Construccion propia de KPMG a partir de la informacion
suministrada por la DSIAC

v' 836 radicados fueron clasificados
inicialmente como derechos de peticién,
“los cuales al ser gestionados por la DSIAC
0 por cualquiera de las &reas de la Unidad
se consider6 no eran un derecho de
peticion” tal como lo indica el proceso en
correo del 31 de marzo de 2017. El canal de
ingreso de estos radicados corresponde a
servicio de mensajeria - CAD (679) y DSIAC
(157).

En la Tabla 4. Estado a abril 5 de 2017 de
los radicados no considerados derechos de
peticion, se presenta el estado actual de
dichos radicados, donde 417 se encuentran
pendientes por gestionar al 5 de abril de
2017.

CI-FOR-020 Versién 3.0 Pagina 15 de 39



.... FORMATO

la unidad INFORME DE AUDITORIA

DEGE NSIOHALY PARAFISCALES

Hallazgo / Exposicién Potencial al

No. : Recomendacion
Ries go
Tabla 4. Estado a abril 5 de 2017 de los
radicados no considerados derechos de
peticion
. Estado del radicado al 5 de abril
Radicados de entrada ‘ de 2017 ‘
Mes NO' ‘ NO' ‘ Estado ‘
registros registros
240 | pendiente de gestion
archivados
3 con respuesta en
agosto de 2016
1 con respuesta en
Julio 449 septiembre de 2016
3 con respuesta en
febrero de 2017
3 con respuesta en
marzo de 2017
1 respuesta temporal en
marzo de 2017
25 ' pendiente de gestiéon |
32 archivados
1 con respuesta en
agosto de 2016
con respuesta en
Agosto 62 1 septiembre de 2016
2 con respuesta en
febrero de 2017
1 respuesta temporal en
agosto de 2016
18 | pendiente de gestion |
Septiembre a4 25 archivados
1 con respuesta en
octubre de 2016
68 ' pendiente de gestiéon |
20 archivados
1 con respuesta en
octubre de 2016
2 con respuesta en
Octubre 04 noviembre de 2016
1 con respuesta en
diciembre de 2016
1 con respuesta en
febrero de 2017
1 respuesta temporal en
abril de 2017
47 | pendiente de gestiéon |
59 archivados
6 con respuesta en
Noviembre 114 febrero de 2017
1 con respuesta en
marzo de 2017
1 respuesta temporal en
marzo de 2017
2 con respuesta en
enero de 2017
25 con respuesta en
Diciembre 73 febrero de 2017
con respuesta en
marzo de 2017
19 | pendiente de gestiéon |
836
Fuente: Construccion propia de KPMG a partir de la informacion
suministrada por la DSIAC
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Recomendacioén

Riesgo

Al identificarse radicados de PQRSFD que no
cuentan con radicados de salida al 31 de diciembre
de 2016, contraviene lo establecido en la regla de
negocio 6.1.7 de la caracterizacion SC-PRO-002
Proceso Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias- PQRSFD
que establece “...todo Derecho de Peticién debe
tener un radicado de entrada por el Gestor
Documental (DOCUMENTIC) y debe ser
gestionado y soportado en un radicado de
salidaen el paraque quede asociado al radicado
de entrada, por consiguiente no es procedente
resolver derechos de peticién por radicacion de
salida de manera directa”. (Negrita fuera de texto).

En el seguimiento efectuado en el primer semestre
de 2016 se identific6 la misma deficiencia de
registros sin radicado de salida; sin embargo, al
comparar esta situacién frente al segundo semestre
se observé una mejoria al pasar del 67% al 12% la
desviacion.

Exposicién potencial

Debilidad en la gestion de las peticiones que son
interpuestas por los ciudadanos, afectando el
cumplimiento de los términos dispuestos por la Ley
y el posible incremento del volumen de tutelas en
contra de la Unidad.

Calificacion:

Hallazgo / Exposiciéon Potencial al

Riesgo
Registros sin entrega efectiva al ciudadano, en
la base de datos de la DSIAC

De 23.921 registros que cuentan con radicado de
salida, se observé que para 861 registros (3%)
detallados en la Tabla 5. Registros sin entrega
efectiva al ciudadano, no se cuenta con la
trazabilidad de entrega efectiva al ciudadano, toda
vez que no se evidencio registro de guia, estado
del envio, para estos radicados en la carpeta
compartida de comunicaciones oficiales de salida,
los reportes del CAD de Documentic, ni registro de
la informacién en la columna “fecha de entrega
efectiva” en la base allegada por la DSIAC.

Recomendacién

Revisar el proceso de entrega efectiva al
ciudadano con el fin de asegurar el
cumplimiento de lo establecido en la Ley
1755 del 30 de junio de 2015 respecto a
garantizar el derecho que tiene todo
ciudadano de recibir pronta resolucion
completa y de fondo de toda peticién que
realice.

Evaluar la creacion de una base de datos
Unica de PQRSFD que garantice la
completitud e integridad de la
informacion y refleje la trazabilidad de las
solicitudes desde su radicado de entrada
hasta su entrega efectiva al ciudadano.
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El hecho de no contar con la entrega efectiva
contraviene lo establecido en el articulo 13 de la
Ley 1755 del 30 de junio de 2015 que indica “Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones... y
a obtener pronta resolucién completa y de
fondo sobre la misma” (negrita fuera de texto).

Tabla 5. Registros sin entrega efectiva al
ciudadano

Meses del Radicado de

No.
registros
145
Agosto 158
Septiembre 131
Octubre 151
Noviembre 138
Diciembre
1-10 dic: 63 registros 138
11-31 dic: 75 registros
Total 861

Fuente: Construccion propia de KPMG a partir de la
informacion suministrada por la Unidad

En el Anexo 1. Se muestra el estado de los
registros sin entrega efectiva al ciudadano de
acuerdo con la informacion suministrada por la
Subdireccién de Gestibn Documental en correo
electrénico del 4 de abril de 2017; asi mismo, en el
Anexo 2. Se muestran las areas responsables de
los radicados en las bandejas de Documentic, a la
misma fecha.

Exposicién Potencial

Posible incremento del volumen litigioso por la
interposicion de acciones judiciales para exigir una
respuesta por parte de la Entidad.

Calificacion: _

Hallazgo / Exposicién Potencial al

Riesgo Recomendacién
3 Extemporaneidad en larespuesta de Definir los tiempos que tienen los
Derechos de Peticion responsables en cada fase del proceso, a

fin de que cada uno contribuya al
De un total de 23.060 registros que cuentan con | cumplimiento del término de los 15 dias
informacion sobre el radicado de entrada y fecha | definido por la Ley para dar contestacion
de entrega efectiva al ciudadano, 8.052 (35%) | a un Derecho de Peticion.

registros tienen respuesta al ciudadano de forma
extemporanea.
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En la Tabla 6. Radicados con respuesta
extemporanea, se presentan los resultados
identificados a partir del andlisis de datos:

Tabla 6. Radicados con respuesta

extemporanea
Rangos Registros Portz;)r;taje

1 a 15 dias 15.008 65,08

16 a 20 dias 3.953 17,14

21 a 40 dias 3.153 13,67

41 a 60 dias 786 3,41

61 a 80 dias 130 0,56

Mas de 81 dias 30 0,13
Total 23.060 100,00

Fuente: Construccion propia de KPMG a partir de la
informacion suministrada por la Unidad

Lo anterior incumple lo estipulado en el articulo 14
de la Ley 1755 del 2015 que establece “Salvo
norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, toda peticion deberd resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion” y la Resolucion 805 del 2013, art.
3...Finalidad: toda respuesta emitida por la UGPP
a un derecho de peticién debe: (i) ser oportuno...”

