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Nombre del Informe: Informe de seguimiento a la gestion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD y
tutelas, segundo semestre de 2017.

Cédigo: D5-2-5

Descripciéon: Realizar seguimiento a la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones, Denuncias recibidas por la Unidad Administrativa Especial de Gestion
Pensional y Contribuciones Parafiscales de la Proteccién Social (en adelante la Unidad)
durante el segundo semestre 2017 y comunicar a la administracion los resultados de
acuerdo con lo definido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 que establece “...La Oficina
de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la administracion de la Entidad un informe semestral sobre el
particular..." y el Decreto 648 de 2017 articulo 2.2.21.4.9 literal b, asi como la oportunidad
en la respuesta de la Unidad frente a las Tutelas interpuestas por los ciudadanos.
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1. Términos de Evaluacion

1.1

Objetivo

Realizar seguimiento a la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias (PQRSFD) recibidas por la Unidad Administrativa Especial de Gestién Pensional y
Contribuciones Parafiscales de la Proteccion Social (en adelante la Unidad) durante el segundo
semestre de 2017 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 rendira a la administracion de la
Entidad un informe semestral sobre el particular..." y el Decreto 648 de 2017 articulo 2.2.21.4.9 literal
b “Los informes a que hace referencia los articulos 9 y 76 de la Ley 1474 de 2011”, asi como la
verificacion a la oportunidad en la respuesta de la Unidad frente a las Tutelas interpuestas por los
ciudadanos.

1.2

1.3.

Alcance

Realizar seguimiento al cumplimiento de las normas legales vigentes en la atencion de
PQRSFD y Tutelas, incluyendo las peticiones realizadas por concepto de copias; recibidas
por la Unidad, a través de los diferentes canales de atencion, en el periodo comprendido del
1 de julio al 31 de diciembre de 2017.

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

Verificar el cumplimiento de la Unidad al Decreto 1166 de 2016 "Presentacion y constancia
de las peticiones verbales".

Validar el cumplimiento de los lineamientos generales para la atencion de PQRSFD de
acuerdo con lo establecido en la "Estrategia para la construccion del plan anticorrupcion y
atencion al ciudadano V2".

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 gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias- PQRSFD versién 6.0 y caracterizaciéon del subproceso Tutelas e
incidentes de desacato version 3.0.

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.

Elaborar informe con los resultados obtenidos, el cual fue validado con la Direccion de
Servicios Integrado de Atencién al Ciudadano (en adelante DSIAC)!, Subdireccion de
Gestion Documental? (en adelante SGD), Direccién Juridica® y el Asesor de Control Interno
de la Unidad®.

! Validado el 15 de marzo de 2018
2 Validado el 15 de marzo de 2018
3 validado el 15 de marzo de 2018
“Validado el 13 de marzo de 2018
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Los hallazgos detectados y contenidos en el presente informe, fueron calificados de acuerdo
a los criterios de la Tabla 1.

Tabla 1. Criterios de calificacion de los hallazgos
Calificacion Criterio

- 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 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 corrupcién pueden afectar a la Entidad, o generar retrasos en el desarrollo
de las actividades y/o afectar la integridad y calidad de la informacién de los
procesos.

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

- Existen desviaciones en la aplicaciéon 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 evaluacion independiente.

1.4.

Fuentes de Informacioén

Base de datos suministrada por la DSIAC:
- PQRSFD segundo semestre de 2017: “Base KPMG Il Semestre 2017 - 2da Entrega.xIsx”

Reglas de negocio definidas en la caracterizacion del proceso gestion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias - PQRSFD V. 6.0., cédigo SC-PRO-002

Base de datos suministrada por la Direccién de Gestion de Tecnologias de la Informacion —
DGTI de radicados que ingresan al Punto de Contacto — PDC “Clasificacion Tutelas”:
“RadicadosClasificacionSemestre-2-2017.xIsx”

Bases de Tutelas suministradas por

— Subdireccion Juridica Pensional: “BASE JULIO A DICIEMBRE 2017 .xIsx”
— Subdireccion Juridica Parafiscales: “TUTELAS 2017 AUDITORIA (1).xIsx
— Direccién Juridica: “INFORME DE AUDITORIA 012018.xsIx”

Caracterizacion del subproceso de tutelas e incidentes de desacato. V.3.0., identificado con
el cédigo GJ-SUB-004

Estrategia para la Construccion del Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano V 2.0.
ANS-DSIAC-004 firmado entre la DSIAC y la Subdireccién de Gestién Documental.

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

Unidad Administrativa Especial de Gestion Pensional y Contribuciones

Parafiscales de la Proteccion Social — UGPP
Auditoria Interna

Actividad Informe de Seguimiento a la gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
reportada: felicitaciones, denuncias — PQRSFD y Tutelas segundo semestre de 2017

Realizar seguimiento a la gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones, Denuncias recibidas por la Unidad Administrativa Especial de Gestién
Pensional y Contribuciones Parafiscales de la Proteccién Social (en adelante la Unidad)
durante el segundo semestre 2017 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 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,
asi como la verificacién a la oportunidad en la respuesta de la Unidad frente a las
Tutelas interpuestas por los ciudadanos.

Fecha 22 de marzo de 2018

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 recepcion de solicitudes por cada canal
de atencion.

2. Se valido la publicacién en la pagina web de la Unidad de la informacion relacionada con PQRSFD
gestionadas y devueltas por causales de direccién con el fin de validar el cumplimiento de la regla de
negocio 6.1.5 de la Caracterizaciébn del proceso Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias — PQRSFD.

