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Bogotd, B.C.,
PARA: DENNISE GISELLA RIVERA SARMIENTO
Directord Administraliva y Financiera
DE: | JEFE ORICINA D?E.cozémm INTERNO
ASUN’TO: ' Remisaon de mforme findl de Seguimiento al cumplimiento del Ardiculo 76 de

la tey 1474 de 2011 = Ofscma de Quejas, Sugerencias y Recfamas - Alencién
al Civdadanoe. :

Posterior ¢ la validacidon de sus observaciones frante al informe prefiminar, de manerg
atentq, remito para su conocimienio, el informe final de Seguimiento o cumplimiento del
Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 - Oficina de Quejas. Sugerencias y Reclamos - Atencién
al Ciudadano con corte 30 de abril de 2018, e cual tuvo por objeto verificar e
cumplimiento de los requisitos legales, los procedimientos y politicas aplicables por la ADRES
a los peficiones, quejas, reclamos v sugerencias gque los ciudadanos formularon, en
cumplimiento de la norma antes descrita.

Lo anterior, con el fin de que lg Dependencia a su cargo, pueda efectuar ef andlisis de las
conclusiones y recomendaciones incluidas en el informe vy o partir de elias se genere el plan
de mejoramignto correspondiente. Para la elaboracidon del mencionado plan, se remite
adjunio el formafo para completar el diigenciamiento de las columnas asociadas a o
formutacion {columna M ~ S},

Cordialmente,

E‘&{L gﬁ*ﬂwvvx

DIEGO HERNANDO SANTACRUZ SANTACRUZ
Jefe Oficing de Control infemo

Proyectd: Ligio FM{;_‘

Anexo! informe final de seguimienio v Plan de mejorcmiento nara formulacisn.

Avenida Ei Dorado Calle 26 No. 88-78 Edificio Elemento Torre 1 Piso 17
Teléfono:(57-1) 4322760 www adres gov.co
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IRLIE 8 :
Seguimiento al cumplimiento del Aﬁxcu&o 76 de ia Ley 3&74 de 201'&

Atencién of Ciudadano y PQR .

Verificar el cumplimiento de los requasn‘os Eegaies Eos precedimzenfos

V pohhcas aplicables por la ADRES g las peticiones, quejos, réclamos

Y. sugerencigs que los ciudadanos formuiaron, en c:umpi mzen%o dei

arficulo 76 de ig Ley 1474 de 2011 :

Yalidacion de una muesira de- Ees peﬂc:zones rec;bzdczs por s

Entidad, ’np:f;cedos por modalidad, ics Acciones. Cons’fn‘uc;onafes

radicadasy con?esfodc:s el reporte de czfenczon Teiefon:ccs y PBX, ef

reporfe de atencion personalizada en Ecas instalaciones de la ADRES

y el reporte de atencién o fravés det cand vzriuci desde el inicio de

ia operacidn de lo ADRES y hasta el 30 de abtil de 2018 parcs_

establecer si el servicio se estd pres?cndc; acorde con las nomas |

legales vzgen?es y con las disposiciones -internds . dodas por la

Enfidad, ast come del cumphmfen?o de ias normcs sencicxdc:s oleitey

el servicio ol ciudadano. -

s Consiitucion Polftica de Cofombio (Arfs .2, ?3, 23, 29, 74, 83,

. 84, 209, 333 y 385) P

e ley 594 de 2000, “Pormedio de Ig cua! 5@ d!CfO fa Ley Generdl

de Archivos v se dictan ofras disposiciones” {Ti ffulo_\/f} _ ;

o Lley 1437 de 2011, “"Por ko cual se expide ef Cédigo de

Procedimiento  Administrativo vy de o Contencioso

Administrative” (Titulo 1]

o Ley.1786 de 2016, "Pormedio de la cual se regula ef Derecho

Fuhdamerital de Peficién v se sustituye un titulo def Codigo

de Procedimiento Adminisfrativo y de lo Confencioso

Administrative”

¢ Ley 1474 de 2011, "Porfo cudl se dictan normas orientadas o

fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigocidn Y.

sancidn de actos de corrupcion v fa efectividad del control

de fa gestion publica” [Arfs. 76}

¢ Ley 1712 de 2014, “Por medioc de lo cual se crea la Ley de

- Transparencia y del Derecho de Acceso a lo informacién |

Publica Nacional y se dictan ofras disposiciones”

= Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan fos

articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011" y Ia Estrategios para

la Consfruccion del Plan Anficorrupcion y de Atencidn ol

Ciudadano” parte infegrantfe del decrefo.

o Decreto 2609 de 2012, “For ef cual se reglomenta ef Tiulo V|

de fa Ley 594 de 2000, parcialmente los arficulos 58 v 59 de fa |
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Ley 1437 de 2011 y se dictan ofras disposiciones en materia
de Gestién Documental para fodas las Entidades del Estado.”
« Decreto 103 de 2015 “Por e cuol se reglamenial
parcicimente la Ley 1712 de 2014 y se dicton ofras.

disposiciones” - Compilado en el Decreto  Unico
Reglamentiario 108? de 20?5 def Sec:?or Presidencia de o
Reptbiica. - :

+ Decreto 124 de 2016, “Por ei cyalse sushfuye elTifuloiVdela
- Parte 1 del Libro 2 del Decreio 1081 de 2015; relafivo'al “Pion§
- Anficorrupcidn y de Afencion.al C:udc:dono“ '
o Decreto 1166 de 2016, “Por el cual se adiciona el caprfufo 12
 alTituio 3 de fa Parte 2 del Libro 2 del Decreto:1069.de 2015,
Decreto  Unico Regfc:menfano del- SectorJusticia- def

- Derecho, relacionado con lg. presenfc:cmn, frafamfenfo Yy
radicacion de las peticiones presenfados-verbo!menfe” .

* Documento CONPES 3649 de marz de 20?0 Poimca;
* Nacional del Servicio of Cludadano.

o Acuerdo 060 de 2011, "Por el cuaf se esfcblecen paufas poro
o administracion de fas comun:cc:c:ones. offc:az‘es en las
enfidades publicas y icrs pnvcdas S _tem func:!onesé
poblicas”, :

e ' Résclucion 648 de 2018. “Por !c:: cua! se reg!amenfa ei framzfe
de los peticiones, quejas, recfczmos, denunc:es, fel :czfac;onesé

y solicifudes de acceso o Ic mformac:on que formuien & fc
ADRES" : _ : :

En cumplimiento de 1o dispuesio en el arficulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual seficia: “En
foda entidad pibfica, deberd existir por 1o menos una dependencia encaorgada de recibir,
framitar y resolver ias quejas, sugerencias y reciomos que los civdadanos formulen, v que se
relacionen con el cumplimiento de la misién ce o enfidod... La Oficing de Control interno
deberd vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con ias normas legaies vigentes y rendird
a o administracion de la enfidad un informe semestral sobre ef parficular...™: la Oficing de
Control Interno se permife presentar ef seguimiento realizado a las pe‘f:czones quejas,

reclamoes, sugerencias y denuncias, para el periodo comprendido enire el T de agosio de
2017 fecha en que inicio su operacidn la ADRES v ef 30 de abril de 2018, para io cual se efectud
una soficitud de informacion a la Direccidn Administrativa v Finanglera de Ja ADRES quien en
el marco de lo seficlade en el Decreto 1429 de 2014, Articulo 19, numercies 14 y 1S tiene ¢ sy
cargo realizar seguimiento, gjercer conirol y levar registro de las peticiones, quejas, denuncias,
reclamos y sugerencias que le formulen ¢ la enfidad, reglizands los requerimientios gue sean
necesqrios para garantizar el cumplimientc gque regulon ia ma‘feraa y €l respe‘fo de los
derechos que sobre el parficular les asisten a los ciudadanos.
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--_-Con base en el repon‘e efec’ruczdo poria Direccién Adminisirativa y Financiera se formd una
o i ‘ on. gl objeh o__de defermmcr__ei cumpi:mzen‘?o en la
: '-*'_'oporfum Gd-de fas. respues?as y efec?uar fas recomendacrones quesean necesarias a la Alta
" Direccién ya los responsabies de los procesos, con el objetivo de aportar o mejoramiento

con?snuo de g Entidad,

En es’fe senhdo, {a szcm de Confro! Interno desarrolia el presente informe en ires partes, la
primera serd una revision del cumplimiento de lo gestién para peticiones, queias, reclamos,
solicitudes y deriuncias en el marco de o establecido en diferentes normas relacionadas con
el Servicio ol Ciudadano, la segunda consiste en la evaluacidn del framite a Peticiones en
oporiunidad (Tlempo de respuesta) vy calidad de ia misma (Matericlidad de o respuesia) a

partir de una ficha técnica de medicidn, vy finalmente se presentaran las conclusiones ¥
recomendac ones c: que hc:ya ugc:r

N 'cuwa.__sm_semw Djsm Gss‘néw
. Lo Enfidad cuenta con fos siguientes canales de atencién ol Cludadarnos

s Canal Atencidn Telefénica: Linea gratuita nocional: Line01 8000 423 737 Horario de
atencién: lunes o viernes de 7 00 aum. @ 600 pam. v sébados de 8 00 a.m. o 100 p.m.
enjornada continug. -

s Candl Afencién Personalizada: Avenida Calle 26 # 49 - 74 Torre 1 Piso 17. Cen¥ro
Empresarial Elemento. Lunes a viernes de 08:00 a.m. @ 04:00 o, Jornadc Continua.
Bogoid, D.C. Conmurcdor/ PBX: {571} 432 27 40 Bogotd. Codigo Posial 111071

o Candal Alencién Vitdual: POR en lfinea www.adres. gov.co Formulario elecirénico de
solicitudes, peticiones, guejas, reclamos y denuncias.
Noftificaciones judiciales: nofificaciones judicicles@adres.gov.co -

o Sitio web: www.adres.gov.ce Canal Twilter: @adrescol
Candl escrifo / conespondencia: Ventanilka Unica: Direccidn: Avenida Cciie 26 # 69 -
76 Torre 1 Piso 17. Horario de atencidn: lunes a viernes, de 8:00 a.m. ¢ 4:00 p.m.

Ahora bien, frente o cumplimiento de los criterios definidos para el servicio al ciudadano en
diferentes normas, leyes, decre?os y resoluciones, se tiene 1o siguiente:

g acuerde con lo seficlado en & oficio No

. _ 0000010077 det 11 de mayo de 2018, la Direccidn
la en;zfofozéfgfa con Administrativa y Financiera sefialo que formalizd
rocz dirmie rﬁés Ley 1753 de los procesos vy procedimientos de Atencidn al
gocumen‘ro s 2018, Decretfo st Ciudadaono v elabord el Manual de Gestidn de
aprobados v ’ 1429 de 2014 Servicio ¢ Cludadano, el cugl se encuentra
oublicados publicade en la pdging web de I ADRES.

Lta validacidén efectuada por la OCI da cuenta
ge ka publicacion de dicho documento.
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La entidad cuenta con
una Polifica de Servicio
ol ciudadano cuvo
proodsito sea faciitar el
accese de los
ciudadanos o sus
derechos, mediante los
servicios de ia entidad,
entodas sus sedes y Q
fraves de los distintos
- oanales.,

MIPG -3.3.2.3

- Politico de

Servicio al
Cludadano

st

De acuerds con lo sefialade en el oficio No
QOC0010077 del 11 de.mayo de 2018, la Direcgion
Administradiva v Financiero sefialky que viene
desarrollande v aplicando  jos  lineamienios
- lestoblecidos por el Modele Integrade de
| Ploneacion v "Gestién - MIPG vy el Plan
Anficorrupcion v Atencidn ol Cludadanag {PAAC,

At mfsmo, mendonc: el Oficio que o Enfidad fue

| seleccionada por el Deparfamenio Nacional de
| Planeacién a fravés del Progrcmc: Nacional de
- Servicio ol Cludadane- PNSC, como una de las
|enfidades . priorizadas . pora desarroliar o
Estrategia de Mejorarmiento de la Caiidad de los

Servicios que fiene come propdsito aceompafiar
a la Enfidad en ef megjoramiento continue de 1os
sels compeonentes gue hacen parte del modeio

| de gestién piblica-efectiva, establecido en el

CONPES 3785 y que ingiden en la adecuada
prestacién de los servicies al ciudadano en ios

| entidades pubttccs {i) Arreglos institucionales, (i)

Procesos v procedimientos, (i) Servidores
plblices, (iv) Coberiura, {v) Cumplimiento de

: ) expecfcn‘was Y {w} Cerﬁdumbre

. -Adamonqim_@nte,‘- Cose -_-_s‘englo que el
acompafiamients . del DNRPNSC inicia con &l

Autediagnostico de'la dimensidn Gestidn Politica
de Servicio of Chudadane, dimensidn que se
estruciura ol Modelo Infegrado de Planeacion v
Gestidn - MIPG pora identificar ios aspectos que

o forialecer n cada unc de los canales de

atencion y mejorar o8l la calidad del servicio al
ciudadano que ofrece o Enfidad. B 18 de abril

e 2018 se suscribié el acta de inicio v se
___es?obieczo o cgenda o descrrotimr o cudl
Sl f;ncz fiza et 1% de dacnembre de 2018

Derivado de la enirega del informe prefiminar
con los observaciones de la Cficina de Control
inferno, la Direccién Administrativa y Financiera
seficld en ¢ oficio de respuesta No 0000011042

del 30 de mayo de 2018 lo siguiente: “Bajo el

entendido que segin el numeral 3.2.1.1 del
MIPG, o pelitica de Servicio of Ciudadano fiene
como propdsito facilitar el acceso de los

| eivdadanos a- sus- derechos, - medionte  los
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setvicios de la enfidad, en fodos sus sedes v o
fravés de los distinlos conaies v teniendo en
cuenta que por disposicion expresa del citads
1 numeral, en el marce de dichg politica, ios
requisitos minimos que una Entidad debe cumplir
en materia de Servicio ¢l Cludadano, “... no se
encuentran en un estatuto Unico”, en concepio
de esta Direccién se considera que ka Politica de
servicio ol Ciudadane de lo Enfidad se podria
consicdderar implictta en los documentos que se
seficlon @ confinugcidn, ios cuales han sigo
expedidos en el marce de g Politica de Servicio
af Cludadano, con el propdsito de mejorar ia
efectividad, la colaboracion v la eficiencia de o
ADRES v sus copacidodes para  otender
oporfunameante y con calidad los requerimientos
de los ciudadanos.

+  Manual de Servicio of Cludadano: Define Ia
manera comao ia Adres concibe el servicio ol
Chudadano, reconociendo g los cludadaonos
como  eje de o gestidn publica vy
estableciendo dicho servicio como parie de
la fiosofic de lo enfidad. Establece los
aspectos genercles que rigen o prestacion
del servicio ql ciudadano af inferior de la
enfidad, la Guia de servicios incluidos 1os
atributos del buen servicio ol ciudadang, asi
como (08 profocoios de atencién que
establecen las habilidades v aptitudes que
se deben cumplr ol inferior de o entidad
pora prestar dicho servigio.