Respuesta del proceso

De acuerdo con la informacién suministrada por la
DSIAC el 31 de marzo de 2017, las causas de la
no oportunidad obedece a:

o ‘Represamiento en el &rea de Gestion
Documental, debido a solicitudes de copias o
informacion de documentacién de Cajanal
recibidos por la Unidad, que actualmente les
requiere mas tiempo de lo estipulado por la
ley, para dar respuesta al derecho de peticién.

e Devoluciones de radicados por falta de
entendimiento del proceso y de analisis del
caso en todas las areas, asi como falta de
oportunidad en la devolucion de un radicado
cuando el &rea considera no ser la
competente para resolver la solicitud’.

e Devoluciones de radicados al CAD, por falta
de indexacion o calidad de imagen, lo cual
genera que mientras se corrige, este vuelva a
ser asignado al PDC de la DSIAC proximo a
vencer o vencido.

Recomendacion

Efectuar consulta a la Direccién Juridica

y/o DAFP respecto al momento en el cual
se entiende contestado un derecho de
peticion (imposicién de guia / entrega
efectiva al ciudadano). Asi mismo,
derivado del resultado de la consulta
ajustar la caracterizacion del proceso de
Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias- PQRSFD, donde se
especifiqgue de manera inequivoca la
fecha cierta de respuesta al ciudadano.

Efectuar sensibilizacion a las diferentes
areas de la Unidad respecto al
cumplimiento efectivo de la regla de
negocio 6.19 de la caracterizacion SC-
PRO-002 Proceso Gestion de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias- PQRSFD
que establece “ En aquellos casos donde
el funcionario receptor del derecho de
peticion identifique que no tenga la
competencia para responder, debe
responder de manera inmediata la
devolucién de la comunicacion recibida a
través del gestor documental detallando
de manera taxativa y clara las razones
por las cuales realiza la devolucién de la
comunicacién”.
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e Falta de linea por parte de la entidad en temas
como calculos actuariales de aportes
parafiscales, mayores valores pagados e
indefiniciones de competencias entre areas, lo
cual genera reasignaciones perdiendo la
oportunidad de respuesta”.

Exposiciéon 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.

Calificacion:

Hallazgo / Exposicidon Potencial al

Recomendacion

Riesgo
4 Incumplimiento ANS — Acuerdos de Niveles de
Servicio

Se calcul6 el tiempo entre la fecha de radicado de
salida y la fecha de imposicion de guia para 23.141
registros con el fin de verificar el cumplimiento del
tiempo definido en el ANS entre la DSIAC y la
Subdireccién de Gestion Documental
(comunicaciones de salida) el cual establece: "Que
los responsables del tramite del correo fisico
realicen la imposicién de la guia tres (3) dias habiles
después de la asignacién a Gestion Documental

(..)

De 23.141 registros, se identificé que 7.882 (34%)
incumplieron el ANS de Gestion de
Comunicaciones de Salida. En la Tabla 7.
Incumplimiento ANS gestidon de comunicaciones de
salida, se muestra el detalle:

Tabla 7. Incumplimiento ANS gestién de

comunicaciones de salida.
No. de Porcentaje

Recomendacién
Evaluar si el tiempo definido en el ANS
para la imposicién de la guia permite al
proceso cumplir con el término de
respuesta al ciudadano establecido por la
Ley, de Ilo contrario, considerar la
reformulacién del ANS y efectuar
seguimiento a su cumplimiento.

REMEIR registros (%)
De 1 a 3 dias 15.259 65,94
De 4 a 6 dias 4.907 21,20
De 7 a 10 dias 1.634 7,06
De 11 a 20 dias 811 3,50
De 21 a 30 dias 258 1,11
De 31 a 40 dias 155 0,67
Mas de 40 dias 117 0,51
Total de registros 23.141 100,00
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Riesgo Recomendacién
Fuente: Construccién propia de KPMG a partir de la
informacion suministrada por la Unidad

Exposicién Potencial

La anterior situacion puede afectar el cumplimiento
del término para la respuesta al ciudadano definido
por en la ley 1755 del 2015 (regula el derecho de
peticién).

Hallazgo / Exposicién Potencial al

Recomendacién

Riesgo
5 Registros sin entrega efectiva al ciudadano en | Establecer controles periddicos de
la base de datos de derechos de peticion de revision de la base de datos administrada
copias por la Subdireccion de Gestién

Documental sobre derechos de peticion
De los 4.206 registros que cruzan entre las bases | de copias, con el fin de asegurar el
de datos de copias y la DSIAC, se evidencié que | cumplimiento de lo establecido en la Ley
50 registros, detallados en la Tabla 8. Registros 1755 del 30 de junio de 2015 de tal
de copias sin entrega efectiva al ciudadano, no manera que se dé solucibn completa y
cuentan con trazabilidad de entrega efectiva al oportuna a las peticiones.

ciudadano. Lo anterior, dado que no se observo
informacion en las columnas: Guia, Fecha Envio, | Evaluar la creacién de una base de datos

Estado y Fecha Estado de la base de datos Unica de PQRSFD que garantice la
allegada por la Subdireccién de Gestion completitud e integridad de la informacion
Documental. y refleje la trazabilidad de las solicitudes

desde su radicado de entrada hasta su
Tabla 8. Registros de copias sin entrega entrega efectiva al ciudadano.

efectiva al ciudadano
Meses del Radicado
de entrada

No.

2016 registros

Julio 9
Agosto 21
Septiembre 8
Octubre 1
Noviembre 3
Diciembre 8
13-22 dic: 8 registros

Total 50

Fuente: Construccién propia de KPMG a partir de la
informacion suministrada por la Unidad

El hecho de no contar con la entrega efectiva
contraviene lo establecido en el articulo 13 de la
Ley 1755 del 30 de junio de 2015 que indica “Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones... y
a obtener pronta resolucion completa y de
fondo sobre la misma” (negrita fuera de texto).
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No.

Exposicién potencial

Posible incremento del volumen litigioso por la
interposicion de acciones judiciales para exigir una
respuesta por parte de la Entidad.

Calificacion:

Recomendacioén

Hallazgo / Exposicién Potencial al

Recomendacién

Riesgo

Efectuar actividades de andlisis de
causalidad de las respuestas
extemporaneas a los derechos de peticion
de copias, con el fin de generar acciones
oportunas que eviten el incumplimiento de
los términos establecidos en el articulo 14
numeral 1 de la Ley 1755/2015.