3. Se revis6 el cumplimiento del documento "Estrategia para la construcciéon del plan anticorrupcion vy
atencion al ciudadano V2" componente V.

4. Se verificd el cumplimiento del ANS “Tutelas” suscrito en el ANS-DSIAC-004

5. Se valid6é 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)

6. Se verificd la oportunidad en la respuesta dada por la Unidad, frente a las acciones de tutela del
segundo semestre de 2017.

7. Se verificé el cumplimiento de la Entidad frente al Decreto 1166 de 2016 "Presentacidn y constancia de
las peticiones verbales".

Fortalezas o Cumplimientos

La Unidad publicé en la pagina Web las respuestas a los derechos de peticion que fueron devueltos por
causales de Direccion, después de dos reintentos al no lograr entregar al ciudadano tal como lo indica la
regla de negocio 6.1.5 de la Caracterizacién del proceso Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias — PQRSFD

Objetivo:

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

La Unidad cumple con la elaboracion y publicacion trimestral de los informes sobre las quejas y reclamos
de acuerdo a lo establecido en la “Estrategia para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
ciudadano Versién 27, acapite de presentacion de las peticiones que establece... “Elaborar trimestralmente
informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de mejorar el servicio que presta la entidad y racionalizar
el uso de los recursos”™.

La Unidad da cumplimiento con la elaboracién de un formato expreso para la recepcién de solicitudes
verbales tal como lo determina el Decreto 1166 de 2016 "Presentacién y constancia de las peticiones
verbales"

Principales Hallazgos Recomendaciones

1. Extemporaneidad en la respuesta de Derechos de Elaborar un plan de trabajo por cada é&rea
Peticién responsable de dar respuesta a las solicitudes
de PQRSFD, el cual debe considerar como
De acuerdo a la base aportada por la DSIAC del registro minimo las fechas de recepcién, contestacion y
de PQRSFD para el segundo semestre de 2017, de un radicacion a fin de mantener la trazabilidad de
total de 16.139 solicitudes que cuentan con informacién|todas las solicitudes y generar alertas que
sobre el radicado de entrada e imposicion de guia, se faciliten el control de los tiempos de respuesta.
identificaron 3.301 (20%) registros con  respuesta
extemporanea al ciudadano.

Las causas identificadas corresponden a:

Demoras en el proceso: El proceso excede el término
establecido para dar respuesta (1.381 registros), en las
diferentes &reas no se identificaron mecanismos que
permitan llevar seguimiento de las fechas de recepcion,
contestacion y radicacién de las solicitudes.

Lineamiento hasta radicado de salida: El proceso se
tomo los dias de vencimiento hasta el radicado de salida,
de acuerdo a lineamiento vigente hasta el 11/01/2018, sin
embargo no se dio tiempo para imposicion de la guia
dado que ya estaban cumplidos los 15 dias (726
registros)

Escalamiento tardio en término: Fue asignado al area
antes del vencimiento, se identificé que las solicitudes
fueron allegadas a las areas con un tiempo promedio de
4 dias antes de su vencimiento. (333 registros).

Demora CAD: se realiz6 devolucion al CAD (por falta de
imagenes o adjuntos (310 registros).

Demora en la imposicién de guia: El proceso contesto
en los términos, sin embargo al imponer la guia hubo
demora por parte del CAD (306 registros)
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Principales Hallazgos Recomendaciones

Escalamiento tardio vencido: Fue asignado al area
vencido (201 registros).

Reproceso: se presenta cuando el radicado inicial de
respuesta fue devuelto por el CAD, ya sea por error
funcional, incidentes de Documentic como firma fallida,
error en cargue de anexos, o0 devolucién de
correspondencia fisica del operador postal. (19 registros)

Movimiento entre areas: el radicado pasa por dos 0 mas
areas sin solucion definitiva, por falta de claridad en la
competencia de las areas o por error de escalamiento, o
devolucion injustificada del é&rea competente. (13
registros)

Diferencia o falta de lineamientos: el radicado fue
escalado por la operacion de la DSIAC porque por parte
de la Unidad no existe lineamiento o tipologia para
escalar o porque el mismo no era claro para el caso o es
un caso nuevo. (6 registros)

Incidente: se presenta cuando la demora en la gestién
del radicado se debié a falla del aplicativo. (4 registros)

Dicha extemporaneidad conlleva a incrementos en el
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

2. Extemporaneidad en la respuesta de Derechos de Evaluar los tiempos establecidos en las
Peticion de copias al ciudadano actividades del proceso de reingenieria
propuesto en la GA-AC-125 del 3 de enero de
De acuerdo a la base de datos de PQRSFD aportada por 2018 frente a los procedimientos relacionados a
la DSIAC para el segundo semestre de 2017 de un total dar respuesta a las solicitudes de copias, dado
de 3.992 registros de peticiones de copias que cuentan|que los tiempos de ejecucion planteados son
con informacién sobre el radicado de entrada y lamuy extensos y no permiten efectuar
imposiciébn de guia para efectuar el calculo de|seguimientos a corto plazo que detallen el
oportunidad, se identifico 3.272 (82%) registros con estado real del proceso.
respuesta extemporanea al ciudadano.

Las causas de la inoportunidad de las peticiones de
copias corresponde a:

Demora en la virtualizacién de la comunicaciéon de
entrada: corresponde a demoras en las etapas de
digitalizacion, indexacion, verificacién y exportacion del
radicado de entrada al PDC para que sea visible en
Documentic y se pueda gestionar la respuesta por el area
responsable.