= Codige iIntegridad del. Servicio PUblico
Colombiang, cdoptado mediante
Resolucidn 7588 de 2018, en la se seficia cual
confiene  los  valores instituciondles  de
honestidad, respeto, compromiso, diigencia
y justicia v las acciones gue deben orentar
la integridad del comportamiento de todos
los servidores piblicos vinculodos con la
Enfidad.

+ Corta de Compromiso en I atencién aqi
ciudadano que accede o los servicios e
informacidn  en 1o ADRES: Rofifica el
compromise  de  la  enfidad con o
cludadania para garantizor el goce efective
de sy derechos v deberes constitucionales v
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legdies, estableciendo los Derechos de los
ciudadanos que acceden ¢ los servicios ©
informacion en la ADRES v los Deberes de los
autoridades en la atencién al plblico v los
Conadles de Comunicacion establecicos por
la ADRES parg suminisirar dichos servicios.,

« Protocolos de Alencidn ¢ Cludadane.
Constituyen ung guia con orientaciones
bésicas, acuerdos v métodos, que buscan
ordencr v mejorar la interaccion entre los
servidores publicos y Contrafistas de o
Enfidad v los ciudadaonos, estableciends los
lineamientos de altencién ¢ tener en cueniy
en cada uno de los conales dispuastos poria
entidad para presior e servicio de alencidn
ol ciudadano.

En este contexto y o partir de g validacidn de ia
OC! de fas nuevas evidencias presentodas, se
modifica el criterio de cumplimiento de porcidl o
cumplida,

La entidad dispone de
un enlace de faail
QCCeso, an su paging.

De acuerdo. con lo sefalade en el oficio No

0000010077 del 11 de maye de 2018, ia Direccidn
Adrminisirativa y Finenciera seficlo gue se publicd
en la pdging de 1o enfidad idenfificada con el
nombre  de  Trensparencie vy QCCeso O
infermacion publica o siguiente informacion, de
conformidad con fos lineamientos establecidos
en el arficulo 4 de la Ley 1712:
» PQR en lingeq. Formularo eslectrdnico de
soliciiudes, peficiones, quejas, reciamoes v

web, para la reeepaidn Plan denuncias
de peticiones, quejas, Anficomupcién v o  Cuia del usuario v Protocole Afencién o
sugerancias, reclomosy |- ' S Ciudadano

denuncias, de acuerdo

| de Alencidn atl

. « Nolificociones Judicicies
con les parémetros Cludadano « Nofificaciones Administrativas
establecidos por el e Preguntas y respuestas frecuentes
Programa Cobierno en «  CGlosario
= Lineq, o Mecaonismos para  preseniar  quejas v

reclamoes en relacién con omisiones ©
aeciones det sujeto ohligade

» Informe de peticiones, queias, reciamos,
denuncias v solicitudes de accese a la
informacion

+ Nuestra Carig De Buen Trato.
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a valigacion efectudda por ia OCI da cuenia
de la publicocién de estos documenios en la
paging web de lo Enfidad,

formato electrdnico
que facifte la
presentacion de
peticiones, queids,
reciamaes y denuncics
por parte de 1os
ciudadanos.

Se fiene disefado un

Be gcuerdo con o sefialado en e oficio No
00C00I0077 del 11 de mavo de 2018, la Bireccidn
Administrativa y Financiera sefiala que desde ef
inicio de operacidn de la ADRES en agosto de
2017, se dispuso en la pdgina web un correo
elecironico de conlacto pora los ciudadancs

atencionoiciydaedano@adres.qov.ce.

De acuerde con o informacién entregada por la
DAF através de este cormeo se gesfionaron 12.828
solicitudes.

Posteriormente, como acciones de mejora a los
procesos de Atencidn aof Ciludadano v de
conformidad con {a normatividad vigente, se
establecio en la pagina web un link de quejas,
sugerencias y reclamos de {&¢il accese para que
los ciudadanos realicen sus comentarios, ef cua
se disefio, desarrclid @ implementd ¢ partir del ¢
v de obrit del 2018.
- Plan
Anficorrupcionty
de Atencidn al
Civdadano |

PARCIAL La validacidn efectuada por g OCH da cuenta
de la existencia del mencionado link en o
pagina web de la ADRES. Sin embargo, en el
marce del seguimiento, se efeciud una prueba
de radicacién, frente o 1o cugt se obluvo un
numero de radicado v una copia de la peticién
al correo gue se registra, pero & mismo no
permite hacer seguimiento en linea a ik peticién,

De acuerde con lo seficiado por la DAF, posterior
ol recibo de la peticidn, la misma se clasifica por
et personat de atencidn of cludadone v se radica
en & Sistema de Gestidn Documenial - SGD.

Dervado de lg entrega del informe prelimingr
con las observaciones de g Oficing de Control
Intermo, la Direccidn Administrativa v Finandiera
seficld en el oficio de respuesia No 00001 1042
del 30 de mayo de 2018 lo siguiente: “e
manifestamos que dicho seguimiento sélo serd
posiole en la medida que la enfidad disponga
de un sistema de informacidn parg el regisiro
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ordenado vy 1o gestidon de Soliciiudes, Quejas,
Reclamos v Denuncias qgue centralice todas Ias
PQRRSID, el cual coniendrd la herramienta para el
seguimiento en linea por parte del ciudodane de
su peticidn, momenio en e cual se unificard la
observacion relacionada con la diferencia entre
el ndmero de radicado gue se gsigna por el
formulario web v el osignado por el SGD.

Teriendo en cuenia que con'lo sefalado por Ig
DAF no se oporion nuevas evidencias de
cumplimiente, sino gue por & contrario se
reafirmo el cumplimiento parcial, o OC no
medifica el griterio,

L-|la entidad  registra Jas  peficiones, quejcs,
reclamos ¥ denuncias en ¢l Sistema de Gestion
Documental - SGD v no_es posible discriminos
efectivamente . estos categorias documentaies
para_el seguimiento. Asi mismo, & hacer una
. | validacion de o base de datos enfregada poria
b | DAF se enconrd que dentro del registro estdn jos
¢ | trdmites internos de 1o Entidad, correspondencia
i |General vy algunas. comunicaciones  estan
I | fipificadas de forma incorrecta. {ver frdmite @

peticicnes)
| sl Enfidad cuenta con - i Derivade de g e;m_a‘re_gd del %nfqrme prefminar
on Sistermna de .| con las obserrvociqn-es d{_—: g Oﬁ_cino de Control
informacién para el . Plan 5 _ lm‘c_amp, ! .D}regqon Administrativa vy Financlera
registro ordenado y (o Anhcorrup‘c.som ¥ NO L lsenald en el oficio de respuesia i\_Io QOOOOE 1042
gestion de peticiones, de Nenc;on a i - | del 30 .de maye de 2018 l'o__sugme‘nTe: “Las
queics, - Ciudigdano categorics ‘docu_menialgs y tipificacion de los
reclamos y denuncias? 1 PQRID, serdn objeto de implementacién denfro
- : : del sistema de informacidn que serd adquindo

¢ | mediante &l proceso gue adelanta la Entidad a
través de un Acuerdo Marco de Precios Servicios
Microsoft CCE-578-1-AMP-2017, Esta herramienta
nos permitird obtener una clasificacién acorde
con Jos lingamienios normalives para conocer
L efectivamente el frafamiento que se le da o
| |intericr de la entidad.”

| {Teniendo en cuenta que con lo seficlado por la
[ IDAF no se aportan nuevas evidencios de
;. |eumplimiento, sino gue por &t contrario se
| regfima el NO cumplimiento v se presenta una
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B. El nimero de
solicitudes gue fueron
trasladadas a ofra

Anexo 1

accién de mejora futlrg, o OCI no moedifica el
critetio.
De acuerdo con la verficocidn redlizada por ia
OCl en la pdging web de lg Fnfidad, se
: o S DR encuentra publicade un informe semesiral de o
. sla enfidad elabera - Plan _ gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos vy
cperiddicamente - | Anficorupcidny 51 Sugerencias  comespondiente o periodo
informes de guejas y de Atencidn ¢l comprendido enfre agosto v diciembre de 2017,
feclamos? - Ciudadane Asl misme, se encuentra publicado un informe
: o : mensucl de 1o gestidon de Peficiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias comespondiente ¢ los
meses de enero, febrero v marze de 2018,
De acuerdo con la verificacion realizada por la
CCl del contenide de los informes se fiene 1o
siguiente:
L INFORME SEMESTRAL AGOSTO ~ DICIEMBRE 2017:
gl e Contiene el nUmere de soficitudes (Peficiones,
%gé?;g?gépffgg;zs ng}gs, Reclamos, S_ug_eﬂ_encics y Denuncics
" peficiones qu’é}ds : remb;c_i’cs —PQRSD-] diSC'FEmlﬂQdOS por c_:«::mc:l de
reclamos dénﬁh‘cic‘z; y atencion durante &l peﬂocfo. comprendido entre
sd[iCiTudeg de aceeso o el 1 _cie crgosf'o a 31 de diclembre de 2037: Mo
o informacion _con?:ene el numero de traslados ya gue el mismo
recibidas, v dichos infforme menciona gue estc no se puede
e o . idenfificar ioda vezr gque “se encuenfra en
informes contienen o . St 1SGD de la enfidad”. Frent
siguiente informacion o _ mpiemeniacion en & € i rrente
iniC: : L < los h_e{npos de respuests hace un resumen de
A. B nimero de Reselucion 3564 IS;Jehcpnes que se encu;nmn en irdmite, pfero
solicitudes recioiaas. de 20135. MINTIC. PARCIAL | no menciona en general sirecimente se tramitan

at inferfor de lo Enfidad todas los Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencics v Denuncias
recibidas en el periodo de andlisis. Fingimente,
frenfe of nimero de solicitudes en los que se

fitocion. . i . .
c Tier-r[1ﬂso l;gcr)es Jesta negd e acceso ¢ la informacidn se menciona
) PO C& resp que “Durante los meses de operocidn de la
a g solicitud,

D. El mOrmero de
solicifudes enlas que s
negéelcccasoqlia
informacidn.

ADRES, no se han presentado peliciones de
informacion en las que exista reserva legal v se
haya negade el acceso & la informacion.”

INFORME MENSUAL ENERO 2018 Contiene el
nimere de solicitudes {Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias v Denuncias recibidas -
PQRSD-] discriminadas por conal de afencidn
durante el mes de enero, No confiene el ndmero
de fraslados ni el fiempo de respuesia a o
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solicitud, ni el nirmero de solictudes en las que se
negd el acceso o ki informacidn.

INFORME MENSUAL FEBRERC 2018: Conliene el
nomero  de solicitudes  [Peliciones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias recibigas ~
PQRID-) discriminadas por canal de atencién
durante & mes de febrers. -No conligne e
nomero detrastados ni el tigmpo de respuesta o

¥ 1o solicitud, i el nurnero-de solicitudes en las gue
e negsd el arceso a lainformacion, Sin embargo.

gl informe contiene un andlisis de los temas
principaies sobre 1os que se consulta ¢ la ADRES,
asl come, algunas herramientas gue se viengn
implementande ol interdor de o Entidad pora
mejorar la comunicacitn con los ciudadanos.

INFORME MENSUAL MARIO 2018 Confiene el

nomere  de. solictiudes  {Peticiones, . Quejas,

Reclkamos, Sugerencics v Denungias recibidas «
PQRSD-) discriminadas: por canal de atencidn
durante el mes de mazzo No comiere el nimere
de trasiados nt el hempo de respuesta a o
selicitud, ni el nimero de sohcnudes enigs gue s
negd & accese & la informacion.

Cerivadeo de la entrege del informe prefiminar
con las observaciones de'la Oficing de Control
Interne, 1o Direccidn Administraliva v Finangciera
seficid en el oficio de respussia No 0000011042
del 30 de mayo de 2018 o siguignte: ‘e
maonifestomos que dichos repories qsi como os
relocionados con, el rimere de  PQRDS
contestadas y no confesiadas, serdn generados
o fravés del sisterna de informacidn para el
registro ordenado vy lo gestion de Sclicitudes,
Quejas, Reclomes v Denundias gue centfralice
todas las PQRSD, cue estd en procesc de
contratacidn, Mienirgs se implementa el Sistema
mencionado, parg  delermingar ks PQRSD

- | contestadas ¥ no contesiados en el pericde

comprendido entre ¢ 1 de agosto de 2017 al 30
de abril de 2018, se solicitard un reporie de
CORFEQ ol Min salud, de los comunicaciones
ramifadas & fravés de esta heramienta hasta el
4 de octubre de 2017 vy una depuracidn o la Base

Ide datos dei SGD, de manera conjunta con Ias
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dependencids  responsables  queé permife
estableces  idenfificor los  petficiones  por
dependencia tramitadas opartunamenta v fuera
de términcs. Pendientes de framite, romitadas v
archivadas sin evidencia en ef SGH™.

Teniendo en cuenta que con lo seficiado por la
BAF no se gporfan nuevas evidencics de
cumplimiento, sino que por el confraro se
recfima el cumplimiento parcial v se presenta
una accion de mejora futura, ia OCI né modifica
&l criterio,

Seinforma dlic -
Ccludadania sobre ios

medios de atencidn - | .-

De acuerdo con la vedficacién realizada por o
QOCI en la paging web de la ADRES se informa
sobre los cancles de atencidn al ciudadono, As
misme, se encuentran publicados en la cartelera
de gtencidn vy en la ventanilla de recepcién de
correspondencia,

B espacio desfingdo pare o atencién ol

conlos que cuentala Anﬁéofjggdénay ciudadane  es  accesible ¥ cuenia con
enfidad pora recepcion | de Atencidn af 81 herramientas como car?gzgro informativa, buzdn
de peficiones, quejas, " Ciudadano de sugerencias, felevisién poara  proyector
sugerencias, reclarnos v |. S noticias de fa ADRES v del Sector Salud v WiFl
denuncias de gctos de para fodos fos usuarios gue soliciten el servicio de
corrupegion. congxidén gratuita,

Sin embarge, no existe cctudimenie ningdn
mecanismoe dispueste para las denuncias de
actos  de  comupcidn por parte de  los

ciudadanos,
De ccuerdo con o sefidiado en el Decreto 1429
de 2014, lo Direccidh Administrafiva v Financiera
. - fienen dentro de las funciones asignadas en el
gLa Enfidad Céenw. con articulo 19, las siguientes “{...}) 14, Diseficr,
U“@i?g@f}‘;jgg? proponfer Yy desarrollar tas es'frc’regic:s, poliﬂcos v
cecibir, frarmitar y pr?cgdlmzen.ios cgue' E:Jermﬁc:n Eg untdcc;‘ e
resoive;: las queias _ Plan » criterios parg el sunjmsstro de o mformcczon %
. ‘ Anficorrupcion y otencion o los civdadanos, a8l como o
sugerencias y.r%c[c:mos de Atencion o st glecucidn y control de los plones, programas,
C;gfnii?eﬁusgugr;? Ciudodans proyeg:?os, procescs, servicios 4 czcﬁvidc:c_:ﬁe_‘s en
re[ccionén con el rr?cfertc de cx%encson_ al usuario y S&rvicio af
cumplimiento de la Ciudadano. 15, ngoitzor seg-umlgn?o, gjercer
mision de la enfidad? control Y flevar regisiro de las pehczgne& quejas,
) denuncias, reclames vy sugerencias que le
formuten a  la  entidad, reglizando  los
requermientos  que  sean  necesarios  parg
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gorantizar el cumplimienico gue regulon ko
mgieria y el respeic de los derechos que sobre &
particuiar le asisten < los ciudadanos {...)"