6 Extemporaneidad en larespuesta de Derechos
de Peticion de copias al ciudadano
De los 4.155 registros de Derechos de Peticiéon de
copias que tienen la informacion para realizar la
trazabilidad de la entrega efectiva al ciudadano, se
evidenci6 que 3.489 (84%) radicados fueron
respondidos con un término superior a 10 dias. En
la Tabla 9. Derechos de peticion de copias con
respuesta extemporanea, se presenta el detalle:
Tabla 9. Derechos de peticién de copias con
respuesta extemporanea
Rangos Registros | Porcentaje (%) |
1 a 10 dias 666 16,03
11 a 20 dias 1.686 40,58
21 a 30 dias 821 19,76
31 a 40 dias 561 13,50
41 a 60 dias 267 6,43
Mas de 60 dias 154 3,71
Total 4.155 100,00
Fuente: Construccion propia de KPMG a partir de la
informacién suministrada por la Unidad
La anterior situacién incumple lo estipulado en el
articulo 14 numeral 1 de la ley 1755/2015 que
define: “Las peticiones de documentos y de
informacion deberan resolverse dentro de los diez
(10) dias siguientes a su recepcion”.
Exposicién Potencial
Posible incremento del volumen litigioso por la
interposicion de acciones judiciales para exigir una
respuesta por parte de la Entidad.
Calificacion: _
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Tutelas que la Unidad no dio respuesta o
fueron contestadas extemporaneamente

Para el segundo semestre del 2016 se instauraron
2.022 Tutelas en contra de la Unidad, clasificadas
de la siguiente manera:

e Temas pensionales (1.764)

e Temas parafiscales (118)

e Temas No Misionales (140)
Tutelas no contestadas

v Pensiones: Se identificd que para 6 tutelas de
1.764, la Unidad no emiti6 respuesta. En la
Tabla 10 se relaciona el detalle de los casos:

Tabla 10. Tutelas de pensiones no contestadas

FECHA
FECHA RAD DEMORA EN
IRAD) UietP UGPP ESCALAM  £geal AMIENTO
IENTO
7 dias Sub. de
201680012166742 | 07/07/2016 | 16/07/2016 | SESHON
Documental
(SGD)
201660052416562 | 26/07/2016 | 01/08/2016 | 4 dias DSIAC
201660052613512 | 09/08/2016 | 12/08/2016 | 3 dias SGD
201660052726032 | 18/08/2016 | 24/08/2016 | 4 dias DSIAC
201670010393682 | 11/02/2016 | 13/09/2016 | & dias Sub. Jurid.
Parafiscales
201620053403852 | 10/10/2016 | 26/10/2016 | 11 dias DSIAC

Fuente: Elaboracion propia de KPMG a partir de la informacion
suministrada por la Subdireccion Juridica de Pensiones.

En el Anexo 3. Trazabilidad tutelas de pensiones
no contestadas, se muestran las fechas de gestion
de la tutelas mencionadas en la Tabla 10, desde
la fecha del radicado de entrada, indicando
adicionalmente el &rea que demor6 mas de un dia
en escalar el caso a la siguiente etapa.

Respuesta del proceso

De acuerdo con informaciéon suministrada por la
Coordinaciéon GIT Tutelas Pensionales de la
Subdireccién Juridica Pensional, a través de correo
electronico del 29 de marzo de 2017, los casos
reportados en la Tabla 10 “... se escalaron ya
vencidos y no se contestaron por la Subdireccién
Juridica Pensional, debido a que cuando se escald
ya habia fallo, por lo que la defensa se hizo con

Recomendacion

Dar cumplimiento por parte del CAD del

acuerdo de nivel de servicio de tutelas
firmado entre ésta area y la Subdireccion
de Gestion Documental, el 30 de marzo de
2017, respecto a: “Que la imagen de la
tutela esté disponible en el punto de
contacto 3 horas habiles después de su
entrega a gestion documental”.

Para el caso de las tutelas que se reciben
a través de los PAV, disefiar un
mecanismo de comunicacién idoneo a fin
de que no se venza el plazo de respuesta
durante el momento de escalamiento de la
tutela al responsable de la respuesta.

CI-FOR-020
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\[e} . >
Riesgo Recomendacion

este, en los casos donde el fallo fue en contra, pues
ya no habia lugar a contestar un avoco”.

v No misionales: Se identific6 que para 21
tutelas de 140, la Unidad no emitid
contestaciéon. En la Tabla 11. Tutelas no
misionales no contestadas, se relaciona el
detalle de los casos:

Tabla 11. Tutelas no misionales no

contestadas
© A
FECHA ENTREGA
RAD ENTRADA VENCIMIE | ESCALAMIEN TARDIA DE
NTO TO TARDIO INSUMO
PARA RTA.

201670012994052 | 12/09/2016

201670012398542 | 28/07/2016 X
201620002154622 | 08/07/2016 X X
201670012220962 | 13/07/2016 X X
201670012395882 | 27/07/2016 X
201620053081082 | 16/09/2016 X
201620053280222 | 05/10/2016 X
201620053314872* | 06/10/2016

201620053328502 | 07/10/2016 X X
201620053660762 | 02/11/2016 X
201620003694242 | 03/11/2016 X
201670013771672 | 10/11/2016 X
201620003985642 | 28/11/2016 X

201620004002402 | 29/11/2016
201680014464292 | 02/01/2017
201670012268712 | 15/07/2016
201620052419792 | 28/07/2016
201620002872832 | 01/09/2016
201620053884082 | 17/11/2016
201620004172462 | 12/12/2016
201620004215942 | 14/12/2016 X X
Fuente: Elaboracién propia de KPMG a partir de la informacion
suministrada por la Direccion Juridica.

* No se obtuvo informacion para este caso sobre la causa de la no
contestacion de la tutela.

XXX XX |X|X|X

En el Anexo 4. Causas de la no contestacion
tutelas no misionales, se muestra el detalle de lo
manifestado por los profesionales de la Direccion
Juridica frente a las causales de no respuesta de
las tutelas mencionadas en la Tabla 11.

Tutelas contestadas extemporaneamente, el
radicado de salida es posterior a la fecha de
vencimiento:

v' Pensiones: De 1.741 tutelas que si tienen
contestacion, se evidenci6 que 13 fueron
contestadas por fuera del término estipulado

CI-FOR-020 Versién 3.0 Pagina 24 de 39
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Riesgo
por el juez, el detalle se muestra en la Tabla 12.
Tutelas de pensiones contestadas de forma
extemporanea.

Tabla 12. Tutelas de pensiones contestadas de
forma extemporanea.

FECHA DIAS DE
No RAD UGPP VENCIMIEN ngﬁlgﬁD EXTEMPORA

TO NEIDAD
201620052097882 05/07/2016 22/07/2016 13
201670013668012 02/11/2016 10/11/2016 6
201670014208922 15/12/2016 22/12/2016 6
201660052261502 15/07/2016 21/07/2016 4
201660004280192 19/12/2016 22/12/2016 4
201670012108402 06/07/2016 08/07/2016 3
201620052744082 22/08/2016 23/08/2016 2
201660052725812 22/08/2016 23/08/2016 2
201660052883752 02/09/2016 05/09/2016 2
201660052994512 09/09/2016 12/09/2016 2
201660053050072 14/09/2016 15/09/2016 2
201660053135042 * | 26/09/2016 27/09/2016 2
201660053141332 22/09/2016 23/09/2016 2

Fuente: Elaboracién propia de KPMG a partir de la informacién
suministrada por la Subdireccién Juridica de Pensiones

En el Anexo 5. Trazabilidad tutelas de pensiones
contestadas de forma extemporanea, se muestran
las fechas de gestidn de la tutelas mencionadas en
la Tabla 12, desde la fecha del radicado de entrada,
indicando adicionalmente el &rea que demord més
de un dia en escalar el caso a la siguiente etapa.

Respuesta del proceso

De acuerdo con informacion suministrada por la
Coordinacion GIT Tutelas Pensionales de la
Subdireccién Juridica Pensional, a través de correo
electrénico del 29 de marzo de 2017, para el caso
del radicado 201660053135042 “ElI abogado
proyecta la respuesta el dia 26 de septiembre de
2016 fecha en la que el despacho autorizé se
enviara la respuesta pues el vencimiento real era el
22 de septiembre, se entrega al CAD con el
radicado 201611102839181 a las 1:06 p.m. del
mismo dia (puede verificarse planillas), sin
embargo en Documentic el archivo se carga con
otro radicado 201611102839231, el CAD no solo
no envia por fax y/o correo electronico este primer
radicado si no que hasta el dia siguiente ya vencido
nos pide que volvamos a radicar el Documento.
(Esta es justamente sefiores del CAD, la razon por
la que nosotros consideramos que no debe suceder
que nos pidan radicar nuevamente por un error del
sistema, pues la trazabilidad se pierde.)”.