Demoraen larespuesta del derecho de peticion: demora
en las etapas de gestion en los PDC de GD, blsqueda de
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Principales Hallazgos Recomendaciones

documentacion tanto fisica y virtual, proyeccion, revision,
aprobacion y firma de la comunicacion de salida por
Documentic.

Demora en laimpresion e imposicién de la guia: demora
en las etapas que comprenden al despacho de la
comunicacion, iniciando por la impresion, entrega al
operador postal e imposicion de la guia.

Lo anterior conlleva a incrementos en el volumen litigioso
por la interposiciéon de acciones judiciales para exigir el
cumplimiento de la respuesta oportuna a las PQRSFD
gue son presentadas a la Unidad

3. Registros sin entrega efectiva al ciudadano Asegurar que los radicados de salida que son
reemplazados por otros radicados debido a
De la base de datos de PQRSFD aportada por la DSIAC|inconvenientes propios de la actividad, sean
para el segundo semestre de 2017, de 20.706 registros debidamente finalizados, dado que al efectuar
con radicado de salida, se observd que 575, noreportes, la informacién no revela el estado real
presentaban la trazabilidad de finalizacion de la solicitud, |de las solicitudes.
toda vez que no se evidencio registro de guia y estado
del envio de acuerdo a lo registrado en la columna “fecha|Crear un control que permita validar el cargue
de entrega efectiva” y en los reportes del CAD generados total de los estados de los radicados de acuerdo
en Documentic. a las bases del proveedor 4-72 en la herramienta
Documentic.
De acuerdo a la validacién de la auditoria respecto a la
informacion allegada por las areas al 13/02/2018, se Realizar campafas de sensibilizacion por parte
identifico que : de la DSIAC, encaminadas al entendimiento
sobre el insumo que éstos proporcionan (diaria,
Para 195 solicitudes, el estado en documentico fue semanal y mensual), y su importancia; lo
finalizado. anterior, teniendo en cuenta que asi las areas
tienen un instrumento para hacer seguimiento de
Para 175 solicitudes, cuentan con soporte de|su gestién y velar por administrar las bandejas
finalizacion, sin embargo, el estado en Documentic|que son su responsabilidad a fin de eliminar los
no ha sido actualizado, debido a incidencias en el|radicados sin finalizacion.
aplicativo que no lo permiten y la no solicitud de
anulacion por parte de las areas del radicado inicial
cuando la respuesta es gestionada con otro radicado.

Para 103 solicitudes, la auditoria no recibi6
informacion por parte de la Subdireccion Juridica
Parafiscales

Las restantes 102 se encuentran con el estado de en
proceso (70) y preparacion de envio (32).

Lo anterior conlleva a que se incremente el volumen
por la interposicion de acciones judiciales para exigir
una respuesta por parte de la Entidad.

4. Tutelas que presentan respuesta extemporanea o Realizar seguimiento a la ejecucion de las
sin contestar. actividades propuestas en la ACP GJ-AC-057, a
fin de obtener resultados en el seguimiento del |
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Principales Hallazgos Recomendaciones

Tutelas contestadas extempordneamente por lasemestre de 2018, de igual manera realizar

Unidad medicion a la efectividad de las actividades
definidas y en caso de presentar desviaciones

Para el segundo semestre del 2017 se instauraron 1740tomar las correctivos necesarios de forma

Tutelas en contra de la Unidad, clasificadas de lainmediata.

siguiente manera:

Elaborar e implementar una metodologia que

e Temas pensionales (1.451) permita dejar la evidencia de las prorrogas
e Temas parafiscales (125) concedidas via telefénica por los diferentes
e Temas No Misionales (164) despachos judiciales, a fin de conservar la

trazabilidad que permita verificar la oportunidad
No Misionales: De 164 tutelas instauradas por temas No €n la respuesta dada por la Unidad.
Misionales, se identificd 10 casos donde la Unidad emitié
respuesta por fuera del término establecido por el Juez
de Tutela.

Acciones Inmediatas

1. Evaluar los tiempos establecidos en las actividades del proceso de reingenieria propuesto en la
GA-AC-125 del 3 de enero de 2018 frente a los procedimientos relacionados a dar respuesta a las
solicitudes de copias dado que los tiempos de ejecucién planteados son muy extensos y no
permiten efectuar seguimientos a corto plazo que detallen el estado real del proceso

2. Asegurar que los radicados de salida que son reemplazados por otros radicados debido a
inconvenientes propios de la actividad, sean debidamente finalizados, dado que al efectuar
reportes, la informacion no revela el estado real de las solicitudes.

3. Elaborar un plan de trabajo por cada area responsable de dar respuesta a las solicitudes de
PQRSFD, el cual debe considerar como minimo las fechas de recepcion, contestacién y radicacion
a fin de mantener la trazabilidad de todas las solicitudes y generar alertas que faciliten el control de
los tiempos de respuesta.
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FORMATO

3. Hallazgos, Observaciones y Recomendaciones

3.1.

Hallazgos
Hallazgo /

Exposicion Potencial al Riesgo
Extemporaneidad en larespuesta de Derechos
de Peticion

De acuerdo a la base aportada por la DSIAC del
registro de PQRSFD para el segundo semestre de
2017, de un total de 16.139 solicitudes que
cuentan con informacién sobre el radicado de
entrada e imposicion de guia, se identificaron
3.301 (20%) registros con  respuesta
extemporanea al ciudadano.

En la Tabla 2 se relacionan las areas
responsables de los radicados extemporaneos.