Asl mismo, el senvicio de otencidn Telefdnica se
encuenira soportade a través del Acuerdo
Margo de Pracios CCE-150-1-AMP-2014. En =2l
cual i compefiic COMALCENTER, se encuenira
confratada para brindar aseseria v orientacién
gn termnas de competenciao de la ADRES.

Dentre del manual de funciones vigente de g
Enfidad (Resolucion 002 de 2018}, - adscrito a la
Direccién Administrativa v Financiera existen 2
cargos de o plante cuye propdsito principal esid
asociado especificamante  gestidn de servicio
y atencion gl cludadaong. Asl mismo, of efeciuar
la validacién de los contrates de prestacion de
servicios de apoye oo geshion de o Entidad
parg ko vigencia 2018, sg. encuenira gue existe un

conlrato con un ohieto relacionads.

Ahora bien, en-la Resolucidn 668 de 2018 se
menciona Alencién o Ciudadane asimilade a
un grupe inferne de frabgjo. Sin embargoe, ios
Resoluciones 439, 477 v 524 e 2017 enlas que se
crecron v conformaron los grupos internos de
irabgjo e mismo no menciona o creacion del
MeNciongdo grupao,

azta enlidad cuenta con
un reglamento donde
se indique el trémite
intferno para dar
respuesta g los

peticionas y ¢l frdmite |

de las quejas? Bn caso
' afirmative, zeste
reglamento esto
publicado?

Progroma
Nacional del
Servicio o
Ciudadano

St

De acuerco con la vakdacidn efectuada por to
O se evidencid que la entidad expidid el 21 de
marzo de 2018, ta Resolucion 648 de 2018 gue
regula e framite de los peticiones, quejas,
reclamaos, denundcias, felicitociones v solicitudes
de cccese a o informadion gue se formulen a la
ADRES v ia misma se encuenira publicada en 1o
pdging web de la entidad.

En dicha Resolucion se sefictan las modalidades
de peticién v los tiempos para resclverlas, 108
conales de recepcidn de peficiones, e
fratamiento de paficiones incompletas

ala enfidad cuenta con
mecanismos de
afencidn especial y
oreferente para
infanies, personas en

Programa
Nacional del
Servicio of
Civdodano

NO

De acuerdo con la informacidn validada por la
CCl v ¢ pesar de que se& menciona en o
Resolucidn 4468 de 2018 sujetos de especial
proteccidn v atencion prioritaria actualimente no
existen  mecanismes  diferencicles  pora o
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sHuac _ A . aotencién especial y préferente para estos grupos
discapecidad, | poblacionaies,
embarazadas, nifios, R ; I .
nifics, adolescentes, L. - - . | Derivadd de lo enfrega. del informe prefimingr
- aduifemayory . . con kas ebservaciones de o Oficing de Contraol
veterano delafuea | 0 - o inferno, fa Direccidn Administrativa v Financlera
 plblica y en generd de B _ g _ _ seficld en ef oficio de respuesta No 000001 1042
personas enestadode | o ' del 3¢ de mayo de 2018 lo siguienie: "Respecto
indefensiony/o de | : C ¢ la cbservacion segln ko cuat en la Entidad no
debitidad maonifiestag - | : existen mecarismos diferencicles para  Ia

atencidn especialy preferénte para estos grupos
poblacionales, consideramos necesaric aclarar
Que los mismos se encueniran contemplados en
el Manual de Servicio v Protocolos de Atencién
al Ciudodano, el cual estd orientado a permitir
gue se brinde por parte la ADRES un servicio of
ciudadano acorde con sus necesidodes, en
especial con  aguelios que requieren de
proteccién especicl, De olra parte, el servicio
preferencial en la ADRES se brinda de manerg
inmediata, dade gue, por io carocierizacion de
nyestro wsuario, el fiujo de cludodonos que
requieren atencidn preferente no es frecuente.
Por difimo v en el marco forfalecimiento del
compoenente de coberura v de manerg
especifica el componente de accesibifidad
dentro de lo estrotegi de ccompaoiRamiento
insfitucional que viene siendo adelantada por
Programa Nacional de Servicio of Ciudadono
{PNSC], la Enfidad realizd manifestacién expresa
de interds para recidr e acompaRamiento
 especidlizado ofrecido por el DNP y el Consejo,
Ciudad ¥ Consfruccidn Accesible , v estar en
total disposicién como entidad pdblica nueva,
de adoplar los medidas necescrias para facilitar
o accesibiiidad ¢ nuestro punto de atencidén a
fodas los persongs gue se encueniren o NG en
condicion de discapacidad si hublese fugar o
ello v asl aportar of desarrolio social vy of acceso
¢ lo oferta pUblica en igualdad de condiciones y
oportunidades tal vy comoe lo dictan las pofiticas
en o moteria.”

Tenlende en cuenta gue con o sefialado por lg
DAF no se aportan evidencias de cumplimiento
adicionagles, la OCI no modifica el criterio.
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sla entidad garanfiza
gtencién minima
durante 40 horas a la
5EMono?

Programa
Nacionat del
Servicio al
Ciudadano

Y

De ccuerdo con lo dispuesta en Resclucion 648
cde 2018, & hororio de otencidn personal o
poblico v recepcidén de corespondencia es de
unes ¢ viemes de 0800 am. g 04 00 p.m. en
Jomada Continug :

una carta de trafo

| slo entidad cuenta con |

digne ol ciudadano?

 Programa
- Neciondl del

~ Servicio al
Cludadano

St

De acuerde ::'on-lc_:_.infor-mocién eniregadda porla
Direccidn  Administrative -y - Finangiera v 1)

verificatién realizada porid OCHeh ia pagina

web de la ADRES v &n g cortelerg, se encuenirg
publicada la Carta de Comprormise de atencidn
ol cludadone gue accede g los servicios e
informacidn en lo ADRES.

slo entidad cuenta con
indicadores, elementos
de medicién,
seguimiento,
evaiuacion y control
relacionados con kg

servicio frente al
. Cciudadano?

calidad vy eficiencia del-

Programa
Nociondl det
Servicio gl
Ciudadane

NO

De ocuerdo con lo seficiade en el oficio No

0000010077 del 11 de moyo de 2018, la Dirgcdion
Administrafiva v Financlera  sefale  digunas
actividodes que viene egjecutando como los
ineamignios  estoblecides por el Modelo
integrado de Planeacién v Gestidn - MIPG v &
Plan Anficorupcidn y Atencidn ol Cludadane
{PAAC), la Estralegic de Mejoramiento de ku
Calided de tos Servicios, lo formalizoacion de ios
proceses v procedimienios de Atencidn of
Ciudodanoy elaboracién del Manual de Gestién
de Servicio ol Ciudadanoe, entre ofros.

Sin embarge, dentro de la verificacién realirada
por ta O a lo informacidén enlregada por o
Direccidn Administrativa v Fingnciera no  se
gnceniraron  indicodores,  elementecs de
medicidn, seguimiento, evaluocién v conirol
relacionades con g colidad v eficiencio del
servicio frente al cludadano,

Dervade de o enfrega del informe prelimingr
con los observaciones de ia Cficing de Control
Interne, ia Direccidn Adrministrativa v Financiera
seficld en el oficio de respuesta No 0000011042
del 30 de maye de 2018 o siguiente; “Con e
propdsito de cumplir la observaciéon orientada a
asiablecer indicadores, elemenios de medicidn,
seguimiento, evaluacion v control relacionados
con o calidad y eficiencia del servicio frente al
civdadano. & manifestamos que a g fecho
Unicamente se cuentan con los instrumentos de
calificacion establecidos en el Aulodiagndstico
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de Servicio of Ciudadano del MIPG en e cuct se
culifican kas siguientes categorias:

o Caracterizacion usuarios v medicidn de
percepaion
Formalidad de lo dependencia o drea
Procescs
Atencidn incluyente v accesibiidad
Sisternas de informacion
Publicacion de informacion
Cangles de aglencion

roteccion de dotos personc:tes Gestidén de
PQRSD
«  Gestidn del talento humcno
= Caonfrol
e Buenas practicas

* 0 2 & H B B

De olra parte, con €l fin de.evaluar lo calidad v
_| eficiencia del servicio frente ¢! ciudadano, partir
del 1 de mayo de 2018, se dio inicie g lg
oplicacidn de lo encuesta -de percepcidn
ciudadana por el canal presencial, cuyos
resultados serdn . consolidades vy socializados
fimesiralmenie v nes mostrardn la percepcidn
respecto g los servicios, .productos ¥ framites
ofrecidos por i Adres.

Por Ultimo, junto con la Oficing de Pfcmeccnm se
tiene previsio trabojar en ig formulocion de ios
indicadores de gestion pare medir la gesitdén de
Atencién oF Cludadano, especificamente en o
relacionado con ia manera de establecer el
namero de  peficiones gueias vy reclamos
denuncics  recibidas, conlesfadas v no
corfestoda”

Tenigndo en cuenia gue con lo sefalado porla
DAF no se aporfon nuevas evidencias de
cumpiimiento, sine que por el contrarde se
reaiirma el no cumplimiento de la actividad v se
presenta una aceidn de mejora futurg, Ia OCIno
modifics el eriterio.
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| Al hacer una vaiidacién de ia base de dalos
entregada por fa DAF se encontrd que el registro
de los peliciones, quejas, reclomos vy denungcias
se efectla en el Sistermna de Gestidn Documental
- $GD. Sin .embargo, la tipfficocidn de los
comunicaciones en algunos casos se efectud de
forma incerecta,

En este senfido, no es posibie hacer seguimiento
aig oportuna respuesia de los requerimientos de
fos cludadanos vy o o frazabiidod del

Dar cumplimisnto g lo | : ' | documenio gl interior de ta entidad,
establecido en la Lay : :
524 de 2000 - Thulo V¥ . ' | Derivado de la enirege del informe preliminar
Gestion de : : ceon las observaciones de la Clicing de Control
Documentos, S : | linterno, o Direccidn Adminisirativa v Financiera
implementando un | seficid en el -oficie de respuesta No 0000011042
" Programa de Gestidn e . tde! 30 de mayeo de 2018 lo siguiente: “Los
Documentalgue | - o - | eategornias decumentales v ipificacidn de s
permitahacer | SooUIMIENTO NO  1pGRSD, serén objeto de implementacion dentro
seguimiento o ia R ' del sistema de informacion gue serd adguiido
oportuna respuesta ce o o | mediante el proceso gue adelanta la Enfidad o
os requedmientos delos | - | raves de un Acuerdo Marce de Precios Servicios
cludadanoes y ala - - - | Microsoft CCE-578-1-AMP-2017.
razabiicad det . :
documento ol intericr : - |Adicionaimente se fiene previsto forfalecer
- de fo entidad o I |compeiencias  para  quisnes  frabgion  en

comrespondencia,  mediante charas de
orientacién v competencias de las diferentes
dependencics de la Entidad vy mejorar el proceso
de fipificacion de laos PGRSDL™

Teniendo en cuenta que con lo sefiolade por la
DAF no se qporan nuevas evidencias de
cumplimiento, sino que por el conirario se
recfirrma el no cumplimienteo de o actividad v se
prasenta ung aocion de mejora futura, 1a OClno
modifica el criterio.
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) TRAMITE A PETICIONES

Pcm ol evaiucscron dei ’rrcmz’re a Peﬂcsones an opon‘umdad (Tempo de respuestal y calidad
de o misrma [Materialidad de o respues’rc:) se presen?c: G con?:nuocson la fzchc: técnica de
medicion que setendrden cuen?e en ei cmc:i:s:s Qst: :

" HCHA TECNECA DELA Mﬁmczéw
Herramienias msiszadas e ”

s Revisién dei mcnuc:l opercz?svo de¥ Proceso de gesﬁon de Serwczo al Crudcidczno, guias y

profocolos de servicioy. a?encaon ol ciudadano, carta de frato digne of ciudadane.
-+ Revisidn de bases de datos de s peticiones radicados, contestados y pendientes por
contestar, fipificadas pormodalidad; asi como de las acciones constituciondles radicadas
y contestadas v las devoluciones de-acuerdo con el repori‘e del SGD = Sistemda de Gestidn

- Documental.
o -Reportes de A?enczon Teiefonzca ¥ PBX de A’fe-nc:on en &l Ccmczi Presenc:zai A’fenmon en
- el CandglVirtual de acuerde con tos repor’fes de CONALCENTER {Acuerdo Marco de Precios
- CCE-150-1-AMP-2014} cuyo objeto consiste en: “Prestar el servicio de centro de contacto
para la Administradora de {os Recursos del Sistermna General de Seguridad Social en Salud
— ADRES".

Universo de Base de Dalos

Med{cmie oﬁczo rczdzc:ctdo No 0"0@10{}77 dei 4 de mcyo de 2018 se efec?uo un
. reguernmiento g Ec Direccion Admznrsfrcmvcz y Financiera de lo ADRES. para que hiciera
. entrega de manera fisica o elecirénica de io siguiente 1} Base de datos que contenga &
- stado de las peficiones radicados, cantestados y pendientes por contestar, fipificadas
por modaiidad {derecho de peticion en interés general, derecho de peticion de interés
particular, peticidon de informacidn, consulta, queja, reclamo, sugerencia vy denuncia.),
desde el inicio de la operacion de la ADRES v hasta el 30 de abrif de 2018. 2) Reporte del
total de Acciones Consfifuciondles radicadas y contestadas, desde ef inicio de o
operacion de la ADRES y hasta el 30 de abril de 2018. 3) Base de datos que contenga &l
listado de tas devoluciones, desde el inicio de la operacién de la ADRES y hasta ef 30 de
abril de 2018. 4) Reporie de Atencidn Telefdnica y PBX (Call Center), desde &l inicio de la
operacion de la ADRES y hasta e 30 de abril de 2018. 51 Reporte de Atencién en el Canal
Presencial — Alencion Personalizada en {as instalaciones de la ADRES, desde el inicio de o
operacion dela ADRES y hasta el 30 de abril de 2018, 6) Reporte de Atencidn Canal Virtual,
desde el inicio de la operacion de ko ADRES v hasta el 30 de abri de 2018.

