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FECHA DE EMISION DEL INFORME  Dia: Mes: IYTHl 2024

Informe No. IRLI No. - 13 Requerimiento Legal Interno
Informe Final: X

Nombre del Seguimiento Seguimiento al cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474de 2011
- Atencién al Ciudadano y PQRSD

Objetivo del Seguimiento Verificar el cumplimiento de los requisitos legales, los

procedimientos y politicas aplicables por la ADRES a las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que los ciudadanos
formularon, en cumplimiento del arficulo 76 de la Ley 1474 de
2011y las acciones constitucionales

reglamentadas en la constitucion y sus decretos reglamentarios.

Alcance del Seguimiento Validacion de lo dispuesto en el artficulo 76 de la Ley 1474de 2011
sobre las pefticiones recibidas por la Entidad, clasificadas por
modalidad, las Acciones Constitucionales radicadas vy
contestadas, elreporte de atencion telefonicay PBX, el reporte de
atencion personalizada en las instalaciones de la ADRES vy el
reporte de atencion a través del canal virtual, de mayo a octubre
de 2023, paraestablecer si el servicio se estd prestando acorde
con lasnormas legales vigentes y con las disposiciones internas
dadas por la Entidad, asi como del cumplimiento de las normas
senaladas para el servicio al ciudadano.

Normatividad e Constitucion Politica de Colombia (Arts. 1, 2, 13, 23, 29, 74,83, 84, 209,
333y 369)

e Ley 594 de 2000, “Por medio de la cual se dicta la LeyGeneral
de Archivos y se dictan ofras disposiciones™ (Titulo VI)

e Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cddigo de
Procedimiento  Administrativo 'y de lo Contencioso
Administrativo” (Titulo Il)

e Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulodel Codigo de
Procedimiento  Administrativo y de lo Contencioso
Administrafivo™

e Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normasorientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica” (Arts. 76)
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Ley 1712 de 2014, "Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
PUblica Nacional y se dictan otras disposiciones”

Decreto 2641 de 2012, “Por el cual se reglamentan losarticulos
73 y 76 de la Ley 1474 de 2011" y la Estrategias para la
Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano” parte integrante del decreto.

Decreto 2609 de 2012, “Porelcualsereglamenta el TituloV delalLey
594 de 2000, parcialmente los articulos 58 y 59de la Ley 1437 de
2011 y se dictan ofras disposiciones en materia de Gestidn
Documental para todas las Entidades del Estado.”

Decreto 103 de 2015, “Por el cual se reglamenta parcialmente
la Ley 1712 de 2014 y se dictan ofras disposiciones” -
Compilado en el Decreto Unico Reglamentario 1081 de 2015 del
Sector Presidencia de laRepublica.

Decreto 124 de 2016, “Por el cual se sustituye el Titulo IVde la Parte
1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano™.

Decreto 1166 de 2016, “Por el cual se adiciona el capitulo12 al
Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho,
relacionado con la presentaciéon, tratamiento y radicaciéon de
las peticiones presentadasverbalmente”.

Documento CONPES 3649 de marzo de 2010, Politica Nacional
del Servicio al Ciudadano.

Acuerdo 060 de 2011, “Por el cual se establecen pautaspara la
administracién de las comunicaciones oficiales en las
entidades publicas y las privadas que cumplen funciones
publicas”.

Resolucion 648 de 2018. “Por la cual se reglamenta el trdmite
de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias,felicitaciones y
solicitudes de acceso a la informacién que formulen a la
ADRES".

Decreto 491 de 28 de marzo de 2020 “Por el cual se
adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atenciony la prestacion de los servicios por parte de las
autoridades vy los particulares que cumplan funciones
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publicas y se ftoman medidas para la proteccion laboraly de
los contratistas de prestaciéon de servicios de las entidades
publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica,
Socialy Ecolégica”

Decreto 2052 de 25 de agosto de 2020 “por medio de la cual se
establecen disposiciones, fransversales a la rama ejecutiva del
nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan
funciones publicas y/o administrativas, en relacion con la
racionalizacion de trdmites y se dictan otras disposiciones”
Decreto 039 De 2021 ART 9. “Por el cual se imparten
instrucciones en virtud de la emergencia sanitaria generada
por la pandemia del Coronavirus COVID - 19, y el
mantenimiento del orden publico, y se decreta el aislamiento

selectivo con distanciamiento individualresponsable”
Politica de Administracion de Riesgos - Version 5 del 2022.