Tabla 2.Areas responsables de los registros
contestados de forma inoportuna

Extempora %de
Arearesponsable Total P incumplim
iento
Subdllrecmon de Némina de 5097 792 16
Pensionados
Subdireccion Juridica de
Lbareceion Juridy 776 765 99
Parafiscales
Subdireccién de Determinacion 1.285 715 56
de Derechos Pensionales )
Direccion de Servicios 5071 385 a
Integrados de Atencion )
Subdireccién Financiera 1.642 259 16
Subdireccién de Cobranzas 978 169 17
Subdireccion de Integracion del 655 147 2
Sistema de Aportes Parafiscales
Subdireccién de Determinacion
" . 267 19 7
de Obligaciones
Direccién de Pensiones 90 16 18
Subdireccién de Asesoria y 190 16 a
Conceptualizacion Pensional
Direccién de Parafiscales 25 9 36
Subdireccién de Normalizacion
) . 63 9 14
de Expedientes Pensionales
Total 16.139 3.301 20

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

Los rangos de cumplimiento se detallan en la
Tabla 3.

Recomendacion

Elaborar un plan de trabajo por cada
arearesponsable de dar respuesta a las
solicitudes de PQRSFD, el cual debe
considerar como minimo las fechas de
recepcion, contestacién y radicacion a
fin de mantener la trazabilidad de todas
las solicitudes y generar alertas que
faciliten el control de los tiempos de
respuesta
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Tabla 3. Radicados  con respuesta
extemporanea
Dias Registros (%) |
1-15 12.838 80
16 - 20 1.981 12
21-40 1.157 7
41 - 60 132 1
Mas de 60 31 0
Total 16.139 100

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

Lo anterior incumple lo estipulado en el articulo 14
de la Ley 1755 del 2015° y la Resolucion 805 del
2013, art. 36,

Aclaracion de las areas

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

Demoras en el proceso: El proceso excede el
término establecido para dar respuesta (1.381)
registros.

Lineamiento hasta radicado de salida: El
proceso se tomo los dias de vencimiento hasta el
radicado de salida, de acuerdo a lineamiento
vigente hasta el 11/01/2018, sin embargo no se
dio tiempo para imposicién de la guia dado que ya
estaban cumplidos los 15 dias (726 registros)

Escalamiento tardio en término: Fue asignado
al area antes del vencimiento, se identifico que las
solicitudes fueron allegadas a las areas con un
tiempo promedio de 4 dias antes de su
vencimiento. (333 registros).

Demora CAD: se realizd devolucion al CAD (por
falta de imagenes o adjuntos (310 registros).

Demora en la imposicién de guia: El proceso
contestd en los términos, sin embargo al imponer
la guia hubo demora por parte del CAD (306
registros)

Escalamiento tardio vencido: Fue asignado al
area vencido (201 registros).

Reproceso: se presenta cuando el radicado
inicial de respuesta fue devuelto por el CAD, ya
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Hallazgo / .,
9 Recomendacioén

Exposicion Potencial al Riesgo
sea por error funcional, incidentes de Documentic
como firma fallida, error en cargue de anexos, o
devolucion de correspondencia fisica del
operador postal. (19 registros)

Movimiento entre areas: el radicado pasa por
dos o mas areas sin solucion definitiva, por falta
de claridad en la competencia de las areas o por
error de escalamiento, o devolucion injustificada
del area competente. (13 registros)

Diferencia o falta de lineamientos: el radicado
fue escalado por la operacion de la DSIAC porque
por parte de la Unidad no existe lineamiento o
tipologia para escalar o porque el mismo no era
claro para el caso o es un caso nuevo. (6
registros)

Incidente: se presenta cuando la demora en la
gestién del radicado se debio a falla del aplicativo.
(4 registros)

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

Exposicién 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.

Deterioro de la imagen institucional.
Calificacion:

Hallazgo /
Exposicién Potencial al Riesgo
Extemporaneidad en la respuesta de Derechos | Evaluar los tiempos establecidos en
de Peticion de copias al ciudadano las actividades del proceso de
reingenieria propuesto en la GA-AC-
125 del 3 de enero de 2018 frente a

Recomendacioén

5 “3alvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15)
dias siguientes a su recepcion”
6 ...Finalidad: toda respuesta emitida por la UGPP a un derecho de peticién debe: (i) ser oportuno...”
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Hallazgo / .,
9 Recomendacién

Exposicién Potencial al Riesgo
De acuerdo a la base de datos de PQRSFD
aportada por la DSIAC para el segundo semestre
de 2017 de un total de 3.992 registros de peticiones
de copias que cuentan con informacién sobre el
radicado de entrada y la imposicién de guia para
efectuar el célculo de oportunidad, se identificd

los procedimientos relacionados a dar
respuesta a las solicitudes de copias,
dado que los tiempos de ejecucion
planteados son muy extensos y no
permiten efectuar seguimientos a
corto plazo que detallen el estado real
3.272 (82%) registros del proceso.

extemporanea al ciudadano.

con respuesta

En la Tabla 4.,
identificados.

se presentan los resultados

Tabla 4. Radicados de copias con respuesta

extemporanea

Dia asta |a % oy %
1-10 720 18 2.749 67
11-20 2.602 65 1.254 31
21-30 591 15 60 1
31-40 58 1 10 0,5
Méas de 40 21 1 7 0,5
Total 3.992 100 4.080 100

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

La anterior situaciéon incumple lo estipulado en el
articulo 14 numeral 1 de la ley 1755/2015°

Con el fin de establecer la participacion de
incumplimiento de las solicitudes correspondientes
a las copias de planillas de aportes de Cajanal, en
la Tabla 5 se detalla el nUmero de registros y dias
de incumplimiento por este concepto.