Con Oficio radicado No 0000010077 del 11 de mayo de 2018, o Direccidn Administrativa y

Financiera hizo entrega a la Oficina de Control Inferno en medic magnético - CD de la
siguiente informacion:
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+ Base de datos con ellisiado de ias peticiones radicados; contestados y pendientes por
contestar, tipificadas por modalidad {derecho de peticidn en interés generdl, derecho
de peficidn de interés porticular, peticion de informacion, consulta, queja, reclamo,
sugerencia y denuncia.), desde el inicio de la operacion de la ADRES y hasta el 30 de
abril de 2018, exiraida del SGD con 75.95] registros.

¢« Reporfe del iotdl de Acciones Constitucionales radicadaos v contestadas, desde el
inicio de la operacidn de la ADRES y hasta el 30 de abril de 2018 con §2.281 registros
ios cuales estan incluidos en o base de datos del SGD.

+« Bose de dalos que contenga el listade de las deveoluciones, desde’ el inicic de o
operacion de la ADRES v hasta el 30 de abril de 2018 con 2.291 registros.

» Reporie de Atencién Telefonica y PBX {Call Center), desde el mx:;o de lc: operc:c::on de

-k ADRES vy haosta el 30 de abril de 2018 con 38, 029, a‘eg_g%ms '

o Reporfe de Atencidn en el Cangl Presencrci ~ Alencidn: PE(SOHQE!ZGdG en- las
nstalaciones de la ADRES, desde elinicio: de éc:a operczc:ton de ic: ADRES y hc:sm el 30de

cbril de 2018 con 3.020 regisiros. :

e Reporie de Atencidn Canal Vaﬁuci desde et inicio de o operacion cée icz ADRES y hasta

el 30 de abril de'2018 con 13.655 registros {13.402 de comeos elecirdnicos recibidos &
través del correo giencional caudcdane@odres gov.Cco ¥ 263 recipides a iravés del
formulario Unico de PQRSD creczdo en el pagm web de ADRES a pomr de! 10 de abri
de 2018) S

Poblacidn Objeto

Inicicimente se definid come objeto el andlisis las peficiones radicados, contestados vy
pendientes por contestar, tipificadas por modalidad {derecho de peticidn en interés
generq, derecho de peticién de interés particular, peticidén de informacién; consulta,
queja, reclamo, sugerencia y denuncia.), asi:como de las acciones constitucionales
radicadas y contestadas enire el 1 de c:gos’ro recha de inicio de operacion de ADRES v
hasta el 30 de obril de 2018.- S

Ahora bien, después de la enfrega de lo informacidn por parte de la Direccion
Adminisirafivar y Financiera de Ja ADRES, g OCI evigencio gue:

o DPentro delos 75.951 registros enfregados en Ia base de datos de peticiones radicodos,
contestados y pendientes por contestar, fipificadas por modalidad. {derecho de
pelicién en interés general, derecho de petficion de inferés parficular, petficidn de
informacion, consulta,  queja, reclarno, sugerencia vy denuncia.), se enconirabg

incluidas no solo las categoms documenfc?es solicitadas, sino que Gdemczs incluia lo
siguiente:; : : : :

Concepio 1ecmco f rmo cudz%orc ' : 2
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Cc?egom de ia Comumcac:mn

Correspondenczc Devuei*c: ' '

Emborgos

Fcclurcs

Pe‘ncron de mformacu:‘:n

L Pehoéﬂ de !n':eres Pc‘mcu}ar

Peticiones de Informacion entre Autoradcdes

| Reclamaciones administrativas

. Solicitud conciiacién exirajudicial

"_-__E.__xmmc';sn_smn-.: U i 7sesY

En este -sentido, fue necesaric hacer Una depurc:cron de - EQ informacién para
de’rermmcr o f pobiacson ob;e?avo, st :

Cciegorna de 5] Comumcacmn

. Paticion dée informogion

. E_'.Pehc:én de Inreré:s Pomcuicr
: !978
TOTALGENERAL gg 294

bPentro de las categorias documentales entregadas no se reportan consulias, quejas,

o reclamos, sugerencias ni denuncias v g informadion suministrada inicia el 4 octubre de

- 2017, debido. ¢ entre el 1 de agosto vy hasta e 6 de octubre de 2017, la Entidad contd

con el aplicativo ORFEO del Ministerio de Salud y Proteccion Social, feniendo en cuenta

lo sefialado en lo Resolucidn: 2655 del 27 de julio 2017, “Por la.cual se imparien

- instrucciones relativas al apoyo administrativo gue debe brindar ef Ministerio de Salud

vy Proteccidn Socich para la entrada en operacion de kg Enfidad Administradora de los

Recursos del Sistema General de Seguridad Social .en Salud {SGSSS) — ADRES™

modificada parciaimente por la Resolucidn 36463 del 29 de septiembre de 2017, v la
Enfidad no cuenta con estadisticas de trémite de las PQRSD aif framitadas.

= Dentro de los 52.281 registros enlregodos en la bose de dalos de Acciones
Constifucionaies radicadas y contestadas, se encuentra gue 32.803 registros sefician
que no requieren respuesta, bien sec porque el Aulo o ko senfencia no impone
obligacion aiguna ala ADRES, el falio es informativo o porgue la futela esia repetida.
Es decr que de las acciones constifucionales radicadas vy contestadas se tiene un
universo de 19.478 regisitos.

= Dentro de los 2,291 regisiros enfregados en la base de daotos de devolucionses, se
efectud el cruce conira el registro del SGD para hacer la fraza de peticiones fipificadas
por moddalidad {derecho de peticidn en inferés generdl, derecho de petlicidn de interés
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earticutar, peficidn de informacidn, consulta; gueja, reclomo, sugerencia y denuncia.
Sin embargoe, no fue positle efectuar dicho cruce dado gue no hay un date comdn
gue permita enlazar o informacion, £n ese sentido. se desconoce si dentro del universo
de peticiones radicadas y contestadas existe reaimente aiguna devaolucion asociada.

« Dentro de los 35.029 regisiros enfregados en el reporte de Atencidn Telefdnica y PBX
{Calt Center}, se encuentra que 2.245 regishos corresponden a flamadas muda,
equivocada, con datos incompleios, }Qmodo Jde pruebca entre ofros, por lo gue el
universo recl es de 32.784 registros.

e Denfro de los 3.020 registros entregados en ei repor?e de Aa‘enczon Persongiizada, se
encuentra que ¥ regishros cortesponden a pruebas, peticiones con datos incompletos
o casilas vacias entre ofros, por lo que el universo real es.de 3.011 registros.

o Dentro de los 13.455 registros enfregados en el repor‘{e de Atencidn Candl Virtudl, se
encuenira que 13.402 registros corresponden a.comeos elecirénicos recibides o fravés
del correo cxrencmnck:sudadonoeadres.oov.co de los cuales solo se encuenira g
raza de recepcion'y envid a la dependencia de ADRES con competencia para dar
respuesia, por 1o que no es posible hacer seguimiento a términos o respuesias
generadas y 243 recividos a fravés del formulgrio Unico de PQRSD frente a los cuales,
lompoco es posible hacer la fraza ni ubicarios en e Sistema de Gestidn Documental.

Muarco Estadistico

Posterior al andfisis de la informacién suministrada por la Direccidn Administrativa y Financiera
de lo base de datos de ias peticiones radicados, contestados y pendientes por contestar,
fipificadas por modalidad {derecho de peticién en interes general, derecho de peficién de
interés particular, peticidn de informacién, consulia, queja, reclamo, sugerencia y denuncia.},
asi como de ias acciones consfituci onales radicadas y contestadas, ia OC! toma una muesira
dgleatoria de 82 regisires', que incluye correspondencm daevueltq, peticiones de informacion,
peficiones de informacién parficular, peticiones de informacién enire c:u?ondades y lutelas
’fromﬁc:dczs desde el 6 de ocivbre de 20 7 y hcsz‘c ei 30 de abril de 2018 st

Ccﬂegonu dela c

Corespondencia Devueu‘a

efec:sén de mformoc:én

. Petzczon e Enreres Pariicular

_ Peficiones de Informacién entre Aufor:dcde :
C Tutelos - - - 14
. TOTAL DE LA MUESTRA -2

' A partr de un Muestreo Alectorio Simple para estimar la proporaion de'une peblacién/ para poblaciones finitas.
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ANALISIS DE LA MUESTRA
'ccﬁ'a-ﬁsmmm’cm DEVUELTA
La base de da?os conhene una “Ccn‘egoncf cemunicacion” denominada Corespondencia

" Devuetlta, de los 7 registros allf sefiaicdos, se tomd una muestra de 2 peliciones incluidas en
dicha categoria: Los resuliados de la evaluacidén de ia muesira son los siguientes:

T RADICADO DE ENTRADA L RADICADO DESALDA 1 BiirVACIONE

TTTE 1610301017064356E000000841500 | $116100911170228035000000841500 | Env1a revision de los radicados oo
|| .de 30.de octubre de 2017 de 9 de noviernbre de 2017 enfrada y safida, s¢ observd gue I

dependencia  que  fromitd g
solicttud para el caso, Direcaidn de
Gestién  de  Tecnologios de
informacién y Comunicaciongs, cio
respuesta ol peticionario dento de
los i¢rmings, en ef 3GD se encuentrg
-1 registrado el soporte de entrega, I
validacion pemite seficlar que se
respongic de fondo al
] N ) . requerimiento,
2 EE 142021 1 117044144{300000 590000 $114202003180359215000001 550000 | En la révisidn de los rodcados de
o de 21 de noviemiore dé 2017 de 20 de marzo de 2018. enfrada y salida, se cbservd que la
o . _ dependencia que ramitd o
solicitud pora e caso, Direccidon de
Liguidaciones v Garontics, dio
respuesta ol peticionano de forma
extemporgneg. en el $G0 no se
encuentra regisirado el soporte de
enfrege. la  validacidn  permtite
seficiar que se respondié de fondg
gl reguedmiento.

Las petficiones acd seficladads eran reguermientos ciudadanos y/o de avleridades, por o
tanto, se conS{derc: gue su tipificacion s incomrecta en el Sistema de Gestién Documental.
PETICION DE INFORMACION

Lo base de datos conliene una “Cafegoria comunicacion” denominada Peficion de
informacién, de los 315 registros alif sefialados, se fomd una muesira de 21 peticiones incluidas
en dicha categoria. Los resultados de la evaluacién de la muestra son los siguientes:

| RAD!CADO DE ENTRADA RADICADO DE SALIDA OBSERVACIONES
3§ ENI4T0051017054351E000000062800 | $116102010170918495000000062600 | En la revision de 10s radicados de
de 05 de octubre de 2017 de 20 de oclubre de 2017 gniradda y saliida, se observd que

la dependencia gque framitd g
solicitud para &l caso, Direccion
de Gesfion de Tecnologics de
Informacién v Comunicacionas,
dio respuesta  al  peticionario
dentro de los 1erminos, en el SGD

et
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se encuentra registrade &f soporte
de enfrege, o vaidacion permite
sefialar gue se raspondic de
fonda ol requerimiento.

B reguermienio esid fipificado
como peficién de informacién,
pere corgsponde o una pelicidn
_ enire quioridodes

4 | £13410061017061840E000000108300 | NJA . o tEnlo revisidn del radicade de
deféddeoctbrede 2017 - | . o 0o T ientrada ] set obsend . qué o
' : R oL idependencic no  tramitd I
solicitud: por ser informafive pora
to ADRES.

B oreguerdmiente estd fipificodo
coemo peticidn de informacién,
pero coresponde 0 ung peficidn
informativa - de la Defensoria del

. Pugbig,
$ | EYTRI010I017014753E000000187400 | S114103010171105245000000187400 | En o revisién de los radicados de
| de 10 de octubre de 2017 de 30 de octubre de 2017 entrada v soiide, se observd gue

o dependencia que framitd o
- soficitud pora el coso, Dirgecion
“de Gestidn de Tecnologios de
Informacidn v Comunicaciones,
gio respuesfa of peficionodio ge
forma externpordnen, en el SGD
s& encuenira registrode € soporte
¢e entrega, o volidacidén perfite
sefatar que se respondic  ge
fonde gl requedmienio.
B requermienio estd fipificodo
como peficién de informacién,
pero coresponde G una pelicion
: enfre autetidades
& | E116101010170151506000000187900 | $174610031 1170504355000000187900 | En la revisién de 1os radicados de
de 10 de oclubre de 2017 - de 03 de noviembra. de 2017 enfrada v solida, se observd gue
: ' ' ' ' o dependencia que Tramitd la
soliciiud parg =1 case. Direccidn
de Gestion de Tecnologios de
Infarrmacion vy Comunicaciones,
- { die respuesta al peticionario ge
1 forma externpordneq, en gl SGD
se encuentra registrado el soporte
de enfrega, o validacion permite
segficiar que se resnondid  de
1 fonde olregueimiento,
Bl requermiento esid fipificado
como pelficién de informeacidn,
pero coresponds a una peticidn
enirg aylondades
7} E11610321017051104E000000288900 | $114103110171050585000000288500 | En la revisién de 108 racicacos de
de 12 de cctubre de 2017 de 31 de octubre de 2017 entrada v saliida, s& observd gue
ia dependencia gue framitd [a
solicitud para el coso, Direccidn
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. RADICADO DE ENIRADA_ .

|

. RADICADO DE SALIDA

OBSERVACIONES . i

sefialar que se respondic  de

de Gestidn de Tecnologios de
Informacién y Comunicaciones,
dio respuesta ol peticionorie de
forma extempordneg, en e SGD
$& encuenta registrodo el soporte
de enfrega, ia validacion permite

Tondo ol requerdmiento,

El requerdmignto estd fipificado
como pelicion de informacion,
pero coresponde o una peticién
erfre guteoridades

T 61013161 7034036£000000333600 ~

de 12 de octubre ge 2017

S1141031101 710525 SOOOOQOBZQOOO
de 31 de octubre de 2017

| dio respueste ol peticieonardo de
| forrho extempordneg, en e SGD

En ia revisidn de 105 rodicados de
entrada vy salida, se observd que
lr dependencia que rramits o
soliciiug para el caso, Direccion
de Gestidén de Tecnologias de
Infermacidén v Comunicaciones,

58 encuenira regisirado &l soporte
de eniregg, 1a validacitn permite
seficlar que se respondid  de
fondg al reguerimienta,

Bl requermientc estd tipificado
come pelicidn de informacién,
pero coresponde a una peticidn
entre gutoridades

E1161007 11 17094533E000007 105060
de 07 de noviembre de 2017

Sﬁ 161020113 702542?SOG0001 109000
de 20 de noviembre de 2017

! de Gestidn de Tecrioidgios de

En fo revisidn de los radicados de
entrada v salida, se observd que
ia dependencia que framité o
soficiiud para ef coso, Direccidn

Inférmacidn . vy Comunicaciones,
dio respuesta ol pelicionoro
dentro de los 1érmings, en &l SGD
se encuentrd registrade ef soparte
de entrega, o volidacion permite
sefiglar que se respondid  de
fonde of requernimiento.