Recomendacion

CI-FOR-020 Version 3.0
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v' Parafiscales: Se identific6 que 2 tutelas de 118
fueron contestadas extemporaneamente, segun
la informacion contenida en la base de datos
suministrada por la Subdireccion Juridica de
Parafiscales. En la Tabla 13. Tutelas de
parafiscales contestadas de forma
extemporanea, se muestran los casos.

Tabla 13. Tutelas de parafiscales contestadas
de forma extemporanea

FECHA DIAS DE
NoRADUGPP  VENCIMIEN | "="A RAP | ExTEMPORA
TO NEIDAD
201670012523302 | 18/07/2016 | 06/08/2016 14
201670013670862 | 03/10/2016 | 03/11/2016 23

Fuente: Construccién propia de KPMG a partir de la
informacién suministrada por la Unidad

v No misionales: De 118 tutelas que si tienen
contestacion, se observd que 86 fueron
contestadas por fuera del término estipulado
por el juez, el detalle se muestra en el Anexo
6.Tutelas no misionales contestadas de forma
extemporanea.

Dados los temas analizados anteriormente, se
tiene que la contestacion de la demanda de tutela
es la oportunidad que tiene la Unidad para
pronunciarse acerca de la solicitud, exponer sus
argumentos relacionados con la procedencia y
prosperidad de amparo, allegar pruebas, solicitar
pruebas, vincular a otras entidades y el decreto de
medidas provisionales. De ahi la importancia de
realizar una defensa de fondo, por cuanto el juez
de tutela tiene el poder de dictar cualquier orden en
aras de configurar los elementos para la
procedencia del amparo.

Exposicién potencial

Al no dar contestacion o contestar de forma
extemporanea las acciones de tutela que son
interpuestas en contra de la Unidad genera
debilidades en la defensa juridica y expone a
cumplimiento de fallos adversos a los intereses de
la Unidad que posiblemente no vulneraron los
derechos fundamentales tutelados por el
accionante.

Recomendacion
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Hallazgo / Exposicién Potencial al

Riesgo
Tutelas instauradas por no contestacion previa
a derecho de peticién

Se identificé materializacion del riesgo de tutelas
interpuestas en contra de la Unidad por no dar
respuesta a los derechos de peticion instaurados
por los ciudadanos, los cuales dado el tiempo
perentorio de la contestacion, la Unica opcién que
tiene la Unidad es solicitar un tiempo prudencial
para resolver la solicitud al no poder dar una
respuesta de fondo. Esta actuacion de la Unidad se
observo para 9 tutelas de 22 revisadas, las cuales
se detallan en la Tabla 14.Tutelas instauradas por
no contestacién previa a derecho de peticion.

Tabla 14. Tutelas instauradas por no
contestacion previa a derecho de peticion

NO_RADICADO_E | FECHA_RAD_U

GPP

FEHA_RAD_SA
LIDA

NUMERO_DE_RA
DICADO SALIDA

NTRADA_UGPP

201620052106442 01/07/2016 06/07/2016 201611101964261

201680012647822 11/08/2016 12/08/2016 201611102315541

201620004061992 29/11/2016 01/12/2016 201611103701881

201670012848662 29/08/2016 31/08/2016 201611102507371

201660052725812 18/08/2016 23/08/2016 201611102411681

201670012302122 15/07/2016 19/07/2016 201611102065071

201620052175602 07/07/2016 11/07/2016 201611102004391

201620052533922 03/08/2016 04/08/2016 201611102224241

201670013173372 22/09/2016 27/09/2016 201611102859241

Fuente: Construccién propia de KPMG a partir de la
informacién suministrada por la Unidad

Exposicién potencial

Incremento del volumen litigioso por la interposicién
de acciones judiciales para exigir una respuesta por

parte de la Entidad.

Calificacion:

CI-FOR-020

Recomendacion

la Direccion de

Revisar junto con
Seguimiento y Mejoramiento de Procesos
los controles establecidos en la matriz de
Riesgos Operativos asociados al riesgo
SC-R0O-003-C17 “Incumplir los términos
en los tiempos establecidos por la ley para
dar respuesta a los Derechos de
Peticion", toda vez que este riesgo se ha
materializado.
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Hallazgo / Exposicién Potencial al
Riesgo
Radicados devueltos por causales de
direccién, que no se pudo evidenciar su
publicacion en la pagina web

Se evidencié que de 38 radicados que fueron
devueltos por causales de direccion, la Unidad no
tiene bajo su custodia evidencia que soporte las
publicaciones realizadas en la pagina web para
suplir su notificacion.

Lo anterior contraviene lo establecido en la regla
de negocio 6.1.5 de la caracterizacion del proceso
SC-PRO-002 Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones vy
Denuncias — PQRSFD “Para los derechos de
peticion que generen respuesta por escrito y de los
cuales son devueltos por causales de direccion,
después de dos reintentos si no se logra entregar
al ciudadano la respuesta sera publicada en pagina
Web de la Unidad”.

La anterior situacibn se genera por falta de
completitud de las evidencias que soporten las
gestiones de publicacion realizadas en la pagina
WEB de la Unidad.

Exposicién potencial

Cuando el ciudadano interponga acciones para
declarar la nulidad de los actos administrativos por
indebida notificacién, la Unidad no podra ejercer
debidamente el derecho de defensa por no poseer
las evidencias de la Publicacion en la pagina
WEB.

Calificacion:

10

Hallazgo /Exposicion Potencial al

Riesgo
Diferencia en el nimero de radicado de salida
reportado en la base de datos de PQRSFD de
la DSIAC y el aplicativo Documentic

De la base de datos allegada por la DSIAC, 26.125
registros cruzan con el informe de Documentic
“Radicados Asociados” en el periodo del segundo
semestre del 2016. Al comparar el numero de
radicado de salida entre la base de datos de la
DSIAC y el informe de Documentic, se identifico

Recomendacioén

Establecer dentro del procedimiento de

manera obligatoria que las notificaciones
gue se hagan via pagina web se deje su
trazabilidad mediante capturas de pantalla
que visualice el acto administrativo de
respuesta.

Recomendacién

Implementar en el aplicativo Documentic
la asociacion de varios radicados de
salida a un radicado de entrada que
permita verificar la trazabilidad de las
solicitudes.

Evaluar la creacién de una base de datos
unica de PQRSFD que garantice la
completitud e integridad de la informacion
y refleje la trazabilidad de las solicitudes

CI-FOR-020

Version 3.0

Pagina 28 de 39




0E GESTIEN PENSIHAL Y PARAFECALES

.. FORMATO
la unidad INFORME DE AUDITORIA

Hallazgo /Exposicion Potencial al
Riesgo

Recomendacioén

gue para 2.443 registros el radicado es diferente,

por lo que no se puede determinar de manera
exacta con cual radicado se finalizé la solicitud.

Lo anterior incumple el atributo de integridad de la
informacion mediante el cual la Unidad debe
procurar que las dos bases contengan la misma
informacion en cuanto al radicado de entrada y el
radicado de salida.

Exposicién Potencial

Afecta la trazabilidad de los radicados de
entrada.

desde su radicado de entrada hasta su

entrega efectiva al ciudadano.

Hallazgo /Exposicion Potencial al

Recomendacion

11

Riesgo
Diferencia en cantidad de radicados entre la
base de datos de PQRSFD de la DSIAC y la
base de datos de copias

Al comparar la base de datos de copias allegada
por la Subdireccion de Gestion Documental con la
base de datos de la DSIAC, se identifico que de
los 6.062 registros de la base de copias, 1.856
registros no estan en la base de la DSIAC.