Tabla 5. Extemporaneos de copias por tipo de

solicitud
. copias copias Hasta

BlED ‘ otFr)os ‘ ’ Caj%nal % lalG %
11 -20 2024 62 578 18 2602 80
21-30 489 15 102 3 591 18
31-40 48 1 10 0 58 2
+ de 40 11 0 10 0 21 0
Total 2.572 79 700 21 3.272 100

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

Respuesta del proceso

7 IG: Imposicion de Guia
8 RS: Radicado de Salida
9«| as peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion”.



la unidad

DE GESTION PENSIONAL Y PARAFISCALES

FORMATO
INFORME DE AUDITORIA

Hallazgo /

Exposicion Potencial al Riesgo
La Subdireccion de Gestion Documental a través
de correo electrénico del 27/02/2018, presento las
causas de la inoportunidad para las peticiones de
copias:

Demora en lavirtualizacidon de la comunicacion de
entrada: corresponde a demoras en las etapas de
digitalizacion, indexacion, verificacion y
exportacion del radicado de entrada al PDC para
que sea visible en Documentic y se pueda
gestionar la respuesta por el area responsable.

Demora en la respuesta del derecho de peticion:
demora en las etapas de gestion en los PDC de GD,
busqueda de documentacion tanto fisica y virtual,
proyeccién, revision, aprobacién y firma de la
comunicacion de salida por Documentic.

Demora en la impresion e imposicion de la guia:
demora en las etapas que comprenden al despacho
de la comunicacion, iniciando por la impresion,
entrega al operador postal e imposicion de la guia.

En el Anexo 3 se muestra el comportamiento
mensual de los radicados contestados de forma
extemporanea.

Exposicién 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

Calificacion:

Recomendacion

Hallazgo /

Exposicion Potencial al Riesgo

Registros con radicado de salida sin

finalizacion.

De la base de datos de PQRSFD aportada por la
DSIAC para el segundo semestre de 2017, de
20.706 registros con radicado de salida, se
observd que 575 (3%), no presentaban la
trazabilidad de finalizacion de la solicitud, toda vez
gue no se evidencio registro de guia y estado del
envio de acuerdo a lo registrado en la columna
“fecha de entrega efectiva” y en los reportes del

Recomendacioén

Asegurar que los radicados de salida
que son reemplazados por otros
radicados debido a inconvenientes
propios de la actividad, sean
debidamente finalizados, dado que al
efectuar reportes, la informacion no
revela el estado real de las solicitudes.

Crear un control que permita validar el
cargue total de los estados de los
radicados de acuerdo a las bases del
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Hallazgo /

Exposicion Potencial al Riesgo

CAD generados en Documentic. Las areas
responsables de los radicados se detallan en la
Tabla 6.

Tabla 6. Areas responsables de los radicados
sin finalizacion

Areas responsables de los radicados sin finalizacion

Subdirecciéon de Némina de Pensionados 132
Direccién de Servicios Integrados de Atencién 119
Subdireccion Juridica de Parafiscales 103
Subdireccién de Gestién Documental 81
Subdireccién de Determinacién de Derechos 61
Pensionales

Subdireccién de Asesoria y Conceptualizacion 28
Pensional

Subdireccién de Cobranzas 21
Subdireccion Financiera 16
Subdireccion de Determinacion de Obligaciones 6
Subdireccion de Integracion del Sistema de Aportes 4
Parafiscales

Subdireccion de Normalizacion de Expedientes 5
Pensionales

Direccion de Pensiones 1
Subdirecciéon Administrativa 1
Total registros 575

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

La auditoria validé la informacién allegada por las

areas responsables como respuesta a los
radicados sin finalizaciébn, obteniendo los
resultados detallados en la Tabla 7.
Tabla 7.Gestién de los radicados
Estado Registros
Finalizados (Estado Actualizado en
; 291
Documentic)
Finalizados (Sin cambio de estado en
: 175
Documentic)
En proceso y preparacién de envio 109
Total registros 575

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

Para 291 solicitudes a 13/02/2018, el estado en
documentico fue finalizado.

De acuerdo con la informacién contenida en
carpeta comunicaciones oficiales de salida y
pagina web de 4-72, 175 solicitudes cuentan con
soporte de finalizacién, sin embargo, el estado en
Documentic no ha sido actualizado, debido a

Recomendacion

proveedor 4-72 en la herramienta

Documentic.

Realizar campafias de sensibilizacion
por parte de la DSIAC, encaminadas al
entendimiento sobre el insumo que
éstos proporcionan (diaria, semanal y
mensual), y su importancia; lo anterior,
teniendo en cuenta que asi las areas
tienen un instrumento para hacer
seguimiento de su gestion y velar por
administrar las bandejas que son su
responsabilidad a fin de eliminar los
radicados sin finalizacion.
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Hallazgo /

Exposicién Potencial al Riesgo
incidencias en el aplicativo que no lo permiten y la
no solicitud de anulacion por parte de las areas del
radicado inicial cuando la respuesta es gestionada
con otro radicado, lo cual ocasiona que al generar
informes que tome como fuente de datos
Documentic, seguiran los radicados sin finalizar.

En el Anexo 4 se detallan los 109 registros sin
finalizacion con su respectivo responsable, el
estado se refiere a radicados en proceso (70) v,
preparacion de envio (39).

Exposicién Potencial
Posible incremento del volumen litigioso por la

interposicién de acciones judiciales para exigir una
respuesta por parte de la Entidad.