El requerimiento estd tipificado
como peticién de informacidn,
pero corgsponde o ung peficidn
enire guteridodes

ETTB10T4121 7041 2036000002487 200
de 14 de diciembre de 2017

ST15101203181023405000002487200
de 12 de marzo de 2018,

En fa revision de los radicodos de
entrada v salidg, se observd que
ka dependencia gue framitd la
soficitud para el cass, Direccidn
cge  Olras  Prestaciones,  dio
respuesta ol peficionarno de forma
extemporaneq, en & SGD no se
encuenira regisfrade ¢l soporte
de entregq, 1o validacion permite
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§ COBIERNO DE CLnRu

T RADICADO DE ENTRADA

RADICADC DE SALIDA,

CBSERVACIONES

seficlar que se  respondid
fondo al requermignio.

El requernmiento estd fiplficado
como pelicidn de informacidn,
pero coresponde a uno patficion
¢e intergs particular,

de

1131014121704 959E00000248%2400
de 14 de diciembre e 2017

ST1510281217030843500000248%400
de 28 de diciembre de 2017

En ko revisidn de los radicados de
entfrado v salida, se observd que
la dependencio gue romitd la
solicitud pora el caso, Direccidn
de Ohos  Presfaciones,  dio
raspuesta. ab peticionario dentig

- de lo§ terminos, ‘en el $GD no se
Cencuerfra registradt el soporte

de enfrega, ko vaiidogion permite
sefaler gue ng se respondid de

fongdo ol requermiento pordue la

neticldn ng erg clarg,

12

"ET131028121 70520945000002‘?'24200
de 28 de diciembre de 2017

Se seficly en loicousal de no
respussta, que se respondiéd por
comeo gleckdnico, pere no existe.
soporte, '

En la revisidn del rodicade de

gntrada  se  obsend que o
dependegncic gug  framitd 1o
solicitud porg @l Coso, Direccidn
de  Gestidn de  Recwursos
Financieros ce Salud, no dic
respuesia al. peticionaio
mediante oficio rodicado en ef
SGD por o tanto no se encuenira
registradio € soporte de eritrega,
no - se - puede efectuar o
validacion que permita seficlar si
e respondio _de fonde  of
reguenimiento,

| E¥131028)1 217052428 E000002924800

de 28 de diciembre de 2017

S1151012021810% 92’75000002924800
de 12 de febrero de 2018,

En o revisién de los radicados de
enfrada v salida, se ohservd gque
ia dependencic gue fromitd o
solichiud pora & caso, Direccidn
de Oftms  Prestociones,  dio
raspuesta ol peticionario de forma
extempordnea, en el $GD no se
encuentre regisirado ¢ seporte
de entrega, la vafidacién perrmite
sefiglar Que se respondic  de
fondo of requermiento.

Bl reguermignto esid fipificado
come pelicidon de informoeidn,
pere coresponde o ung peticidn
de interés particular,

ET 15102201 180451 1 2E000003464000
de 22 de enero de 2018

SH15101302180509055000003464000
de 13 de febrero de 2018,

En la revisidn de los radicados de
entrada v saiida, se observé que
la dependencia que tromitd la
solicitud para &l caso, Direccidn
gde  COtras  Prestacicones, cfic
trastado & informé al peticionario
en copia,  gungue de forma

P&ging: 24 de 44




PROCESQ CONTROL Y EVALUACION DE LA GESTION

ELABORACION Y PRESENTACION DE INFORMES DE

B wee GUERONENIGE

AMDUSTRADORA DF 8 358508 0 S nek FORMATO EVALUACION INTERNQS Y EXTERNOS Y OTROS
“GENERAL OF SEGURIDAD SOCUL EX SKLUD B INFQRMES . :
S Codigo: | CEGE-F012 | version; |1 |
RADICADO DE ENTRADA . RADICADODESALIDA _OBSERVACIONES f

extempordnea, en ¢ SGD se
encuenira registrado el soporie
de entrega, lo volidacién permite
sefigiar que  sg_ tgsladd  of
sermpetente.
B requedmienic estd fipificodo
] como peficidn de informacidn,
[ perd. conespands a una peticidn
. R . - de interés particulor,
18 | E11510260118050026E000003659500 | Sin Respuesto, o la fecha de | En lo revisién del radicado a6
cle 26 de enero de 2018 validacién, entrade  se  observé que g
: dependencia a o que se
adjudict ia solicitud pora ¢l case,
Direccidn de Ofras Prestaciones,
ne. he romitado dicha solicitud v
tos términos estan vencidos.
Bl requermiento estd figificado
como pelicién de Informacion,
pero coresponde o ung peticion
T . _ . de Inferss porticulor,
16 | E11610070218025142E000004097600 | Sin Respuesta, o la feche de | En g revisibn del rodicado de
de 07 de-febrero ge 2018 validacion. enfradc  s& observé que  Ia
' R ' _ o R . | dependencia o o gue  se
o . odiudicd la solichud pora el caso,
Direccion  de  Llguideciones v
Garantios, ng ha ramitado dicha
solichud vy los férminos  estén
veneicos,
| Bl requerdmiento estd fipificado
| como. peticion . de inforrmnacion,
pero correspendes a ung peticidn
o T R o R enfre quicridades,
J17 ] B11510270318030933E000006192700 | Sin Respuesta, © k fécha de | Bn lo revision del radicado de
| de 27 de muarzo de 2018 validacian, entrada  se  observé gque o
: dependencic q a que se
adjudicd ka solicitud para ef casge,
Olicing Asesora Juridics, ng ha
rromitade dicha soficitug v los
termings estan venaidos.
El regquermienio estd fipificado
coma peticidn de informacion,
paro coresponds o ung peticidn
o ) . entre qutoridades,
18 | E11410200418080448E000007085 600 S1161009C5180424323000007089800 | Fn |G revision de los radicodos de
de 20 de obiil de 2018 de 09 de moyo e 2018 entrada v safida, se observd que
I cependencic gque tramitd ia
solicitud para el case, Direcdién
de Gesfidon de Tecnologics de
Informacidén vy Comunicaciones,
dio respuesta ol peticionario de
fotmng externpordned, en el SGD
no se encuentra registradoe el
soporie de enfrega, g volidacién
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RADICADO DE ENTRADA

RADICADO DE SALIDA

OBSERVACIONES

permite seficlar que se respondid
ge fondo alrequerimiento,

Bl requenmignto esid fipificodo
como pelicién de nformacion,
pero corgsponge o ung peticién
enire autcridodes

E116102004 7180807 1 6EQOGCO7082800
de 20 de abdide 2018

S118101003181 15009500000708%800
de 10 de moyo de 2018

| la dependencia .que tromité la
- solicitud para el case, Direccion
I no se encuentra registrade el
1 ge fondo ol reduenmiento.

o pere corresponde e unc: peticion
'en?re Gu:ondedes

B o revisien de los radicadios de
entraodia y safice, s¢ observd aue

de Gestidn de Tecnologios de
Informacién vy Comunicacionas,
dio respuesta af peticionario ge
forma extemporaneg,.en el SGD

soporte de entrega, la valdacion
perrite sefialar qQue se espondid

El reguermiento esté tipificado
come peficion de informadion,

20

E115102404 1805301 9EQCO007 295900
De 24 de abil de 2018

Sin Respuesto, o la fecha de

validacién,

- dependencic ¢

En o revision del rodicade de
enfrada  se  observd que g
la gue se
adjudicd ko solicitud para el caso,
Dirgccidn de Otrgs Prestaciones
no ha fromitado dicho solicitud v
los térmings estan vencides.

E117402604 18091 219800000737 5500
de 26 de abil ge 2018

Se seficla en g cousal de no
respuestn, que se respondid por
oteltscle) elecfron:co pero no. existe
soporte.

En lg revisidn del rodicade de

‘dependencia  que

entroda se observd que Ia
fromitd ke
soliciiud para- e cose. Direccidn
Administrofive vy fnonciera -
Atencidn al Cludadano, ng _dio
resmuesta ol peticiongtio
mediante oficio radicade en el
SGD, porlo teonto, no se encuentra
registracto el soporte de enfrega,
ne  se  puede efectuar o
validacién que permita sefialor s
s respondid de  fondo ol
reguernmiento.

E11740246041809157 05000007376000
de 26 de abrilde 2018

$11740260418024003500000737 6000
e 26 de abrl de 2018

En i revisidn de los radicados de
enfrada y safida, se observd que
o dependencia que framité 1o
solicitud para el case, Direccidn
Administrafivg vy fingnciera -
Atencidn o CTudodcno dio
de los ermines, en &l SGD no 52
encuentra regisirodo &b soporte
de entrega, ia validasion permite
sefigiar gue  se respondid  de

R T e et ey N Sinned
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_ RADICADO DE ENTRADA

. RADICADO DE SALIDA

OBSERVACIONES

fondo o requefimiento,  sin
embarge, el mismo no  estd
firado por ningdn funciongrio o
dependencia (firna ADRES),

23

[ EV174026041 5092546E000007377 500
s de 26 de abril de 2018

kY -'} 7402604180244008000007377400
de 26 de abrit de 2018

|-Alencién -«
respuesta . of pelicionario deniro

En lg revisidn de les radicados de
entrada vy salida, se obsevd que
o dependencia que tramitd 1o
solicitud para. el case, Direccidn
Administrafiva vy Financierg -
Ciudadano, dio

de los Hrmings, en e 3GD no se
encuentra registrado el soporte
de enfrego, la validacién permite

seficlar que se respondid de

fonde o reguenmiento,  §n
embarge, & misrnoe no. esie

firmade por ningun funcionario o
dependencia {firma ADRES]. E
requerimiento  esta  tipificado
como - peficién dé informacion,
pere coresponde o.una peticidn
enfre autoridades

- PE?&-C’&é'N-.“b-iE7_!-N‘€ERES. P’ARTICU LAR

Lo base de dm‘os conhene una “Cafegorfa comunicacion” denominada Peticion de
Informacién, de los 20.4621 registros ¢ilf sefalados, se tomd una muestra de 40 peticiones
- incluidas en dicha cm‘egorsc Los resulf odos dela evaluacion de la muesira son los siguientes:

RADICADO DE SALIDA

T OBSERVACIONES

RADECADU DE ENTRADA
24 | £11410041017105601E000000000300 | Se sefdic en lo cousel de no | En la revision del rodicado de
de 04 de cttubre de 2017 respuesta,  gue s acluclizd | enfrada se  observé que o
' ' irformacion en e aplicotive REX, | dependencia o la que se
pero no se dio respuesta @ | adiudicd ia solicitud para & caso,
peticionario. Cireccidn  de  Lguidociones vy
Garantics, no_dio respuesta of
) ) 1 pedicionario,
23 | E11410041017113551E000000001800 | S11410140218053000S000000001800 | En iQ revisidn de 10s redioados de
ge 04 de ocfubre ge 2017 de 16 de febrero de 2018 enfrada v solide, se observd que
o dependencia que framitd a
solicitud para el caso, Direccidn
de Liguidaciones y Garantias, dic
respuesta al petficionaro de formg
externnordnea, en e SGD no se
encuenira registrado el soporie
de enfrega, la vaiidacion pemite
seficlar que__se_ respondd  de
. T ) fendo alreguernmiento, -
26 1 E114200510170548435000000063200 | $11420101 1171055440000007 43300 En o revisidn de los radicados de
de 05 de octubre de 2017 ge 10 de noviernbre de 2017 enfrada v salidg, se observd gue
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RADICADC DE ENTRADA

RADICADO DE SALIDA

QBSERVACIOMNES |

I dependencia gue fromitd o
solicitud para el cose, Direccion
de Lguidaciones y Gorantics, dio
raspuesta o peticionaric de forma
extemporénen, en & SGD se
encuenira -registrado el soporie
de enfrega, o validacion pemite
seficlar que s _respondic  de
fonde of requedmiento.

27

£l 1'4100'6-101 705084%0000001041(50 .
cde Gé de octubre de 20017

STH4102410170442545000000104100
de 24 de octubre de 2017

En Lo revision de los radicagios de
erfrada v salida, se observd gque
io dependencic gue framitd 1
solicitud pora el coso, Direccion
de Ohos  Prestacionss, dio
frastado e informé al peticionario
&n copia dentro de los 1érmings,
en e SGD se encuentraregisirads
el soporfe  de  enfega. o
validacidn permite seficlar que se
Hastads o competente,

28

E11420091017021424E0000001 28100
de 09 de octubre de 2017

$114200901 180442395000000128100

e 0% de-enero de 2018

- encuentra registrado el soporte
- de enfregq, 1o validacidn permite

LB g revisién de los radicados de
o dependencia que hromitd o

| de Liguidaciones y Garantias, dio
Trespussta of peticionarie de forma

_fondo o requertmiento.

enkrada y sofida, se observg que

sodicitud para & case, Direccion

extempordrnea, en e SGD se

seficlar que sg_respondié de

29

ET1410181017051809E000000438700

de 18 de octubre de 2017

Sin Respuesta, o

I fecho de
validacion. -

En o revisidn det rodicado de

enfragda & observd gue ko
dependencia o o que se
adjudicd ta soficitud para el case,
Direccidn  de Liquidaciones v
Gaorontics, ne._gio resouesia al
peticionardio v los términos se
encyentran vencidos,

30

E}1410231017061231E000000593200

_de 23 de octubre de 2017

S114103010171024495000000593200
de 30 de octutre de 2017

En i revisidn de los radicados de
enfrada v soliida, se observd gque
i dependencia gue ramitd o
soficitud para el cose, Direccidn
de Gestidn de ReCursos
Fingncieres de  Salud, dio
respuesta o peticionoro dendro
de los térnings, en el SGD se
encuentra registrade el scporte
de enfrega, lo validacion permite
seficlar que s&  respongic  de
fondo al requedmiento.

k)

E11471025101 70337 51 EQDD0006 58700
de 25 de octubre de 2017

STISI0I0VIN 710291 25000000658700
de 10 de noviembre de 2017

En g revisidn de los radicades de
entrada v saliida, se observé gue
i dependencic gue fromitd o
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RADICADO DE ENTRADA . RADICADO DE SALIDA ] .. QOBSERVACIONES

soficitud para el case, Direccion
de Ofras  Prestaciones,  dio
respuestia o peticionario dentro
de los térmings. en el SGD se
encuenira registrade el soporte
de enfrega, 1o validacidn permite
seflalar que s respondit  de
forndo o requerimiento.