en entidades publicas - Version é

1. ANALISIS Y OBSERVACIONES

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, elcual sehala:

“En toda entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada
de recibir, framitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento dela misién de la entidad... La
Oficina de ControlInterno deberd vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendird ala administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular...”;

La Oficina de Confrol Interno presenta el seguimiento realizado a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, para lo cual se efectud una solicitud de
informacion a la Direccidn Administrativa y Financiera de la ADRES, quien en el
marco de lo sefalado en el Decreto 1429 de 2016, Articulo 19, numerales 14y 15
tiene a su cargo realizar seguimiento, ejercer control y llevar registro de laos
peficiones, quejas, denuncias, reclamos y sugerencias que le formulen a la entidad,
realizando los requerimientos que sean necesarios para garantizar el cumplimiento que
regulan la materia y el respeto de los derechos que sobre el particular lesasisten a
los ciudadanos.
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En concordancia con lo anterior, la Circular N°01 de 2015, expedida por elConcejo
Asesor de Gobierno Nacional en Materia de Confrol Interno de las Entidades del
Orden Nacionaly Territorial, impartié la siguiente orientaciéon alos jefes de contfrolinterno,
auditores internos o quien haga sus veces:

“Reportar los hallazgos y generar las advertencias necesarias, cada vez que en la

gjecucion de los diferentes roles a su cargo se detecten desviaciones
que ameriten laimplementacidn de acciones correctivasy/o preventivas
sin perjuicio de las responsabiidades atribuidas a la administracion de
realizar un control preventivo en ejercicio del principio de autoconfrol”
(Negrilla fuera de texto)

En el mismo sentido, la Guia de Dialogo Social para el Control Social y suarticulacion
con el Sstema de Control Interno Instiftucional, expedida por el Departamento
Administrativo de Funcién Publica, establece que, en el marco del sistema de
control interno, existen funciones para las lineas dedefensa frente al control social -
PQRSD, en el caso de la tercera linea (Oficina de Control Interno) se encuentra la
siguiente:

“Incluir en el Plan Anual de Auditorias, de ser necesario, haciendo uso de
herramientas de muestreo, actividades para verificar las acciones
implementadas por la enfidad con el fin de revisar la pertinencia,
oportunidad e integridad entre las respuestas dadas por la administracion
dentro del ejercicio del confrol social (PQRSD), seguimiento al Plan
Anticorrupciony de Atencion al Ciudadanoy el seguimiento ala estrategiay
las acciones de participaciones ciudadana.”

Para el presente seguimiento, se tomod una muestra de las peticiones, quejas,reclamos y
sugerencias y denuncias presentadas ante ADRES, en el periodo mayo - octubre de
2023; con el objetivo de determinar el cumplimiento enla oportunidad, la calidad de
lasrespuestasy efectuarlasrecomendacionesque sean necesarias a la Alta Direccién
y a los responsables de los procesos,aportando asi al mejoramiento continuo de la
Entidad.

Para dar cumplimiento a lo anterior, la Oficina de Confrol Inferno - OClcomo
fuente de informacién tiene en cuenta lo siguiente:

e Reporte de informacion de la Direccidn Administrativa y Financiera, Grupo de
Atenciénal Ciudadano, y Grupo Interno de Gestidon de Tutelasde los sistemas CRM
y ORFEO.