Calificacion:

Hallazgo /

Exposiciéon Potencial al Riesgo

Tutelas contestadas extemporaneamente por la
Unidad

Para el segundo semestre del 2017 se instauraron
1.740 Tutelas en contra de la Unidad, clasificadas
de la siguiente manera:

e Temas pensionales (1.451)
e Temas parafiscales (125)
e Temas No Misionales (164)

v No Misionales: De 164 tutelas instauradas por
temas No Misionales, se identific6 10 casos
donde la Unidad emitié respuesta por fuera del
término establecido por el Juez de Tutela. En la
Tabla 8 se relacionan los casos, los cuales se
detallan en el Anexo 3 indicando las causas
informadas por el la Direccion Juridica y la
validacion realizada por la auditoria a través del
aplicativo Documentic.

Tabla 8.Tutelas contestadas
extemporaneamente - Asuntos No Misionales
. Fecha de Fecha Fecha Dias
Radicacolieentiacs radicado Vencimiento Respuesta demora
201720052044132 6/07/2017 10/07/2017 11/07/2017 1

Recomendacion

21/07/2017

201770012203902 24/07/2017 26/07/2017

201720052243582 26/07/2017 26/07/2017

2
28/07/2017 2
1

201720052378402 8/08/2017 9/08/2017 10/08/2017

Recomendacioén

Realizar seguimiento a la ejecucion de
las actividades propuestas en la ACP
GJ-AC-057, afin de obtener resultados
en el seguimiento del | semestre de
2018, de igual manera realizar
medicibn a la efectividad de las
actividades definidas y en caso de

presentar desviaciones tomar las
correctivos necesarios de forma
inmediata.

Elaborar e implementar una

metodologia que permita dejar la
evidencia de las prorrogas concedidas
via telefénica por los diferentes
despachos judiciales, a fin de
conservar la trazabilidad que permita
verificar la oportunidad en la respuesta
dada por la Unidad.
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0. L : : Recomendacion
Exposicion Potencial al Riesgo

201720052466362 | 14/08/2017 | 17/08/2017 | 18/08/2017

201720052504942 | 17/08/2017 | 18/08/2017 | 22/08/2017

201720052517312 | 17/08/2017 | 18/08/2017 | 22/08/2017

201780012821242 | 13/09/2017 | 14/09/2017 | 18/09/2017

201720053375052__| 30/10/2017 | 30/10/2017 | 31/10/2017

201720053584122 | 17/11/2017 | 20/11/2017 | 21/11/2017 1
Fuente: Elaboraciéon propia de Control Interno a partir de la
informacion suministrada por la Direccion Juridica y la
validacion realizada a través de Documentic

NN

Respuesta del proceso

De acuerdo a la informacion remitida por la
Direccién Juridica mediante correo electrénico del
12/02/2018, las causas se deben a escalamientos
tardios, errores en los mismos y demoras en el
insumo.

Una vez realizada la validacién anterior en
Documentic por parte de la auditoria, se identificd
que en 4 casos las causas difieren con lo
manifestado por el proceso como se detalla en el
Anexo 3.

De acuerdo a la validacion realizada por la
auditoria las causas principales de la
extemporaneidad se detallan enla Tabla 9

Tabla 9. Causas extemporaneidad en la
respuesta - areas responsables y estado final

tutela
Causa N° Caso Area Resultado
Principal Anexo 3 Responsable
Escalamiento
erréneo / 1-2-5- GD/SJP -
Contestacion 10 SJPF - DJ FAVORABLE
tardia
Contestacion
tardia 3-7-8-9 DJ FAVORABLE
Demora en el 4-6 GD FAVORABLE
insumo

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

La respuesta extemporanea de las acciones de
tutela que son interpuestas en contra de la Unidad,
deja a la Entidad sin defensa juridica

Exposicién potencial

Cumplimiento de fallos adversos a sus intereses
gue pueden terminar en desacatos.
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3.2.

Observaciones

Observacion /

Exposicion Potencial al Riesgo
Incumplimiento a la condicion establecida en
ANS-DSIAC-004 - Tutelas

Con el fin de medir el “ANS-DSIAC-004 -
Tutelas™?, se realiz6 el andlisis de la base de datos
suministrada por la DGTI de los radicados que
ingresaron al PDC!! “Clasificacion Tutelas” y la
base de los radicados que fueron dispuestos en
FTP aportada por la Subdireccién Administrativa
para el segundo semestre de 2017, se identificaron
6.014 radicados habiles para validar las
condiciones del respectivo ANS.

En la Tabla 10 se relaciona los resultados
obtenidos de acuerdo a los célculos realizados por
la Auditoria:

Tabla 10.Resultados de los calculos del ANS

Resplonsab Actividad Cumple No
e cumple
Una (1) hora
DSIAC ?aedsigz dec') hasta | 2789 | 3.225
Condicién 1 . o (46%) (54%)
la disposicién
enel FTP
Imagen de la
Mesdci;‘cl?c')n Tutela esté 5.713 301
disponible en 3 (95%) (5%)
ANS P
horas habiles
Total registros 6.014

Fuente: elaboracién propia de Control Interno a partir de la
informacion suministrada por la DGTI y la Subdireccion
Administrativa.

Exposicién potencial

Inoportunidad y no contestacion en la respuesta a

Calificacion:

las tutelas.

Recomendacion

Realizar seguimiento a la
programacion del envio del radicado al
FTP12, de tal forma que se valide el
cumplimiento del tiempo determinado
en el ANS.

Establecer acciones de los resultados
de la medicién del ANS, con el fin de
asegurar que el impacto del
incumplimiento no afecte los términos
dispuestos por los jueces de tutelas y
asi dar oportuna respuesta por parte
de la Unidad.