32

(E114102610170813098C00000719600 | $11510141 1170907 155000000719400 | £n fa revisién de los radicados de
- de 26 deociubrede 2017 . - i deidge noviemnbre de 2017 entrada v safida, se observd que

e S S A S i dependencia gque framitd (o
sclicitud para et case, Direccidn
de Ohds  Prestaciones, dio
respuesta o peticionario dentro
de ios t8rminos, en el SGD no se
encuentra registrado & soporte
de entrega, la validacién permite

seftaiar que se_ resoondid de
fondo of requerimiento,

..33.

E11410261017682805E000000721500 | S114102301181159365000000721300 | En lo revision de 10s radicados ds
de 26 deé oclubre de 2017 de 23 de enero de 2018 enfrada vy saiida, se obsenvd que

S la dependencia que framitd I
solicud para ef case, Direccion
de Ofas  Prestaciones,  dio
respuesta af peticionarnio de formg
extempordneq, en &l SGD no se
encuenira registrado el soporte
de enfrego, la validecidn pemmite
| seficlar que se  respondid  de
fondo ol requerimiento,

34

E114102710170352814E000000769200 | §115100211170524085000000769200 | En ia revisidn de los radicados de
gde 27 deoctubre de 2017 de 02 de noviembre de 2017 entrada vy salida, se observd que
' la dependencic gue framitd Ig
solicifug pora el caso, Direccidn
de Olros  Prestaciones, dio
frasiado del requermignio denirg
de ios téminos, en el S3GD no se
encuenira registrado el soporte
de entrega, 1a validadidn permite
sefioiar gue e fradadd el
Eavsimisnie ol compelente,

35

E119102003180337406000005872900 | Sin Respuesia, ¢ o fecha de | Bn & revisidn del radicado de
de 20 de marzo de 2018 validacion, entrada se observd gque g
dependengia o ia que se
adiudicd 1o solicitud para el caso,
Oficina Asesora Juridica, ng dio
respuesta gl oeticionarie v los
términos se enguentran vencidos

36

E11310270318032820F000004 1 93300 . Se sefolo en o cdusai de no | En la revisidn del radicade de

de 27 de marzo de 2018 respuesta, que se respondid por | enfroda se  observé que o
comeo electrdnica, pero no existe ; dependencic  que tramitd o
soporte. solicitud para el caso, Direccitn

de Gestion e Recursos

Financieres de  Salud, no  dio
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RADICADD DE ENTRADA

RADICADO DE SALIDA

OBSERVACIONES

resnussia ¢l paticionoio
medionte oficio modicads _en gl
SGD por lo tanto no se encuentra
registrade el soporte de enfrega,
ni se puede efectuar ia validacién
que  pemita seRclar st se
respondié de fordo of
requerirmiento.

37

£11310270318034037E0000061 94800 -

de 27.de marze-de 2018

Se sefiglo en la cousgl de no

respueste ‘que -se respondié por

COrren etec’rrmrco DEro Ne existe
soporte.

no . se  puede . _
| validacién que permita sefalar s
se  respondid’ de

Enla revisién del radicade de
Centrada

s& observd  que o
dependencia que fremitd o
soficiiud pora ¢l caso, Direccidn
de Geashon de - Recursos
Fingncigros de  Salud, no. dio
resppesta. . ol peticianario
maglggwg oficio K rc__,_gggg en_el
SGI por lo tanto no se gncuentra
registrado el soporte de entrega,
efectuar  la

“fondo ol
reguernmienta.

38

E11510020418020837E000006247000

de 02 de obril de 2018

Sin Respuesta, o o fecha de

validacion,

En la revision del rodicado de
ertrada se  observé que 1o
dependencia q g gue se
adiudics la solicitud para el case.
Direccitn de Qfras Frestaciones,
ng hg framitado dichg solicitud v
los férmings estén vencidoes.

39

EH1740100418052908E0000044 16200 _

de 10 de obri de 2018

$11740110418113100500000441 6200

de H de abrilde 2018

En lorrevisidn de los radicados de
entrada v soida, se observd gue
lo depencencia que tTramid (o
solicitud pora @ coso, Direccidn
Administrafiva vy Financigra -~
Atencién  of  Cludodang, o
fraslado geniro de las términos, en
el 53GD no se encuenira registrado
2l soporie  de  enftrgga, g
validacion permite seficlar que sg
trasiadd un reguenmients distinio
gl gde enrada Asi mismo, se
encuentra que el mismo no_estd
frmodo peor ningdn funcionario o

. dependencia firma ADRES).

40

E1131010041805424 1 EOCC00461 7800
de 10 de obsil de 2018

Se sefigla en ko cousgl de no
respuesta que se respondid por
cores elgctdnico, pero no existe
soporte.

En o revision del radicado de

enfrada se  obsenvd gue G
dependencia  que  fromitd o
solicitud paro el ceso, Direccién
de Gestidn de Recursos
Finoncieros oe Saiug, ne . dio
respuesta ¢l neficionario
mediante oficio_radicade en gl
SGD gor o tanto no se encuenira
registrode gl soporte de enirega,
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RADICADO DE SALIDA

OBSERVACIONES

|

RADICADC DE ENTRADA . -

ni se puede efectuad i validacién
que permita seficiar s se
respongid de fondio ol
requerimiento.

4

“ET17401104 1807 5603600000541 5860
de 10 de ab de 2018

S11740711041802484850000044 19800
de 11 de abril de 2018

En o revisidn de los ragicados de
enfrada y safida, se observd que
la dependencio que framitd g
solicitud para ef caso, Direccién
Administrafiva vy Fnancierg -
Adencidn o Ciudodano, e da
respuesta ol peticionario
menciononde que frasicda el
requernmiente a i SNS dentro de
los términos, pero no estd la copia
det trostado; sin amborge, e un
terma de competencia de o
Entidad, en el SCGD ne se
encuenira registrado el soporie
de  entrego.  Asi mismo, se
encuenira gue &l mismo ng._estd
firmedo por ningon funcionario o
dependencia {firma ADRES,

o)

ET17401 104 1807 590E000006620000
de 11 de ol de 2018

ST174012041809 1551 S000006426000
dé 12 de obril de 2018

En & revision de los radicados de
enfroda vy salida, se cbservd que
i dependencia que fraomitd 1o
soliciiud pare el caso. Dirsccion
Administrafive v Fnanciera -
atencion al Ciudgdano, frasiada
et requermiento a la SNS denio
de _los Mrmings, pere no esid o
copio del astadeo al peticionario;
sin embarge, es un temg de
competencia de la Enfidad, en el
SGO no se encuentia registrado &
soporte de entrega, Asi mismo, se
gncentra que el mismo.no estd
firmada por ningdn funcionaric ¢
dependencia {firma ADRES],

43

E117401 1041507 5308E0000066 36500

de 11 de aboril de 2018

STT740150418051 551 50000650000
e 12 de abril de 2018

En I revisidon de os radicodos de
entrada vy solida, se chservd que
la dependencia gue fromitd 1Q
solicitud para el caso, Direceidn
Adrministrativa v Financlera -
Atencidn al Ciudadano, trasiado
el requerimiento o la SNS dentro
ge los térmings, pero no estd o
copia del frasledo al peticionarie;
sin embargo, es un ltemg de
competencia de o Enfidad, en el
3GD no se encuentra registrado ef
soporte de entrega. Asi mismo, se
encuentrs que el mismo ng esid
frmade por ningdn funcionario o
dependencia {firmga ADRES],
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RADICADC DE ENTRADA

RADICADOC DE SALIDA

OBSERVACIONES

44

EY17401 104180801 25E000006620200
de 1t de obiil de 2018

S117401204181 100075000006420200
cde 12 de obril de 2018

En ko ravision de jos radicados de
enfrada v salida, se observd que
Q dependencia gue tramité Ia
soficitug para el coso, Direccidn
Administrafiva v Fnongigrg -
Atencién ¢l Ciudadane, frasiada
el requerimiento a ka SNS gdenlio
copio del traslade ol peficionario;
sin embarge, @5 un temo de
competencia de g Enfidad, en el
SGD no s& encuentra regisirado el
soporte de enfrega. Asl misma, se
encuentre gue & mismo ng estd-
frmado por ningdn funciongrio ©
dependencia {firma ADRES),

45

[ E11740110418080320E000006420400
de 11 de abdi de 2018

ST17401 204180 30355000008420400
¢de 12 de abiil de 2018

BRI requesiriento. a la SMS dentrg

Er lo revisidén delos radicados de
egnifada v salida, se cbsevd que
o dependencia gue framitd lo
soficitud pora &l caso, Direccion
Administrafive y  Financiera -~
Afencidn &l Ciudadano, rastada

geles trmings, pero no estd o
copia del frasiade ol peticionario:
sin embarge, es un tema de
competencia dela EFS, porle que
se considero gue el mismo debid
enviorse directomentes alo EPS, en
el SGD no se encuentra registrado
&l soporte de enfraga. Asi mismo,
se ancuenira gue & misme ne
por  ningln
funcionaric © dependencia (firma
ADRES).

46

EV17401 1041808053 EOQOD04620600
de 11 de abril ¢ie 2018

S1174012041801533430000064204600
de 12 de abril de 2918

En la revisién de los radicados de
endrada v salida, se observd que
Ia dependencia que framiid g
soficttud pare el case, Direccidn
Administrativa v financiera -
Atencién of Ciudadane, trasleda
el reguermiento ¢ ia SNS denfro
copia del frosiado ol peficionario;
sin embarge, e un tema de
compeiencia de o Enfidad, en el
SGD no se encuentre regisirado el
soporte de entrega. Asl misme, se
fumade por ningin funciongrio o
gdependencia (firma ADRES).

47

| E117401 104180807 10E000006420800

(de 11 de Glril dg 2018

S117401 2041802121 35000006620860
de 12 de abqil de 2018

Jo dependencio gue tromité Ig

Er la revisién de los rodicados de
entrada v salido, se observd gue
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RADICADO DE SALIDA

QBSERVACIONES J

RADICADC DE ENTRADA

solicitud para 21 case, Direccién
Adminisfrativa vy Finonciera -
Atencidn of Cludadane, fraslada
& requenmiento o lo SNS denirg
de los términos, pero no esia o
copia del fraslado al peticiongrio;
sin embarge, es un tema de
competencia de 1o EPS por o gue
se considera que e mismo debid
erwviarse directomenta ala EFS, en
el 8GD no se encuenirg registrado
el sopeone de entraga. Asi mismo,
se encuentra que el mismoe no
esta  frmado  por ningun
funcionario ¢ dependencia {firma
ADRES],

TET174011641808 1029 E000006621300
[ de 11 de-abril de 2018

TSTI7401 204180 2344850000654 31300
dé 12 ce el de 2018

| En fa revisidn de los radicados de
-efttradda v salida, se observd que

| se considere que el mismo debid

o dependendia que framitd ia
solicitud para ef caso, Dirgceidn
Agministrofive vy Fnoncierg -
Atencidén ¢l Ciudadaone, frasiada
el regquenimiento a lo SNS dentro
de los férmings, pero no estd ko
copia de! fraslado of peficionano;
sin embargo, €5 un lema de
competencia de la £PS porlo que

gnviarse directomente ala EPS, en
el 8GD no se encuentra regisirado
el soporte de entrega. Asl mismo,
5€ encuemrc qgue el mismo no
esid 130 pOr ningun
funmonorro O dependencm {firma
| ADRES}

I

ET1740110418081 3336000006621 800
de 11 de abfii de 2018

S1 1 7403 204 80259535000006621 600
dc 12 de bl e 2018

B it revisidn de log radzcczdos de
entrada y salida, se observe aue
la dependencia que framitd o
soliciiud pare el caso, Direccidn
Administrafive v financierg -
Atencidn of Cludadane, fraslads
el reguerimiento a la SNS dentro
ge los ermings, pero no estd o
copia del frasiade of peticionario;
sn emborge, es un temna de
competencia de ki EPS porio que
3¢ considera gue el mismo debid
enviarse directoments a la EPS, en
€l SGD no se encuenira registragdo
el soporte de entrega. Asi mismo,
€ encuenira gue & misme no
estq  firmado por ningdn
funcionarie o dependencia {firma
ADRES).
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RADICADO DE ENTRADA

RADICADO DE SALIDA

L T OBSERVACIONES

50

E117401 10418081 3325000006621800
de 11 de abvll de 2018

$117401204180340135000006621800

& 12 de abri) de 2018

En io revisidn de los rodicados de
enfrada v salida, se observd gue
o dependencia gue framitd la
solicitud para el coso, Dirsecion
Administrativa v Finonclerg -
Atencidn ol Ciudadano, trasiada
af requermiento @ ja SNS deniro
de los iémings, pero no esta o
copia del frasiado al peficiongio;
sin embargoe. €5 un tema de
competencia de ta Enfidad, en &l
$GD no se encuentra registrado el
seporte de entrega. Asi mismo, se
gncuentra que el mismo no_ esia
frmade por ningdn funcionario ¢
dependencm {firrng ADRES].

§1

E179107 10418041 3435000008858400

de 11 de abril de 20!-_8.

1 51751009051 80354005000008468400”
- de 09 de mavo ¢e2018

TEnia revision de os raclicados de

emrcdo v solida, se observd que
la dependencid gue framitdé la
solicitiud pora el coso, Ofcing
Asasora Juridica, dio respuesta al
pelicionario de formag
extempordned, en ef SGD no se
encuentra regithrado’ e soperte
de enfregeo, o validocion pemmite
seficlar ‘que se_respondid  de
fonde af reguerimiento.

52

E115101204 '1 0327 23E000004722900
de 12 de atrd de 2018

Sin Respuesta, c i fechg de

vczhdoc;on

En & revisidn del radicodo de
enfrada se observd que g
dependencic ¢ i@ gue se
adiudgicd [ solicitud para el caso,
Direccitn de Ctras Prestociones,
na ha framitade dicha soliciiug v
105 1&rmines estan vencidos.