A continuacion, se detalla la estructura del informe:
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e Atencion oportuna de calidad frente a las peticiones radicadas por losmedios
de atencion al ciudadano.

e Atencidon a las peticiones recibidas a través del aplicativo ORFEQ.

e Resultados del Plan de mejoramiento de los servicios de atencién al
civdadano suscrito porla dependencia conla OCI.

e Conclusiones y Recomendaciones por parte de la Oficina de Controlinterno
I) TRAMITE A PETICIONES

Para la evaluaciéon del trdmite a peticiones en oportunidad (Tiempo de respuesta)
y calidad de esta (Materialidad de la respuesta) se presenta acontinuacién la ficha
técnica de medicidon que se tendrd en cuenta en el andlisis, asi:

FICHA TECNICA DE LA MEDICION
Herramientas Utilizadas

"1 Revision del manual operativo del Proceso de Gestion de Servicio al
Ciudadano, guias y protocolos de servicio y atencién al ciudadano,carta de
trato digno al ciudadano.

| Revision de bases de datos de las peticiones radicados, contestadosy
pendientes por contestar, tipificadas por modalidad, asi como de las
acciones constitucionales radicadas y contestadas y las devoluciones de
acuerdo con el reporte del ORFEO - Sistema de Gestidn Documental que se
encuentran en transiciéon a ORFEO.

| Reportes de Atencion Teleféonica y PBX, Atencion en el CanalPresencial,
Atencion en el Canal Virtual de acuerdo con los reportesde ORFEO.

"I Reportes de Acciones Constitucionales en el Canal Virtual de acuerdocon los
reportes.
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Universo de Base de Datos

Mediante oficio Radicado Nro. 20231100070493 del 08 de noviembre de 2023, se
efectud requerimiento a la Direccién Administrativa y Financiera dela ADRES para que
hiciera entrega de manera electronica de lo siguiente:

Base de datos que contenga el listado de las peticiones radicados,contestados y
pendientes por contestar, tfipificadas por modalidad (derecho de peticion en
interés general, derecho de peticion de interés particular, peticion de informacion,
consulta, queja, reclamo, sugerencia ydenuncia), de mayo a octubre de 2023.

Reporte del total de Acciones Constitucionales radicadas y contestadas desde
mayo de 2023 hasta octubre 2023.

Reporte de Atencion Telefonica y PBX (Call Center), de mayo de 2023 hasta octubre
2023.

Reporte de Atencidon en el Canal Presencial — Atencidon Personalizada en las
instalaciones de ADRES, de mayo a octubre 2023.

Reporte de Atencion Canal Virtual, de mayo de 2023 hasta octubre 2023.

Indicadores, éementos de medicion, seguimiento, evaluacion y controlrelacionados
con la calidad y eficiencia del servicio frente al ciudadano.

Avances de cumplimiento a la fecha del Plan de Mejoramiento suscrito conesta
oficina, derivado del seguimiento al cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011
- Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos - Atencién alCiudadano.

Es necesario senalar de la informacion entregada por la DAF — Atencién al
Ciudadano, mediante correo electrénico, allegada el 14 de noviembre de2023, en
la cual entrega reporte de ORFEQ, y senala que atencion al ciudadano alcanzd
29.305 PQRSD dallegadas a las diferentes dependencias y por acciones
constitucionales se solicité mediante oficio radicado Nro. 20231100070493 del 08 de
noviembre de 2023, se efectuérequerimiento alaOAJ de la ADRES, relacionada conlas
acciones constitucionales atendidasy gestionadas.

Mediante correo electronico del 22 de noviembre de 2023, la OAJ realizéentrega
a la Oficina de Control Interno de la informacion relacionada con
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las acciones de tutelas, informando que fueron radicadas 129.997 para elperiodo
delinforme.

Poblacion Objeto.

Inicialmente se definid como objeto el andilsis de las peticiones radicadas,
contestadas y pendientes por contestar, tipificadas por modalidad (derecho de
peticion en interés general, derecho de peticion de interés particular, peticion de
informacion, consulta, queja, reclamo, sugerencia, felicitacion y denuncia.), del
sistema de gestion documental de ORFEO, aligual que las acciones constitucionales
radicadas y contestadas entre desde el mayo de 2023 hasta octubre 2023.