10“DSIA debe disponer las imagenes en el FTP maximo una hora después de la radicacion. Que la
imagen de la tutela esté disponible en el punto de contacto 3 horas habiles después de su entrega a
Gestiéon Documental”

11 PDC: Punto de Contacto

12 FTP: Protocolo de transferencia de archivos
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Anexo 1. Causas de extemporaneidad por areas

Causas Demora en Lineamiento Escalal'nient Demora en Escalam’iento Movmiento Falta d.e . Notificacion
el proceso hasta RS o) tél’dlIO en Demora CAD 121G tardlo Reproceso entre dreas lineamie Incidente electronica
término vencidos ntos
Areas responsables

Subdireccién de Némina de Pensionados 792 382 228 60 122
Subdireccién de Determinacion de Derechos Pensionales 715 72 415 0 214 14
Direccion de Senivcios Integrados de Atencion 385 39 310 19 7 6 2 2
Subdireccién de Determinacion de Obligaciones 19 18
Subdireccion Financiera 259 109 104 2 40 4
Direccion de Pensiones 16 3 1 1 11
Asesoria y Conceptualizacion Pensional 16 2 8 6
Subdireccién de Cobranzas 169 14 155
Integracion del Sistema de Aportes Parafiscales 147 8 135 1 2 1
Direccion de Parafiscales 9 4 3 2
Normalizacion de Expedientes Pensionales 9 1 2 6
Subdireccion Juridica de Parafiscales 765 750 15
Total de registros 3.301 1.381 726 333 310 306 201 19 13 6 4 2

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

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

Lineamiento hasta radicado de salida - RS: El proceso se tomé los dias de vencimiento hasta el radicado de salida, de acuerdo a lineamiento vigente hasta
el 18/01/2018, sin embargo no se dio tiempo para imposicion de la guia dado que ya estaban cumplidos los 15 dias

Demora en la imposicion de guia: El proceso contestd en los términos, sin embargo al imponer la guia hubo demora por parte del CAD
Escalamiento tardio en término: Fue asignado al area antes del vencimiento, sin embargo no con el tiempo suficiente para ser gestionado
Demora CAD: se realiz6 devolucion al CAD (por falta de imagenes, adjuntos o mala indexacién

Escalamiento tardio vencido: Fue asignado al area vencido

Reproceso: se presenta cuando el radicado inicial de respuesta fue devuelto por el CAD, ya sea por error funcional, incidentes de Documentic como firma fallida,
error en cargue de anexos, o devolucion de correspondencia fisica del operador postal

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

Diferencia o falta de lineamientos: el radicado fue escalado por la operacién de la DSIAC porque por parte de la Unidad no existe lineamiento o tipologia para
escalar o porque el mismo no era claro para el caso o es un caso nuevo

Incidente: se presenta cuando la demora en la gestion del radicado se debié a falla del aplicativo
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Anexo 2. Comportamiento mensual de los radicados extemporaneos

3.500

3.000

2.500

2.000

1.500

1.000

500

0

s Total solicitudes
B Eitemporaneocs

—

Extemporaneos por meses

Octubre Noviembre  Diciembre

3.280

Julio Agosto Septiembre

36%

2.957

Julio Agosto Septiembre Octubre MNoviembre Diciembre

2.867 2.775 2.957 3.280 2.5362 1.698

506 504 462 808 414 607
18 18 16 25 16 36

Fuente: elaboracién propia de Control Interno a partir de la informacién suministrada por la DSIAC
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Anexo 3. Comportamiento mensual de los radicados extemporaneos — solicitudes de copias

Extemporaneos por meses - copias

Julio Agosto  Septiembre
900

800
700
600
500
400
300
200
100

Septiembor
e

mmm Extemporaneos 437 790 608
e T0tal solicitudes 720 934 631

Julio Agosto

Fuente: elaboracién propia de Control Interno a partir de la informacion suministrada por la DSIAC
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639 485
715 609

Diciembre

Diciembre
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Anexo 4. Radicados pendientes por finalizar para el seguimiento del segundo semestre del 2017

Subdireccién

. L . o Direccion de . L . >
Estado Documentic Total DI e de Nomina SullEEsn Subdireccion  Subdireccion Servicios Subd|rec_c;Jon Subd|[e_CC|on
. de Derechos de S - . - de Gestion Juridica
Radicados : de Administrativa Financiera Integrados de .
Pensionales . Cobranzas A Documental Parafiscales
Al 13/02/2018 Pensionados Atencion
EN PROCESO 70 2 42 6 3 17
PREPARACION
ENVIO 39 13 3 1 1 14 7

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

En Proceso: A la espera de la imposicién del estado por parte de 4-72
Preparacion envio: Se encuentra en las bandejas del CAD
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Anexo 5. Trazabilidad y areas responsables tutelas No Misionales contestadas extemporaneamente
Trazabilid
Radicado de Fecha de Fecha Fecha Respuesta Direccién ad Area Abogado

entrada radicado Vencimiento Respuesta Juridica Responsable Responsable

La accion de tutela fue
radicada en la entidad el
dia 07 de julio del 2017 y
escalada a la
Subdireccion Juridica
Pensional, fue revisada | DSIAC: 6

por el abogado Julio -
sustanciador de dicha 20:34 Se escala
direccion el dia 10 de julio SGD: 7 erréneamente

del 2018 y asignada a la

direccion juridica el dia Julio - asSJpPy se Lorena
201720052044132 | 6/07/2017 10/07/2017 11/07/2017 11 de iuli J 07:37 asigna a DJ GD- SJP Favorable

e julio del 2017 alas i p Ocampo
12:29 y asignada a la SJP: 7 el dia del
suscrita a las 12:42 es JulIO - 957 vencimiento a
decir cuando la accion de DJ: 10 las 11:30 am.
tutela fue asignada se Julio -
hizo por fuera del término 11:30
del vencimiento cuestion
gue no es imputable al
area hubo mal
escalamiento en la accion
de tutela.