53

E11740120418034) 20::000006725200 '
e 2deobnldezms R

51174013041 803205 ! 5000006725200

| de 3decbni de 2018

£n larevisién de los radicados de
-enfrada v salida, se observd que
la dependencia que framitd o
solicitud para el case, Direccion
Administrativa v Fnonciera -~
Atencién o Ciudadane, frasleda
el reguerimiento o ko SNS dentro
de los fémmines, pero no estd lo
copia get rasiade o petficionario;
sin embargo, es un fema de
competencia de la BPS porlo que
se considera gque el mismo debid
enviarse dirgctamente ala £PS, en
et SGD no se encuentra registrado
el soporte de enfrega. Asi mismo,
s encuentrg gue e misme o
gstd  fimngdo  por mingdn
funcionanio o dependencia {firma
ADRES).
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I ) RADICADO DE ENTRADA - RADICADQ DE SALIDA . . . QOBSERVACIONES
54 | ET1740120418045451E000006738500 | ST17407140418101407S000006738500 | En i revisidn de ios radicados de
- de 12 de abril de 2018 de 16 de abrit de 2018 entrada v salida, se observd que

la dependencia gue framitd a
soficitud para el caso, Dirscoidn
Adminisirafive v Finongiers -
Alencidn af Ciudadano, frasiada
el requerdmiento a lo SNS dentro
- | de los térmings, pero no estd o
copia det raslado of peficionario;
sin embarge, es un tema de
compelencia de la EPS porlo que
se considerqg gue e mismo debid
envigrse directamente o la ERS, en
e! 3GD no se encuenirg registrado
&l soporte de entrega. Asl mismo,
se encuentra gue el mismo ng
estd  fimods  por ningdn
funcionario o dependencia (firma

: L o g . . . ADRES),
85 | EV174012041805194468000006743600 | S117401904180421035000006743600 | Bn Ia revision de los radicados de

- de 12 de abil de 7018 de 19 de abrit de 2018 entrada vy safida, se abservd que

. o dependencic que framitd la
soficitud pora e coso, Direccidn
. Administrotiva vy Fnanclera -
Atencion - ol - Ciudagono, dio
respuesta of cludadano denire de
los térmings, en & SGOL no se
encugnira registrado ef soporte
de enfrega, lo volidodidn permite
seficlor que se_ respondio  de
- fondo of reguenmisnid Asimismo,
s€ encuentra -que e mismo npo
esta  firmnado.  por ningln
funcionario o dependencia (firma

T . - . . ADRES),
36 | E11740130418075634E000006744800 | DUPLICADQ EN EL SISTEMA, En Io revisidn de los radicados de
| de 13.de clil.de 2018 enfrada v salide, se observd que

lo dependencia gue framitd fa
solicitud para el case, Direccidn
Administrativa ¥y Finangierg -
Atencidn ol Cludadang, sefiald
qua esta corfa esteba duplicada
y o volidacién dio cusnta de a

. . . guplicidad.
57 | E11740170418043023E000004934000 | DUPLCADD EN EL SISTEMA En k revisidn de los radicados de
de 17 de abrit de 2018 entrada v salida, se observd que

o dependencio que tramitd e
solicitud para el caso, Direccidn
Adiministrativa v Financiera -
Atencién o Cludadano, sefald
gue esta caria esicha duplicada
¥ 1a voiidacidn dio cuenta de fa
duplicidad.
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RADICADC DE ENTRADA

RADICADO DE SALIDA

OBSERVACIONES

8

ET1510180418044551 000007017100
ce 18 de giril de 2018

Sin Respuesta, o la fecha de
validacion,

En la revisién del radicado de
entrada  sg  observd que g
dependencia o lg  gue  se
adjudicd la scliciiud para el caso,
Direccidn de Otras Prestaciones,

ne he omitado dicha selicitud v
los térmings estan vencidos.

ET1740190418084328E000007024900

de 19 de abritde 2018

STH7402304) 803073.750’00007026900
de 23 de cbril de 2018

Er la revision de los radicados de
enfrada vy solida, se observd gque
Io dependencia que framitd o
solicitud parg el cose, Dirgccidn
Administrativee vy Fnonclerg -
Atencién o  Ciudadans, dio
respuesta e ciudadano denlie de

los Yermines, en @ SGD no se

gncuenira registrade el soporte
de entrege, Ja volidacidn parmite
sefidlar que se_respondid  de

- fondo alrequerimiente Asi mismo,

- b se encuentra que el mismo no

_ Beles ningan
funcionario o dependencia {firma

1 ADRES).

&0

E119101904 1.8'1 23808£000007053400

de 19 de il de 2018

En lo revisidn el rodicode de
gnfraca  se  observg que g
dependencia Q- ¢ que e
adjudict la solichud para &l cose,
Oficing Asesorg Juridico, ng _ha
tromitade  dicha soliciiud vy ios
términos estan vencidos,

&1

ETT S10240418054052E000007294800

de 24 de gbril de 2018

En 1o revisidn del rodicado de
enfrada s¢  observd que g
dependencic o o gue se
adjudicd o soliciiud para el caso,
Oficing Asesora Juridica, ng. ho

romitads - dicha soficiiud v los

T&rrmings estan vencidos.

B

- E11510250418060227 5000007344000
-de 25 de abritde 2018

En o revisién del radicado de
anirada se  oonservd  gue g
dependencic o la gus se
odiudicsd o soliciud pora el caso,
Oficing Asesora Jundico, no_ho
remitade  dicha soliciiud v los
termings. estén vencidos.

E1T9702404 16053 T09E000007 437500
e 26 de abri de 2018

Sin - Respuesta, o o fecho de
validacidn. '

Sin Respuesta, @ lo fecha de
volidagicn,

Sin Respuesta, o lo fecha de
vafidacion, :

Sim Respuesta, ¢ lo fecha de

validacidn,

En la revisién del radicado de |
entrada s obsenvd que g
dependencia o lg gque se
adiudicd Ia seliciiud porg et caso,
Oficing Asesorq Juridica, ng hao
romitade  dicha selicitud v los
Hermines estan vencidos,
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PETICION DE .ﬁNFORMACE()N ENTRE Amomnmﬁs

La bc:se de dc:’fos contiene. ung “Ccfegonc:« comunicacion"” denominada Peticiones de

informacién enire Au’rondc:des, de los 1.978 registros alif seficlados, se tomd una muesira de 5

peticiones mc!u:das en circhc categoria. Les resultadoes de la evcluczcmn de la muesira son los
. siguientes:. : :

T T RADICADO DE ENTRADA T RADICADO DE SALIDA OBSERVACIONES l
164 ] ET1210210318024521E000005923300 | Sin Respuesta, a la fecha e | En la revisien del radicado e
| de 21 de marzo de 2018 _ vatidacidn. enfraddo s observé que o

dependencia & kr gue se
adjudicd o solichtud pora el caso,
Direccidn de LUguidgciones vy
Garanfias, no ha framitado dicha
| soficifud vy los  términos - estén

. ' ' o ' ' - |.vencidos. .
65 5114101902 8102204E0000045612(}0 _3'33 1410! }04}81 11801 8000004561200 En ta revistdn de los radicades de
de 19 de febrero ge 2018 [ -de 11 de abidl de 2018 S entrado v salida, se observd que

iy dependencia que framitd o
soficiud pare ef case, Direccién
de Liguiddciones v Garantias, dic
respuesta ol peficionarnio de forma
| exfermpordneg, en & SGD no se
encuenira registrado el soparte
de enfrego, [a validocién permite
sefialar que se respondic  de
fondo of requerimiento,
B requerdmiento estd fipificode
come  una  pelicidn entre
autoridades, perd coresponde a
e e b ung peticidn de inferés particular
66 | EVI310300418104049E000007532500 | S113101005180528585000007532500 | En la revisidn de 165 radicados de
' - cle 30 de'abiil de 2018 e 10 de mayo de 2018 ‘enfrada vy salido, se observd que
' ly dependencia que framitd Ig
solicitud para el case, Direccién
de Liquidaciones v Gargntias, dic
respuesta ol peticionaric en
términos, en el 36D se encuentra
registrado el soporte de entrega,
la validacion permite sefictar que

se _respondid de  fonde of

. : s _ requenmignto.
- &7 | E1131004101705001 YE000000023400 | ST13100712170919085000000023400 | Bn Ky revisién de ios radiccdos de
de 04 de octubre de 2017 de 07 de diciembore de 2017 enfrada vy salida, s observd que

o dependencia que framitd ko
solicitud pora el caso, Direccién
de Gestidh  de Recursos
Financieros de Salud dio raspuesta
Qi peticicnario de  fommg
exiempordnen, en el SGD e
encuenira regisirado ¢ soporte
de enfrega, la volidacidn permite
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RADICADQ DE ENTRADA

RADICADC DE SALIDA

OBSERVAC!ONES

seficlar que se_respondié de

fondo ol requerrmen‘ro

E11420111017104448F000060209800
de 11 de octubre de 2017

N/A

| como

En la revisidn del radicodo de
enfrade se  observd que o
dependencic no  framifd o
soficitud por ser informativa narg
10 ADRES.

Bl reguernmiento estd fipificado
uhG - peticién | entre
auteridades, pero coresponde ¢

un irémite oropie de la enfidad,

TUTELAS

La base de datos contiene una “Categorio comunicacién® denominada Tutelas, de los 52.281
registros alll sefclados, se tomé una muestra de 14 peticiones mcividas en dzchcn cafegom
Los resultados de la evaluacién de la muesira son [os siguienies: ' :

RADICADO DE ENTRADA

RADICADOC DE SALIDA

_OBSERVACIONES

69

E11910041017684316E000000000100
de Q4 de octubre de 2017

| $119100410171131593000000000100°

de 04 de octubre de 2017

En la revisién de los radicados de
enfrada y salidg, se observd gue la
dependencic que hamiid o
solficitud para e case. Oficing
Asesora Juridica, dio respuesta al

juzgedo an términes, en € SGD no

s& encuenira regisirads el soporte
de entrega, lo validacién permite
seftalar que sg respondio de fondn
al requerimiento.

70

E11910041017021421EQQOD000Q7300

de 04 de octubre de 2017

ST157005101 704285 1 5000000007300

de QF de octubre de 2017

B g revisidn de los rcchcados de
entrada y salidq, se observd que ka
dependencia  que tramitd g
solicitud para e case, Oficing
Asesora Juridica, dio respuesta ol
juzgado en témings, en el SGD no
se encuenire registrado el soporte
de enfrege. la vaidaocidn permite
seficlar que sg respondio de fondo
gl requenmiento,

71

1191004101 7030821 2000000011000
de 04 de octubre ce 2007

$119100910170228355C0000001 1 660
de 07 de octubre Qe 2017

gdependencia -

En o revision de los radicados de
entrada v solida, se observd gue la
que tomitd o
solicttud parg e case, Oficing
Asesora Jurdica, dio respuesta al
juzgado gn térmings, en el G0 no
se encuenira registrado et soporte
de entrega, o validocion permite
sefalar que se respondid de fondo
Ql reguenmisnio.

72

E11910041017053R37EC00000027400
de 04 de ociubre de 2017

STI210101017040 1068000000027 400

En lo revisidn de los radicados de
eriradag v salidg, s€ observé gue la

de 10 de octubre de 2017
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@ e G UNERGIECNR

RADICADO DE SAHDA

OBSERVACIONES

RADICADO DE ENTRADA

depéndencia gue tamité o
solicitud  para el case, Oficing
Asesora Juridica, dio respuesta o
jurgado en terminos, en & SGL no
se@ gncuenira registrado el soporte
de enfrega, la validacion permite
sefiiar gue se respondit de fondo

o reguerimiento.

s .
| dle 05 de octubre de 2017

E1T5T06510771 11551 2000000037460

STIS1006101 70629575000000037400
de 06 de octubre de 2017

En ia revisidn de los radicados de
entrada y salida, se observd que ik
dependencic  que iramitd
soficitud . para e caso, Oficing
Asesorg Juridica, dio respuesia al
juzgado en térmings, en e SGD no
s encuenira registrade el soporte
de enfregq, to validacion permite
sefialar que se respondit de fondo

Qi requenmiento.

74

E11910051017031144E000000050000
de 05 de ociubre de 2017

STI910101 0170637 5580008000 50000
de_lo de octubre de 2017

- dependencia.  que

En o revisién de los radicados de
enfrada y safiga, se obsarvé que
Ctromité o
solichud . para el caso, Oficing
Asesora Juridico, dio respuesta of
juzgode gn térmings, en e SGD no
se encuentra registrade el seporte
de enfrego, lo validogion permite
seficiar que seresoondid de fondo
al requenmienic.

75

E1191027 101701071 8E500007 37000
de 27 de oclubre de 2017

STTT 4054041811 3737 5000000737000
de 11 de abiil de 2018

| Administiafiva v

En lo revision de los radicados de
entrada v saiidg, se observd gue ia
dependencia que  framiid o
solicitud para el case, Dirgeoion
Finoncgierg  ~

Atencidn ol  Ciudadono, dio

| frastacio ala SNS como derecho de
peticidn gde forma extemoordneg

pero es und tutela, en & 3GL no se
encuentra registrado el seporte de
entrega.

TETT910071117051 534600000 1086500

cle 07 de noviembre de 2017

SH14102301180847305060001 086500
e 23 de enero de 2018

n [@ revisidn de los radicados de
entrada v saiida, se observé que ka
dependencia  gue tromitd 1o
soficitud para el case, Direccidn de
Gestién  de  Tecnologios  de
Informacion  y  Comunicaciones,
dio respuesta ¢ pelicionaric de
forma extermnpordnen, en ¢ SGD se
encuenira registrado ¢l soporte de
enfrega, o vaidacidn permiie
seficlor que se respondid de fonda
al requenimiento,

£ requerdmiento  estd  tipificado
como utelo, pero corespondes o
yng pelicion entre autoridadaes.
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RADICADC DE ENTRADA

“RADICADO DE SALIDA

OBSERVACIONES

77

11910221 V1704 1255E0000018471900
de 22 de noviembre de 2017

STT610231117121937500000 1 641500
gde 23 de noviembre de 2017

En la revisidn de los radicados de
entrada v salda, ¢ observd gue ia
dependendcia  gue fromité kg
solicitud pora &l case, Oficing
Asgsora Juddica, dio respuesta o
juzgodn en témings, en el SGD no
3@ encuentro registrado el soporte
de enfregq, I validacion permite

sefiater que s respondio de fondo

o) requedrmienta,

78

EV1910221 11 7044745000001 848700
de 22 de noviembre de 2017

STT9T0231 711 704453 45080001 548700
de 23 de noviembrede 2017

TEn o revisién de los radicodos de

entrada vy salida, se obhservé que ia
dependencia gue  fromité o
solicitud para el caso, Oficing
Asesora Juridica, dio respuesta al
vzgado en térmings, en & 3GD no
se encuentra registrade el soporte

| de entrega. la validacién pemite
- seficlarque séTespondio de fondo

ci reguenmients:

79

E119100412170307 1000000221 1100
de 06 de diciermnbre de 2017

ST 670}402!8025807:500000221-1 100
de 14 de febrero de.2018

| Gestién

CEn o revisién de ios rodrccdos de
enifrada y safida, se observd que fa |

dependencic  gque  tromitd o
soficitud para el caso, Direccién de
de Tecnclegis . de
informacidn vy  Comunicaciones.
dio respugsta o peticionario de

| fama exttempordneg, enelSGD no
& encuentrg I'E.'QISTYCIGO el soporte

de entrega; lo volidocién pernile

seficiar gue se resnondio de fondo
al requerimienio.

D

EFI9HQ1812170534488000002405700

de 18 de diciembre de 2017

- 5113102302180535425000002605700

de 23 de febrero de 2018

En Ia revision de los rodicados de
entrada v salida, se observd que o
dependencia  que fromitd Kk
soliciiud porg el caso, Direccidén
Gestidn de Recursos fnandcieros de |
Salud, dio respuesta ol juzgado de
Iormg extempordneq, enelSGD ne
se encuentra regisirado el soporte
de enfrego. la volidocion permite
seficlar que sg resbondid de fondo
ol raguenimiento,

B requerdmisnto estd fipificado
como wiela, pero corespondes Q

und peticién entre autoridades.