Lo anterior incumple el atributo de integridad de la
informacion mediante el cual la Unidad debe
procurar que las dos bases no tengan diferencia.
La base de datos administrada por la DSIAC debe
contener todas las solicitudes efectuadas por el
ciudadano.

Respuesta del proceso

La DSIAC manifesté mediante correo electrénico
del 10 de marzo de 2016, que la anterior situacion
se produjo dado que la generacion de la
informacion no se ha hecho con los mismos
parametros, puesto que la DSIAC genera su
informe teniendo en cuenta otros PDC (Puntos De
Contacto) y adicionalmente se hacen filtros
excluyendo algunos temas los cuales no hace
ninguna otra area.

Evaluar la creaciéon de una base de datos

Gnica de PQRSFD que garantice la
completitud e integridad de la informacion
y refleje la trazabilidad de las solicitudes
desde su radicado de entrada hasta su
entrega efectiva al ciudadano.

CI-FOR-020 Version 3.0
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Hallazgo /Exposicion Potencial al
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Exposicién Potencial

Afecta la confiabilidad de la informacion sobre
solicitudes de copias recibidas por la Unidad.

Hallazgo /Exposicién Potencial al

Recomendacioén

Recomendacion

No.
12

Riesgo
Diferencia en el numero de radicado de salida
reportado en la base de datos de copias y la
base de datos de PQRSFD de la DSIAC

De los 4.206 registros que cruzan entre las bases
de datos de copias y la DSIAC, se evidencié que
para 497 no coincide el radicado de salida,
incumpliendo el atributo de integridad de la
informacion mediante el cual la Unidad debe
procurar que las dos bases contengan la misma
informacién en cuanto al radicado de entrada y el
radicado de salida.

Exposicién potencial

Incertidumbre respecto al nimero de radicado con
el cual se dio respuesta a la solicitud de copias.

Calificacion:

CI-FOR-020

Version 3.0

Implementar en el aplicativo Documentic
la asociacion de varios radicados de salida
a un radicado de entrada que permita
verificar la trazabilidad de las solicitudes.

Evaluar la creacion de una base de datos
Unica de PQRSFD que garantice la
completitud e integridad de la informacién
y refleje la trazabilidad de las solicitudes
desde su radicado de entrada hasta su
entrega efectiva al ciudadano.
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Anexos
Anexo 1. Estado actual de los registros sin entrega efectiva al ciudadano

Mes

radicado_ Estado del radicado en Documentic, al 3 de abril de 2017
entrada No.
s E Emordatos  E P P i6 Radicado d
2016 Aprobado Archivado Clasificado Devuelto n Entregado rror catos ror Firmado Por firmar or repara(zlon Proyectado Radicado adicado €e pe\isado
proceso destino  funcional revisar de envio entrada
Julio 145 7 20 3 1 43 67 1 1 1 1
Agosto 158 1 19 2 1 54 66 1 2 3 3 2 4
Septiembre 131 1 21 3 2 36 57 2 1 2 2 2 2
Octubre 151 4 28 2 1 1 43 49 6 13 1 2 1
Noviembre 138 4 5 4 45 61 10 5 4
Diciembre 138 6 6 1 1 38 63 11 5 7
Total 861 23 93 12 10 5 1 259 363 1 25 8 16 29 7 5 4

Fuente: Construccién propia de KPMG a partir de la informacién suministrada por la DSIAC

De acuerdo con la informacion suministrada por la Subdireccion de Gestiébn Documental en correo electronico del 4 de abril de 2017, la descripcion del estado
del radicado es la siguiente:

e Aprobado: “Fue aprobado pero no ha salido de la bandeja del usuario a la bandeja de comunicaciones oficiales para que se pueda reservar y hacer
tramite de entrega”.

Archivado: “Se solicita por parte del area que genera la comunicacién, que el documento sea archivado sin gestiéon de envio”.

Clasificado: “Se evidencia que fue clasificado por el area pero no fue remitido a la bandeja de comunicaciones oficiales de salida para tramite de
entrega”.

Devuelto: “Con tramite de envio y estado definitivo devuelto”.

En proceso: “Con estado en Proceso por parte del Operador Postal”.

Entregado: “Con estado definitivo Entregado”.

Error datos de destino: “Fueron devueltos al area por presentar errores en datos de destino, los cuales deben ser subsanados por el area para poder
gestionar el envio”.

Error funcional: “Fueron devueltos al area por presentar errores funcional, los cuales deben ser subsanados por el area para poder gestionar el envio”.
Firmado, por firmar, por revisar, preparacion envio, proyectado, radicado, radicado de entrada, revisado: “Se encuentran en la bandeja del usuario sin
gestién de envio a comunicaciones de salida para tramite de envio”.
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Anexo 2. Areas responsables de los radicados en las bandejas de Documentic, a abril 5 de 2017

< No. de
Area .
registros

Direccion de Servicios Integrados de Atencion 348
Subdirecciéon de Nomina de Pensionados 134
Subdirecciéon de Gestion Documental 130
Subdireccién de Determinaciéon de Derechos Pensionales 71
Subdireccion de Integracion del Sistema de Aportes Parafiscales 50
Subdireccién Juridica Pensional 44
Subdireccién Juridica de Parafiscales 37
Subdireccién Financiera 27
Subdireccién de Cobranzas 9
Direccion Juridica 4
Direccién de Pensiones 3
Subdireccion de Normalizacién de Expedientes Pensionales 2
Direccion de Parafiscales 1
Subdireccion de Determinacion de Obligaciones 1
Total 861

Fuente: Construccién propia de KPMG a partir de la informacién suministrada por la DSIAC
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Anexo 3. Trazabilidad tutelas de pensiones no contestadas

SUBD. DE
GESTION

DOCUMENTAL

SUBD.
JURIDICA

SUBD.
JURIDICA
PENSIONAL

PARAFISC
ALES

FECHA DE RECEPCION DE LA TUTELA POR PARTE DE CADA AREA

SUBD. DE
GESTION
DOCUMENTAL

SUBD.
JURIDICA
PENSIONAL

SUBd.
NORMALIZA SUBD.
CIONDE COBRANZA
EXPEDIENTE S
S

SUBD.
JURIDICA
PARAFISC

ALES

SUBD.
JURIDICA
PENSIONAL

SUBD. DE
GESTION
DOCUMENTAL

DSIAC

SUBD.
JURIDICA
PENSIONAL

FECHA DE
VENCIMIENT
o

. Sub. Gestion Documental: 7 dias habiles
Sin registro en ara escalar el caso por primera vez a la
201680012166742 07/07/2016 18/07/2016 18/07/2016 | 19/07/2016 21/07/2016 la base de A . ’ porp
Subdireccion Juridica Pensional
datos
DSIAC: 4 dias habiles para escalar el
caso a Gestion Documental y 5 dias
201660052416562 | 26/07/2016 |  01/08/2016 01/08/2016 01/08/2016 01/08/2016 0208/2016 | 0508/2016 | 28/07/2016 |habiles para escalar el casoala
Subdireccion Juridica Pensional al final
del proceso.
DSIAC: 1 dia habil para escalar el caso a
Gestion Documental.
201660052613512 | 09/08/2016 |  10/08/2016 13/08/2016 13/08/2016 |  13/08/2016 16/08/2016 16/08/2016 |  16/08/2016 | 18/08/2016 |Gestion Documental: 3 dias habiles para
el escalar el caso a la Subdireccién
Juridica Pensional.
DSIAC: 4 dias habiles para escalar el
201660052726032 | 18/08/0216 24/08/2016 24/08/2016 24/08/2016 25/08/2016 25/08/2016 | 25/08/2016 | 19/08/2016 |caso a Gestién Documental.
Sub. Juridica Parafiscales: 6 dias habiles
30/08/2016| 31/08/2016 para escalar el caso a Gestion
201670010393682 11/02/2016 12/02/2016 22/02/2016 30/08/2016 31/08/2016|  13/00/2106 13/09/2106 15/02/2016 Docurmental al inicio del proceso'y
8 dias habiles al final del proceso.
Sin registro en | DSIAC: 11 dias habiles para escalar el
201620053403852 | 10/10/2016 26/10/2016 26/10/2016 26/10/2016 26/10/2016 27/10/2016 labase de |caso a Gestion Documental
datos