SGD: 21

Subdireccién de Defensa JUI.IO N
Judicial Pensional, escala 12:48 Se escala
a la Direccion Juridica Jsl*_] P;l erréneamente
accion de tutela, en la ulio 21-
fecha de vencimiento de 15:24 aSJPFySJP

201770012203902 | 21/07/2017 24/07/2017 26/07/2017 se asigna a GD - SJPF Favorable | Heidy Olaya

la misma. Se impugno | SGD: Julio

fallo de  primera | 24103 | DJeldiadel
instancia. Segunda | gjp: Julio | VENCIMENto a
instancia revoca- | 54 _10:36 las 12:03 m.

favorable a la Unidad. DJ: Julio

24 -12:03




Radicado de

entrada

la unidad

DE GESTION PENSIONAL Y PARAFISCALES

FORMATO
INFORME DE AUDITORIA

Fechade
radicado

Fecha
Vencimiento

Fecha
Respuesta

Respuesta Direccién
Juridica

Trazabilid
ad
Document

Area
Responsable

Abogado
Responsable

DSIAC:
Julio 26
Subdireccién de Gestién 10:53
Documental escala fecha | SGD: Julio | Contestacion .
201720052243582 | 26/07/2017 26/07/2017 28/07/2017 de vencimiento accion de | 26 - 10:53 tardia DJ Favorable | Heidy Olaya
tutela. DJ: Julio
26- 13:00
Se proyect6 respuesta el
09/08/2017 la cual fue
enviada para firma el .
mismo dia. Se devolvi6 DSIAC:
por cuanto no permitio Agos 8-
firma por error en 10:27 Demora en el
201720052378402 | 8/08/2017 9/08/2017 10/08/2017 | aplicativo documentic. se | SGD: Agos - GD Favorable | Heidy Olaya
aclara que el insumo de 8- 10:27 Insumo
fondo se obtuvo por parte | pJ: Agos 8
de gestion documental el -13:37
10/08/2017 fecha en la ’
cual se da respuesta de
fondo al juzgado
La tutela fue radicada en DSIAC: Se escala
la entidad el 14/08/2017, Agos 14 erroneamente
la misma fue remitida al 19:07 aSJPyse
grupo de tutelas | SGD: Agos asigna a DJ
201720052466362 | 14/08/2017 17/08/2017 18/08/2017 | pensiones el dia | 15-09:14 ?di del GD- SJP- DJ | Favorable | Heidy Olaya
14/08/2017 y escalada a | SJP: Agos e . 5_1 e
la  Direccion Juridica el | 15.10:29 VenCImlent_q_
17/08/2017 fecha de | pj. Agos Contest'amon
vencimiento de la tutela. 17 - 08:22 tardia.
DSIAC:
Subdireccion de Gestion Agos 17
Documental escala tutela 08:20
a la direccion juridica | ggp: Agos
fecha de vencimiento .
201720052504942 | 17/08/2017 | 18/08/2017 | 22/08/2017 | 18/08/2017. Se solicito | L. 08:20 | Demoraenel GD Favorable | Heidy Olaya
insumo a gestion SJIPF: Insumo
documental el | Agos 17
18/08/2017, se obtuvo el 11:39
22/08/2017. DJ: Agos

17 -17:36




la unidad

DE GESTION PENSIONAL Y PARAFISCALES

FORMATO

INFORME DE AUDITORIA

Trazabilid
Radicado de Fecha de Fecha Fecha Respuesta Direccién ad
entrada radicado Vencimiento Respuesta Juridica Document Responsable
DSIAC:
La tutela fue escalada el Agos 17
dia del vencimiento 17.06 Contestacion
7 | 201720052517312 | 17/08/2017 18/08/2017 22/08/2017 | 18/08/2017 por parte de | SGD: Agos tardi DJ Favorable | Heidy Olaya
la  Subdireccion de | 18- 08:40 araia
Gestion Documental. DJ: Agos
18 — 08:44
Tutela fue radicada en la
entidad el 13/09/2017 y
mal clasificada Y | SGD: Sept
escalada al grupo de 4. L.
8 | 201780012821242 | 13/09/2017 | 14/09/2017 | 18/09/2017 | tutelas pensiones a su }333,13-5‘? Comezt?‘c'm DJ Favorable | Heidy Olaya
vez no envian a la : (?p tardia
direccién juridica el dia 13-15:14
del vencimiento
14/09/2017.
No se logré cumplir DSIAC:
dentro  de  horas. Oct 30-
Escalada por la 22:10 Contestacion
9 | 201720053375052 | 30/10/2017 30/10/2017 31/10/2017 | subdireccion de defensa | SJP: Oct tardi DJ Favorable | Heidy Olaya
judicial el 31/10/2017 a | 30 -22:10 ardia
las  10:20 fecha de | pJ: Oct 31
vencimiento. -10:20
DSIAC:
Nov 17- Se escala
1231 erroneamente
Tutela escalada por la SGD.: Nov a_SJPyse
10 | 201720053584122 | 17/11/2017 | 20/11/2017 | 21/11/2017 | Subdreccion de defensa | 47 455, | asigna abJ | gn g5p. by | Favorable | Heidy Olaya
judicial pensional el dia SIP: Nov el dia del
de vencimiento 17 - 1703 vencimiento —
DJ: Név Contestacion
20- '09,14 tardia.

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