81

E11910200218 113V 4A2EC00004 649300
clgr 20 de febrern de 2018

SH19102102181158255000004649300
de 21 de febrero de 2018

En ta revision de ios radicados de
enfrada v salida, se observd que o
dependencia  gque fromiid o
soficifud para el caso, Oficing
Asesora Juridica, dio respuesta o
juzgado entémings, en el SGD no
se encuenira registrado & soporte
de entregq, la validocion permite
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[ . RADICADO DE ENTRADA . _RADICADC DE SALIDA OBSERVACIONES
S ’ S sefiglar que se respondid ge fondo
' ' - . | direguenmiento,
82 E114¥0210238030413EO€}0004736500 S1T41013031804510850000047346500 | En lo revisidn de ios rodicados de
de 21 de febre o de 2018 | de 13 de rario de 2018 L - entrada 'y salida, se observsg gue o
. e ) o dependencia  gue  tramitd o
solicitud para e caso, Direccidn
Gestion de Recyrsos Fingncieros de
Solud, dio respuesta al peficionario
en térmings, en e $GO no se
encuentra registrado el soporte de
entrego, lo - validacion - permite
1 sefalar gue se resnondio de fondo
o requermignto.
B requedmignio estd fipificodo
- como tutela, pero conesponds g
_uria petficidén de informacion.

De acuerdo con el andiisis realizado ¢ los radicados de enfrada y salidg; se procedié a realizar
un resumen de las peticiongs, confestfadas fuera de términoy:no Contestadas, iguaimente las
contestadas de fondo v sin respuesta de fondo fas que cuenwn con. sopor‘re de entrega en el
SGD yias que no, ast: _

- ESTADO ) NUMERO . PORCEN’EA.EE
Contestadas en lerming . i 37 . L 45%
Contestadas fuera de ’fermrno 210 26%
No Contestades . - 15 L 1B%
Informativg . ' 2 g0 24%
Duplicado en al. SGD y . 2 . . 24A%
No fue posiblé verficar . ' 5 RS - e
ooTotaL L8 7 100% i
_ESTADC . | NuMmero PORCENTAJE
. Con Respuesta de Fondo - . . 45 55%
| $in Respuesta de Fondn - 13 70 16%
No Contestados Lo i35 18%
informalive 2 2.4%
Duplicodo gn el SGD . 2 2.4%
NG fue posible verficar g . 5 48,1%
TOMAL - 82 100%
ESTADO NUMERD PORCENTAJE |
| ConloporieenSGHR oo 0 o o 18 . 18%
Sin Soporte en SGD - 48 - 5%
No Contestados 15 18%
Informativa : 2 2A4%
! Duplicado en el SGD 2 2,4%
! TOTAL 82 100%
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ESTADO NUMERD PORCENTAJE
Tigificacion Correcta 45 55%
TioHicackdn incorecin 20 24,4%
No Contastados 15 18%
| Duplicado en el SGD 2 2,4%
TOTAL 82 100%

DEVOLUCIONES -

Dentro de la informacion enfregada por ¢ Direcci_én Administrativa y Financlera, se recibid
una-bose de dafos de Devoluciones que contfiene 2291 regishos.

En fa revision de la evidencia enfregado, se puede evidencior lo siguiente:

CAUSAL DE DEVOLUCION NUMERO
CASA DESTRUIDA EN DERRIMBE i 1
CERRADG. . o : 1341
CERRADO DOS VISITAS o 1
CERRADO SECUNDA VISITA g
CCERRADO UNAVISTA T
DESCONOCIDO 194
DEVOLUCION 11
DIFCIL ACCESO C1 28 -
- DIRECCION ERRADA, AR
" DIRECCION INCOMPLETA, 297
NO RESIDE 316 -
REHUSADC BB :
“VACACIONES lar o
VARIAS VISITAS N
VACIAS/NO SABE NO RESPONDE &6

Sin embarge, no es pesible hacer &l cruce con la base de dates de registros de peticiones
para conocer que tipo de peliciones registran mavyor indice de devoluciones debide o que
no existe ningUn dato clave que permita hacer el cruce de la Informacion.

Dentro de la informacion remitida por la Direacién Administrativa v Financiera no fue posible
verificar st las comunicaciones devuelias, se vuelven a enviar a sy desiinatario o cual es el
procedimiento que se efechia para su efectiva entrega.

Teniendo en cuenta los aspectos analizados en el desarrolio del informe a partir de la

informacién reportada v jas v
relevantes gsi:

clidaciones redlizadas desde la OCL se precisan aspectos
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@ oo QUBERAODEOLONN

FRENTE AL CUMPLIMIENTO DE LA GESHéN :

i.

Si b}en es c:erio que k: enhdc:d erne avanzando en la fmp{emenfc:c;on de una Politica
de Servicio o Czudadcno es necesario que se dé cumplimiento ol cronograma razado

L con el Departamento Nacional de. Planeacion a fravés det Programa Nacional de

Servicie al Ciudadano- PNSC enire- el 18 de. abril y findlizando el 1° de diciembre de

| - 2018 pora- el -aulfodiagndstico de. la -dimension Gestidn Pofifica de Servicio al

Ciudadano, la cual hace parte del Modelo integrado de Planeacién vy Gestion — MIPG.

- No. obstanie, que se. implemento un formulario electrénico en la pagina web de ia
 ADRES, ol radicar la pe?sczon 1o, &5 posible. hecer seguimiento en linea d la misma ni

- razactinteriorde em‘tdc&d toda vez que elhlmere de radicado es diferenie al ndmero

- e SGD que se csagne pos’renormen’re _
Lo Enfidad registra las peticiones, guejos, rec!amos y denunc:czs en el Sistema de
- Gestion Documental - SGD, ‘pero no es posible discriminar efectivamente estas

categorias documentales parg el seguimiento. Asi mismo, al hacer una validacion de
la base de datos enfregada por la DAF se evidencid que dentro del registro estdn (os

framites internos de la Entidad, corespondencia general y algunas comunicacionas
-estan ipificadas de forma incorecta. Por lo fanio, se sugiere en primera instancia
clasificar las peficiones de forma corecid-e incluir énia base de datos de peticiones,
auejas, reclomos v denuncias brnicamente aguellas gue comespondan g esta

clasificacion, para corniccer efechvczmen’fe el ?rc:’rczm:enfo que se !e da a estas al inferior

. -de lo Entidad. _
-Se evidencio que fos - mformes de iczs pehc;omes quejcs, rec!amos, denuncias vy

solicitudes de acceso ¢ la informacién recibidas por ADRES, no contienen en fodos fos
casos os requenmientos minimos de informacidn, es decir: A. Bl ndmero de soliciiudes
recibidas. B. Bl nimerc de soliciiudes que fueron hrasladadas a ofra institucion.
C. Tiempo de respuesta o la selicitud. D. Bl nimere de soliciiudes en las que se negd el
accese a la informacion. Lo anterior debido o las debilidades manifiestas del Sistema
de Cesiion Documental, (fipificacidn incorrecta, problemas de radicacion de
peticiones recibidas por corres elecirdnico, enire olras) que hace gue se contabilicen

- peticiones infernas vy comespondencia general como peticionas, quejas, reclamos,

denuncias y solicifudes de acceso. ¢ o informacidn. Los informes sefalan algunos
temas de interés recurrente, sin embargo, por la deficiente fipificacion no es positle
determinar en ta validacion, si efectivamenie esos temas son los mdas consultados.

No fue posible determinar en o volidacion efectuada por ta Oficing de Confrol Inferno,
el nomero de peticiones, quejas, reciamos, denuncias v solicitudes de acceso a la
informacidn recibidas, contestadas v no contestadas en el periode comprendido enire
el 1 de agosto de 2017 y el 30 de abril de 2018, en primer lugar, porque no existe la
fraza de las comunicaciones fromitadas ¢ fravés de ORFEQ hasta el 4 de oclubre de
2017 y ensegundo lugar, conla base de datos exiraida del SGD, no fue posible evalugr
en general los ferminos de respuesta de la solichiudes. Asl mismo, con lg base de dafos
de comreos electrdnicos framifadas antes de lo puesta en operacién del formulario
electrénico, tampoco fue positle evaluar lo fraza de ias respuestas.
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6. Con la validacidn reglizada se evidencid gue no existe aclugimente ningdn
mecanismo dispuesto para las denuncias de actos de corrupcién por parfe de los
ciudadanes.

7. Teniendo en cuenia que en la Sentencia C-951 del 2011, la Corte Constitucional
cavirfié sobre la improcedencia de dor un fratamiento distinto ¢ la peticidn presentada
en forma verbal, en relacidn con los elementos estructurales del derecho de peticién,
‘@8 necesario que i Entidad evaiué o senc:!cxdo en gl or‘ncu!o 12 de ia Re—so!ucson 688
de 2017. :

8. Se menciona en I Resolucidn 648 de 203 8 ‘@ os. su;e?os de especaai profeccidn v
afencién prioritanid; sin embargo. czc?uc:lmen?e no existen mecanismos diferencicles
para ta atencidn especial y preferente para estos grupos poblaciondles, porlo que se
sugiere lo ampliocion de la Resclucidn, de tal forma que se establezcan dichos
mecanismos, asi como para &l caso de selicitudes en ¢ira lengua © diclecio, de tal
forma gue se garanticen la presentacion, constancia v radicczczon de iGs peticiones
gue estos grupos poblaciongles pudiesen presentor.

7. Con la verfficacion realizada por ia OCl, se evidencia que no existen indicadores,
elemenios de medicién, seguimientio, evaiuacion v cenirol relacionados con la
calidad v eficiencia del servicio frente al cludadano, en razdn a gue ne es posible
hacer la trazabiidad de las peticiones escritas {SGD ¥ -Coreo eiecfromco} Frenie ol
servacmo del Contac Center y PEX ol validor Eos informes.de satisfaccidn se éncontrd que
‘o pesar de que se brindé la crientacidn of usuario, e 56% manifiesta que se encuentra
muy insafisfecho o insatisfecho. Ast mismo, frente ¢ la claridad de 1o informacion
seficia el informe que, "El 52% manifiesta estar insatisfecho-o muy insatisfecho”. Por lo
anterior, se¢ deben fomar acciones. inmedictas para. mejorar estos Indices de

safisfaccion y determinar cuc%es 500 jos ccausc:s oara esta cc: lfiC:OCIOH por parte de los
usuarios. :

FRENTE AL TRAMITE A PETICIONES

L. Se evidencid de la muesira tomada, gue el 45% de las peficiones estdn contestadas
fuera de termino © no contesiadas, o que demuesira una deblidad en el
cumplimiento de los érminos de respuesta v en la frazabiidad dentro del sisterma de
gestion documental lo que genera riesgos que dichas peliciones se convierian en
Tutelas. En este sentido se recomienda brindar respuesta de fondo v en término a fodas
tas peticiones radicadas ante ia Entidad, con el fin de evitar el auménio de acciones
constitucionales por presunta vulneracién def Derecho Fundamenial de Petlicién.

2. De la muestra tomada, se encuenira que el 20% de las peticionas son suscritas por
ADRES y no estan firmadas por ningn funcionario, lo que implica el incumplimiento del
Acuerdo 060 de 2011 del Archivo General de la Nacidn el cudl indica en su articulo
cuarto que, "Todo enfidad debe establecer en los manuales de procedimientos los
cargos de los funcionarios autorizados pare firmer Ia documentacién con destine
inferno y externo que genere la institucidn, Las unidades de correspondencia velaran
por el esticio cumplimiento de estas disposiciones, radicdndo solamente los
documentos que cumplon con lo establecido”.
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3. £l 59% de las peticiones evaluadas en la muestra no cuentan con soporte en el SGD, o

que dificulta conocer su estado de enirega o lo devolucidn.

. Existen debilidades en fc: fspn“ Cgczon_ de las comunicaciones, lo que no permite hccer

_.'-{’segu:mlen’ro_a fos: 0% de I8 i razabiidad ol interior de la Enfidad.-

U BE _ Qs'se ewdencso aue. e} Stsfemo de Gesi'fon
' "Documemfczi ‘regisira’ de fofma “incorrecta o dependéncia que’ se encuentra
-efec?uando &l frdmite 'cie respues?a, exas’ren comunicaciones duplicadas lo que
dificulfa aun mds su %razc:bsfzdad

6. Bdiste unc base de datos de devolucionss, pero frente o la misma no es posible hacer
ninguna verificacion, mas alld de la causal de devolucién. Lo anterior, se presenia
debido a gue el radicado en esta base de datos no comesponde a ninguno de fos
campos registrados en la basé de datos del SGD.

7. Finalmente, esta Oficing recomienda depurar as bases de datos con las que cuenta
la enfidad vy de ser posible implementar un nuevo aplicativo © base de datos que
permita dar cumplimiento a lo esiablecide en toda lo normatividad de glencién al
ciudadane, en especial con la implemeniacidon del MIPG, en 1o relacionado con ia
Polifica de Servicio ¢l Ciudadano, la cual establece “La polffica de servicio of
ciudadano fiene como propdsito facilifar el acceso de los cludadanos a sus derechos,
mediante los servicios de lo enfidad, en todas sus sedes v ¢ fravés de los disfinfos
canales. £l servicio of ciudadano se enmarca en fos principios de informacidn completa
y clare, de igudldad, moralidad, economic, celeridad, imparciclidad, eficiencia,
fransparencia, consisfencia, cafidad vy oporfunidad, teniendo presenfe  los
necesidades, reaiidades y expectativas def ciudadano™.

Frente o estas conclusiones vy recomendaciones, ta Direccidn Adminisirativa v Financiera
plonted en su oficio de respuesta radicado No 0000011042 del 30 de mayo de 2018, algunas
observaciones; las cucdles se incorporaren alf informe final v en su gran mayoria sefician
acciones de mejora a implementar en el futuro por o que serd necesario incluirias en el plan
de mejoramiento gue sobre este informe se formule.

Fecha de revisién: 3A j@ 5 Ji 1¥ Firma PQ:QCA’.Q g )
13
Fecha de Aprobacion: 24 f 5 j A y Firma @: gl'é%f‘o ﬁﬁf ‘

Cordicimente,

Dogo (ann .

DIEGO HERNANDO SAN'E‘ACRUZ SANTACRUZ
Jefe Oficing de Conirol Interno

Exabord: Ligia F é&m
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CONTROL DE CAMBIOS

DI RARE A S S Norbre v Ccrgo:'. | Nembrey Carge: HNombre y Carge: N?}E’;ﬁ*
B MR A A A Nosmbre y Cargo: |- Nombre y Cargo: Nombre y Cargo: N?:?rgc?-y
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