Fuente: Construccion propia de KPMG a partir de la informacion suministrada por la Subdireccion Juridica Pensional
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Radicado

Anexo 4. Causa de la no contestacién tutelas no misionales

Respuesta dada por los profesionales responsables de tutelas, Direccion Juridica

201670012994052

La tutela llego el 08/09/2016 y fue escalada ese mismo dia a la Direccién Juridica, no obstante se solicité el insumo a Gestion

Documental el mismo dia y este se alleg6 el 20/09/2016, es decir 8 dias después.

201670012398542

Esta tutela llegé a la Unidad el 25/07/2016 y se escal6 el 26 a la Direccién Juridica para dar respuesta, esta vencia el 28 de julioy el
insumo llego de Gestion Documental el 4/08/2016, es decir 5 dias después y ya habia fallo de fecha 2 de agosto de 2016.

201620002154622

El avoco llegé el 6 de julio de 2016. La tutela es asignada en mi bandeja el 8 de julio de 2016. Ese mismo dia solicité a Gestion
documental su colaboracién, toda vez que la solicitud del ciudadano correspondia a un desglose de sentencia. Gestién documental
remite la guia de respuesta en la que se hace el desglose de la sentencia el 15 de julio de 2016. Para esta fecha ya habia fallo. Esta
tutela se respondié el 19 de julio de 2016 con temporal el cual se tiene como cumplimiento al fallo de tutela.

201670012220962

La tutela fue notificada el 11/07/2016 y fue repartida a mi bandeja de Documentic el 18/07/2016. Esta tutela se reparte vencida, por
falta de insumo no se contesta toda vez que el 21 de julio se natifica el fallo desfavorable. El insumo fue solicitado al CAD y se
obtuvo sélo hasta el 22/07/2016 se obtuvo lo requerido para contestar. No obstante, teniendo en cuenta que el fallo desfavorable fue
notificado a la entidad el dia 21/07/2016, se impugnd con el respectivo insumo.

201670012395882

Llega a la unidad el 25 de julio y se reparte a la suscrita el 27 de julio a las 5:24 p.m. cuando estaba vencida. La tutela es devuelta al
punto de contacto el 28 de julio por considerar que no es nuestra competencia, pues el insumo era un pronunciamiento que debia ser
remitido por la Direccién de Pensiones, por ende el tema era eminentemente misional.

Se toma la decision de que el tema se asuma en la Direccion Juridica, se reparte nuevamente a esta funcionaria y como la Direccién
de Pensiones no entrega insumo el doctor Jhon Jairo Beltrdn entrega insumo contentivo de argumento que considera contribuyen
con la respuesta y permiten atender el requerimiento de tutela.

Se elabora por la suscrita la respuesta pertinente y se remite via correo al Director Juridico para la revision respectiva, tramite en el
cual llega el fallo de tutela, disponiéndose entonces que la inicial respuesta sirviera como argumento de impugnacion, lo que en
efecto se hizo.

201620053081082

La persona responsable de dar respuesta a la tutela informé que el radicado 201620053081082 nunca le fue asignado ni por correo
electrénico, ni por Documentic, situacidn que se puso en conocimiento el dia 26 de septiembre de 2016 cuando fue asignado el fallo
a quien hace el reparto. Es pertinente indicar que el fallo fue impugnado y en segunda instancia mediante providencia del 24 de
octubre de 2016 se revocd el fallo de primera y se neg6 por hecho superado.

201620053280222

Se solicité el insumo al 3 de octubre al enlace designado por el CAD para la atencion de tutelas sefiorita Sandra Patricia Ricaurte,
quien dio traslado a las areas encargadas de suministrar el insumo segun traza que aparece en mi correo. No obstante lo anterior, el
mismo se recibi6 en su totalidad el 20 de octubre. Se solicito el extracto desde el 3 de noviembre sin embargo no se gestioné por el
area pertinente hasta el 9 del mismo mes y afio.

201620053328502

Esta tutela llegé el 4 de octubre y se escal6 el 7 de octubre ya con el término vencido para dar respuesta. No obstante se solicit6 el
10/10/2016 a las 7:00 pm cuando ya habia quedado vencida dentro del area y el insumo llego el 12 por parte de Gestion
Documental.

201620053660762

Insumo solicitado desde el primero de noviembre de 2016 al enlace designado por el CAD para la atencién de tutelas sefiorita
Sandra Patricia Ricaurte, quien dio traslado a las areas encargadas de suministrar el insumo segun traza que aparece en mi correo.
El insumo lleg6 hasta el 15 de noviembre de 2016.

201620003694242

La tutela se notificé el 3 de noviembre, se solicité el insumo ese mismo dia. El fallo llegé el 15 de noviembre de 2016, el insumo llego
el 16 de noviembre y se realiz6 la impugnacion el 17 de noviembre.

201670013771672

El avocé llego el 8 y fue el 9 de noviembre, se solicitd ese mismo dia el insumo y este llego el 11 después de 5 de la tarde. Esta tuvo
incidente de desacato, sin embargo este fue archivado.
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Respuesta dada por los profesionales responsables de tutelas, Direccién Juridica

201620003985642

El avoco llegé el 24 de noviembre y fue escalada 2 dias después, es decir el 28, este mismo dia se solicita la informacién y la misma
se obtiene el 30 de noviembre.

201620004002402

El avoco llego el 25/11/2016 y fue escalado el 29 de noviembre

201680014464292

El avoco llego el 29 de diciembre de 2016, se escal6 erradamente a la Subdireccién juridica pensional ese mismo dia. A la Direccién
juridica se escal6 el 10 de enero cuando se identificé que ya habia fallo de fecha 6 de enero de 2017 (Favorable)

201670012268712

La tutela se notifica el 05/07/2016. El juzgado otorga dos (2) dias para contestar. El fallo desfavorable se notifica el 13/07/2016 y solo
hasta el 18/07/2016 se asigna a mi bandeja. Ese dia se da cumplimiento del fallo.

201620052419792

El avoco llegé el 26 de julio de 2016. La tutela fue asignada a mi bandeja el 28 de julio de 2016, ese mismo dia se solicité
informacién a Gestion Documental. Se responde con oficio 201614002205831 del 2 de agosto de 2016 cuando ya habia fallo de esa
misma fecha.

201620002872832

El insumo se requiere el 31 de agosto, mismo dia en que es asignada la tutela, y el mismo se recibe el 5 de septiembre.

201620053884082

Llego el 17 de noviembre y se escald el 22 de noviembre tardiamente.

201620004172462

La tutela fue notificada el 7 de diciembre y fue escalada a la Direccion Juridica el 9 de diciembre. Se solicit6 el insumo a Gestion
Documental el 14 cuando ya habia fallo del 12 de diciembre de 2016. La funcionaria encargada se encontraba de permiso para el dia
que se la asignaron y se solicité el insumo para dar cumplimiento al fallo.