Después de la entrega de la informacion por parte de la Direccion Administrativa y
Financiera de la ADRES, la OCI evidencid en la base de datos relacionada con
peticiones radicados, contestados y pendientes por contestar, tipificadas por
modalidad (derecho de peticion de cardcter general, derecho de peticion de
interés particular, peticion de informacion,consulta, queja, reclamo, sugerencia y
denuncia.), que se encontraban incluidas las siguientes categorias documentales
sefaladas en la MODALDAD DE PETICION Resolucidon No. 0001874 DE 2023, "Por la cual
se derogan las Resoluciones 668 y 2961 de 2018 y por medio de la cual se reglamenta el
framite de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso
a la informacion que se formulen a la ADRES” del 14 de junio de 2023, asi:
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MODALIDAD DE PETICION
Resoluciéon No. 0001874 DE 2023

"Por la cual se derogan las Resoluciones 668 y 2961 de 2018 y por medio de la cual se reglamenta el tramite de las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la informacién que se formulen a la ADRES"

Derecho de peticién de interés
general

14 de junio de 2023
Es la solicitud en la que el asunto objeto de la peticién no afecta de manera individual y directa al solicitante sino intereses
colectivos y se formula por motivos de conveniencia general. Dentro de los quince (15) dias siguientes a la recepcién de estas.

Derecho de peticién de interés
particular

Solicitud elevada por un ciudadano en busca de una respuesta de fondo a una situacién que afecta intereses individuales o le
concierne a él mismo. En este evento, es posible individualizar al peticionario. Dentro de los quince (15) dias siguientes a la
recepcion de estas.

Peticién de informacién

Tiene como objeto indagar sobre todos los contenidos o documentos cualquiera que sea su aporte o formato que obre en poder
de la administracién y que hayan sido elaborados o adquiridos producto de un hecho, acto o actuaciéon administrativa que
corresponda a la naturaleza y finalidad de la ADRES

Peticién de documentos

Es el requerimiento que hace el ciudadano que incluye la expedicién de copias a su costa y el desglose de documentos
generados, custodiados o administrados por la ADRES. Se resolveran dentro de los diez (10) dias siguientes a su radicacion.

Consulta

Peticion mediante la cual se busca obtener pronunciamiento de la Entidad sobre aspectos relacionados con las materias a su
cargo. Los conceptos que se emiten en respuesta a la consulta no comprometen la responsabilidad de la ADRES, ni son de
obligatorio cumplimiento o ejecucién y carecen de fuerza vinculante. Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su radicacion.

Consulta a Bases de Datos

Peticidn por medio de la cual se busca acceder a la informacién que se encuentra en las respectivas bases de datos de la
Entidad, conforme con el articulo 7 de la Ley 1266 de 2008, ley de habeas data y las debidas excepciones a la publicidad de
informacion.

Reclamo en materia de Datos

Peticidn realizada por el titular de los datos o representante legal apoderado o causahabiente, al considerar que la informacion
contenida en la base de datos debe ser objeto de correccién, actualizacién o supresién, o porque advierte un presunto
incumplimiento de cualquiera de los principios y deberes contenidos en el articulo 25 de la Ley 1581 de 2012 "Por la cual se

Personales dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales", reglamentado por el Decreto 886 de 2014. Para efectos
del tratamiento de datos que la Entidad genere, obtenga, adquiera, transforme o controle, se debera dar cumplimiento a lo
establecido en la Ley 1712 de 2014, la Ley 1581 de 2012 y los Decretos 1377 de 2013 y 886 de 2014.
Es la manifestacién de inconformidad de una persona natural o juridica en relacién con el servicio recibido y al actuar o

Queja conducta de un servidor publico de la ADRES que puede repercutir en una investigacion disciplinaria o fiscal, segin
corresponda.
Reclamo Es la r_nanifes_tz?cién verbal o es.crita dirigida a la ADRES mediante la cual se pone en conocimiento la suspensién unificada o la

restacién deficiente de un servicio.
Es la puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion

Denuncia penal, administrativa, sancionatoria, disciplinaria o ético profesional. La denuncia se puede presentar a través de cualquiera
de los canales dispuestos por la Entidad.

Felicitacién Es Ia? manifestacién de satisfaccién realizada por una persona natural o juridica por el servicio prestado por la ADRES o sus
servidores.