201620004215942

La tutela llegé el 12 de diciembre de 2016 y fue asignado el 13 de diciembre a las 11:13. Se solicita el insumo el 14 de diciembre y el
mismo llega el 15 de diciembre a las 4:53 p.m.

Fuente: Construccion propia de KPMG a partir de la informacién suministrada por la Direccion Juridica
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Anexo 5. Trazabilidad tutelas de pensiones contestadas de forma extemporanea
FECHA DE RECEPCION DE LA TUTELA POR PARTE DE CADA AREA

No RAD ENTRADA SEDFLS]SES SUBD. D SUSD. SEDFLSII(ZI?)S DIR NORMALIZACION SUBD SUBD. JURIDICA SEDRI\F/{I(?IIZS SUBD. FECHA DE
© GESTION JURIDICA y ; \ JURIDICA | VENCIMIENT OBSERVACIONES

UGPP INTEGRADOS DOCUMENTAL PENSIONAL INTEGRADOS  JURIDICA DE EXPEDIENTES COBRANZAS PENSIONAL INTEGRADOS PENSIONAL o
DE ATENCION DE ATENCION DE ATENCION

Sub. Gestion Documental: 12 dias habiles

201620052097882 [  01/07/2016 01/07/2016 21/07/2016 21/07/2016 22/07/2016 05/07/2016 |Paraescalar el caso por primera vez a la
Subdireccién Juridica Pensional

Subdireccién Juridica Pensional: 7 dias
habiles en traslados de la Tutela entre la
201670013668012 30/10/2016 31/10/2016 10/11/2016 10/11/2016 02/11/2016 |Subdireccion Juridica Pensional y la
Direccion Juridica y viceversa.

Sub. Gestion Documental: 8 dias habiles
201670014208922 12/12/2016 22/12/2016 15/12/2016 |para escalar el caso a la Subdireccion
Juridica Pensional

Sub. Gestion Documental: 3 dias habiles

201660052261502 |  13/07/2016 13/07/2016 18/07/2016 19/07/2016 21/07/2016 21/07/2016 | 15/07/2016 |Paraescalar el caso ala Subdireccion
Juridica Pensional.

DSIAC: 2 dias habiles para escalar el
201660004280192 16/12/2016 19/12/2016 19/12/2016 19/12/2016 20/12/2016 20/12/2016 22/12/2016 19/12/2016 |caso a la Subdireccion Juridica Pensional
en la fase final del proceso.

DSIAC: 4 dias habiles para escalar el
201670012108402 01/07/2016 01/07/2016 | 02/07/2016 08/07/2016 06/07/2016 |caso a la Subdireccién Juridica Pensional.

201620052744082*} 19/08/2016 19/08/2016 22/08/2016 2210812016 [VA

Sub. Gestion Documental: 3 dias habiles
201660052725812 18/08/2016 18/08/2016 23/08/2017 22/08/2016 |para escalar el caso a la Subdireccion
Juridica Pensional.

Sub. Gestion Documental: 3 dias habiles

201660052883752 31/08/2016 31/08/2016 05/09/2016 02/09/2016 |para escalar el caso a la Subdireccién
Juridica Pensional.

201660052994512 08/09/2016 08/09/2016 09/09/2016 09/09/2016 12/09/2016 09/09/2016 |N/A

201660053050072 |  13/09/2016 13/09/2016 14/09/2016 14/09/2016 14/09/2016 14/09/2016 15/09/2016 14/09/2016 |NA

Sub. Gestion Documental: 2 dias habiles
para escalar el caso a la Subdireccion
Juridica Pensional en la fase inicial del
proceso.

201660053135042*  20/09/2016 20/09/2016 22/09/2016 22/09/2016 23/09/2016 23/09/2016 26/09/2016 26/09/2016

Sub. Gestion Documental: 2 dias habiles

201660053141332 20/09/2016 20/09/2016 22/09/2016 22/09/2016 23/09/2016 22/09/2016 |para escalar el caso a la Subdireccion
Juridica Pensional.

** En la base de datos suministrada por la Subdireccién Juridica de Pensiones la fecha de radicado de salida difiere de la fecha de radicado de salida de Documentic.
Fuente: Construccién propia de KPMG a partir de la informacion generada en el aplicativo Documentic
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Anexo 6. Tutelas no misionales contestadas de forma extemporanea

CEDULADEL RADICADODE FECHA DE FECHA RADICADO DE  FECHA DE DIAS

CAUSANTE ENTRADA RADICADO | VENCIMIENTO| RESPUESTA  RESPUESTA EXTEMPORANEIDAD
17174995 | 201620052219642 | 11/07/2016 | 13/07/2016 | 201614002269451 | 09/08/2016 19
45431669 | 201670014229562 | 13/12/2016 | 16/12/2016 | 201711000062691 [ 11/01/2017 19
30716714 | 201620003075032 | 14/09/2016 | 15/09/2016 | 201614002899781 | 29/09/2016 11
5413953 | 201670012497332 | 02/08/2016 | 04/08/2016 | 201614002351781 | 17/08/2016 9
5682186 | 201620052549572 | 04/08/2016 | 05/08/2016 | 201614002367021 | 18/08/2016 9
17163996 | 201620052198582 | 08/07/2016 | 12/07/2016 | 201614002097881 | 22/07/2016 8
16474212 | 201620002485032 | 01/08/2016 | 03/08/2016 | 201614002316031 | 12/08/2016 8
2856067 | XXXXXXXXXXXXX 08/08/2016 | 10/08/2016 | 201614002383671 | 22/08/2016 8
26577870 | 201670013020202 | 09/09/2016 | 13/09/2016 | 201614002806731 | 22/09/2016 8
5817551 | 201670013104362 | 16/09/2016 | 19/09/2016 | 201614002871201 | 28/09/2016 8
10518246 | 201670012133112 | 05/07/2016 | 07/07/2016 | 201614002046571| 15/07/2016 7
13009010 | 201620052454082 | 28/07/2016 | 01/08/2016 | 201614002268211| 09/08/2016 7
12719272 | 201680012707082 | 17/08/2016 | 18/08/2016 | 201614002447511 | 26/08/2016 7
63279047 | 201620053239722 | 28/09/2016 | 30/09/2016 | 201614003032981 | 10/10/2016 7
23257638 | 201620053076642 | 14/09/2016 | 16/09/2016 | 201614002829061 | 23/09/2016 6
201620052148632 | 06/07/2016 | 08/07/2016 | 201614002042081 | 15/07/2016 6
2487312 | 201620052152182 | 06/07/2016 | 08/07/2016 | 201614002041951 | 15/07/2016 6
5903903 | 201680012505412 | 02/08/2016 | 04/08/2016 | 201614002306521 | 11/08/2016 6
51853896 | 201680012976072 | 07/09/2016 | 08/09/2016 | 201614002713201 | 15/09/2016 6
22690997 | 201670013671342 | 31/10/2016 | 02/11/2016 | 201611003418681 | 10/11/2016 6
28252506 | 201670012424492 | 27/07/2016 | 28/07/2016 | 201614002213181 | 03/08/2016 5
52331695 | XXXXXXXXXXXXX 23/09/2016 | 26/09/2016 | 201614002929501 | 30/09/2016 5
41736975 | 201680013296202 | 03/10/2016 | 05/10/2016 | 201614003046121 [ 11/10/2016 5
41507993 | 201620003468462 | 13/10/2016 | 18/10/2016 | 201611003184401 | 24/10/2016 5
7420623 | 201680013508682 | 19/10/2016 [ 21/10/2016 | 201611003231591 | 27/10/2016 5
21394398 | 201670013859422 | 15/11/2016 | 18/11/2016 | 201611003605391 | 24/11/2016 5
6862327 | 201620053094992 | 15/09/2016 [ 20/09/2016 | 201614002828241 | 23/09/2016 4
6186524 | 201620002605212 | 08/08/2016 | 10/08/2016 | 201614002329781 | 16/08/2016 4
29214266 | 201620052105882 | 01/07/2016 | 06/07/2016 | 201614002003641 | 11/07/2016 4
27072095 | 201620002176842 | 07/07/2016 | 12/07/2016 | 201614002041411 | 15/07/2016 4
119398 | 201670012570562 | 05/08/2016 | 09/08/2016 | 201614002312671| 12/08/2016 4
41622658 | 201620003059562 | 13/09/2016 | 14/09/2016 | 201614002749741 | 19/09/2016 4
73073458 | 201620052551082 | 04/08/2016 | 08/08/2016 | 201614002303021 | 11/08/2016 4
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CEDULADEL  RADICADODE  FECHA DE FECHA RADICADO DE ~ FECHA DE DIAS

CAUSANTE ENTRADA RADICADO | VENCIMIENTO | RESPUESTA ~ RESPUESTA EXTEMPORANEIDAD
14952323 | 201620052743382 | 19/08/2016 | 23/08/2016 | 201614002445051 | 26/08/2016 4
21052071 | 201680012937492 [ 05/09/2016 | 07/09/2016 | 201614002643021 [ 12/09/2016 4
26708613 | 201670013019332 [ 09/09/2016 | 13/09/2016 | 201670013019332 [ 16/09/2016 4
51584737 | 20162005313502 [ 20/09/2016 | 22/09/2016 | 201614002862151 [ 27/09/2016 4
37312301 | 201620003500692 [ 18/10/2016 | 20/10/2016 | 201611003208581 | 25/10/2016 4
3789648 | 201620053744772 | 04/11/2016 | 09/11/2016 | 201611003454711 | 15/11/2016 4
4920508 | 201620052649962 [ 11/08/2016 | 16/08/2016 | 201614002361081 | 18/08/2016 3
42493449 | 201680012120172 | 05/07/2016 | 06/07/2016 | 201614001990811 |  08/07/2016 3
27061410 | 201670012132902 [ 05/07/2016 | 07/07/2016 | 201614002001421 [ 11/07/2016 3
201670012243642 | 07/07/2016 | 08/07/2016 | 201614000201530 | 12/07/2016 3
41357702 | 201620052163452 | 07/07/2016 | 11/07/2016 | 201614002024601 |  13/07/2016 3
31188374 | 201670012248232 | 12/07/2016 | 14/07/2016 | 201614002054231 | 18/07/2016 3
41753117 | 201680012548492 | 04/08/2016 | 05/08/2016 | 201614002274711 | 09/08/2016 3
2447158 | 201670012691062 | 16/08/2016 | 18/08/2016 | 201614002391901 [ 22/08/2016 3
7406722 | 201620002794792 | 22/08/2016 | 24/08/2016 | 201614002439921 | 26/08/2016 3
29382176 | 201620002794392 | 24/08/2016 | 26/08/2016 | 201614002477561 | 30/08/2016 3
41468653 | 201620052872602 | 30/08/2016 | 01/09/2016 | 201614002567961 | 05/09/2016 3
41313574 | 201620052903342 | 01/09/2016 | 05/09/2016 | 201614002597221 |  07/09/2016 3
29215701 | 201620053025132 [ 09/09/2016 | 12/09/2016 | 201614002685871 | 14/09/2016 3
6751318 | 201620003059732 | 13/09/2016 | 15/09/2016 | 201614002751811 | 19/09/2016 3
0000000000 | 201620053085692 | 15/09/2016 | 19/09/2016 | 201614002784551 |  21/09/2016 3
808693 | 201670013125732 | 19/09/2016 | 22/09/2016 | 201614002842541 | 26/09/2016 3
25271093 | 201620053183372 [ 23/09/2016 | 27/09/2016 | 201614002899401 [ 29/09/2016 3
26706459 | 201620053230532 [ 28/09/2016 | 30/09/2016 | 201614002952181 [ 04/10/2016 3
21358949 | 201620003236982 [ 28/09/2016 | 30/09/2016 | 201614002963401 [ 04/10/2016 3
32642364 | 201620003574432 [ 24/10/2016 | 25/10/2016 | 201611003244551 [ 27/10/2016 3
5395598 | 201670014016842 | 28/11/2016 | 29/11/2016 | 201611003703151 | 01/12/2016 3
10521918 | 201670012248582 | 07/07/2016 | 12/07/2016 | 201614002024741 | 13/07/2016 2
17088600 | 201620052321812 | 18/07/2016 | 21/07/2016 | 201614002104471 | 22/07/2016 2
14204571 | 201670012129932 | 05/07/2016 | 07/07/2016 | 201614001991101 | 08/07/2016 2
3835269 | 201670012111882 [ 01/07/2016 | 06/07/2016 | 201614001976711 | 07/07/2016 2
4904561 | 201680012332672 [ 19/07/2016 | 22/07/2016 | 201614002126771 | 25/07/2016 2
70060819 | 201670012409952 [ 26/07/2016 | 28/07/2016 | 201614002183091 [ 29/07/2016 2
24293483 | 201620052446672 | 28/07/2016 | 01/08/2016 | 201614002209831 [ 02/08/2016 2
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28376089 | 20167001248722 | 01/08/2016 | 03/08/2016 201614002222451 04/08/2016

64556467 | 20162002510572 | 03/08/2016 08/08/2016 201614002269451 09/08/2016

79380348 | 201620052682732 | 16/08/2016 18/08/2016 201614002375691 19/08/2016

40009972 | 201680012821412 | 26/08/2016 | 29/08/2016 201614002480991 30/08/2016

1143331350 | 201620052887972 | 31/08/2016 02/09/2016 201614002562891 05/09/2016

30656909 | 201620052964542 | 06/09/2016 08/09/2016 201614002629141 09/09/2016

24488393 | 201620003001932 | 08/09/2016 | 09/09/2016 201614002641321 12/09/2016

12711694 | 201620053019982 | 09/09/2016 | 13/09/2016 201614002674391 14/09/2016

119947 | 201620053029242 | 09/09/2016 | 13/09/2016 201614002677851 14/09/2016

XXXXXXXXXXXXX | 201620003095452 | 15/09/2016 19/09/2016 201614002764121 20/09/2016

66864471 | 201620053182942 | 23/09/2016 | 27/09/2016 201614002883001 28/09/2016

5314151 | 201620053272222 | 03/10/2016 | 06/10/2016 201614003017851 07/10/2016

XXXXXXXXXXXXX | 201670013421332 | 11/10/2016 11/10/2016 201614003065751 12/10/2016

26441142 | 201670013565982 | 24/10/2016 | 25/10/2016 201611003226871 26/10/2016

22689662 | 201680013667852 | 31/10/2016 | 03/11/2016 201611003374211 04/11/2016

40785740 | 201670013546602 | 15/11/2016 18/11/2016 201611003550291 21/11/2016

24307323 | 201620003877582 | 16/11/2016 | 18/11/2016 201611003535561 21/11/2016

6186451 | 201620003910252 | 18/11/2016 | 22/11/2016 201611003599861 23/11/2016

NININININININININININININININIDNINIDNIDN

52548188 | 201620053934852 | 21/11/2016 | 23/11/2016 201611003612511 24/11/2016
Fuente: Construccion propia de KPMG a partir de la informacién suministrada por la Direccién Juridica
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