SuTeenci Es un consejo o propuesta que formula un ciudadano para el mejoramiento de las funciones, servicios, metas y objetivos de ta

ADRES

i6n entre autoridades

Es la peticién de informacién o de documentos que realiza una autoridad a otra. Dentro de éstas se encuentran las realizadas
por organismos de control como la Procuraduria General de la Nacién y la Contraloria General de la Republica. En los términos
que para el efecto establezcan estas entidades, de conformidad con la normativa vigente;

Peticién de informes por los
Congresistas

Peticidn presentada por un Senador o Representante a la Camara, con el fin de solicitar informacién, en ejercicio del control que
corresponde adelantar al Congreso de la Republica. Todas las peticiones del Congreso de la Republica deberan ser
direccionadas a la Oficina de Control Interno, al Gestor de Operaciones encargado de gestionar de conformidad con los

articulos 113, 114, y 135 numeral 3 de la Constitucion Politica, el articulo 258 de la Ley 5 0 de 1992, y lo establecido en el
procedimiento CEGE-PRO6 atencién a organismos de inspeccion, vigilancia y control. Dentro de los cinco (5) dias siguientes. Ley
5 de 1992

Clasificacion y codigos de las Dependencias en ORFEO, a la fecha de esteinforme.
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CODIGO ¥ NOMBRE DE LA DEFPENDENCIA EN ORFED.
100 - DIRECCIOMN GENERAL

110 - OFICINA DE CONTROL INTERNDO

120 - OFICIMNA ASESORA JURIDICA

121 - GRUPDO DE ACCIONES CONSTITUCIONALES ¥ TUTELAS

12Z - GRUPDO DE COBRO COACTIVD

123 - GRUPO DE REPRESER TACION JLIDICLAL

124 - GRUPO PREJUDICILAL

130 - OFICIMNA ASESORA DE PLANEACION ¥ CONTROL DE RIESGOS
200 - DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE SALUD
210 - GRUPO DE GESTIOMN PRESUPUESTAL

220 - GRUPO DE GESTION COMNTABLE ¥ CONTROL DE RECURSOS

230 - GRUPO DE GESTION DE PAGOS ¥ PORTAFOLIO

240 - GRUPO DE COMNTROL DE RECAUDD ¥ FUENTES DE FikAMNCLACIOM
310 - SUBDIRECCION DE GARAMTIAS

320 - SUBDIRECCION DE LIQUIDACIOMNES DEL ASEGURAMIEMTO

321 - GRUPD DE REGIMEM CONTRIBUTIVO, ESPECIAL ¥ DE EXCEPCIORN
322 - GRUPDO DE REINTEGRO DE RECURSODS

323 - GRUPO DE REGIMEMN SUBSIDIADD

410 - GRUPO DE VALIDACION DE RESULTADOS DE AUDITOR LA

420 - GRUPO DE GESTION DE RECOMNOCIMIENTOS

430 - GRUPO DE VERIFICACIOMN ¥ AUDITORLA DE CUEMNTAS

LS00 - DIRECCION DE SESTION DE TECHNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LAS COMUMICACIOMNES
510 - GRUPO DE GESTION DE PROYECTOS DE INFORMACION ¥ COMUNICACIOMNES

510 - GRUPO DE GESTION DE PROYECTOS DE INFORMACION ¥ COMUNICACIOMNES

520 - GRUPO DE GESTION DE OPERACIONES DE SISTEMAS DE INFORMACIOMN

530 - GRUPOD DE GESTION DE SOPORTE A LAS TECNOLOGIAS

G610 - GRUPD DE GESTION DE TALEMNTO HUNMA MO

G20 - GRUPD DE GESTION FIMNAMCIERA |MTERMA

G3I0 - GRUPD DE GESTION ADMIMNISTRATIVA Y DOCUMEMNTAL
G540 - GRUPO DE GESTION DE COMTRATACIOM

Enlasiguiente informacion se observan las PQRSD recibidas porla entidad ygestionadas
por la herramienta ORFEO, con el fin de identificar si fue atendida dentro de los
términos de ley:

PQRSD RECIBIDAS POR MESES POR LOS DIFERENTES CANALES MATRIX ORFEO

DEPENDENCIA DE ASIGNACION MAYO | JUNIO  JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE TOTAL
100- DIRECCION GENERAL 4 9 12 23 18 10 76
110- OFICINA DE CONTROL INTERNO 15 16 16 31 44 43 165
120- OFICINA ASESORA JURIDICA 1261 979 847 940 1259 2005 | 7291
130- OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS 0 3 1 2 1 1 8
200- DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE SALUD 393 265 172 201 186 266 1483
300- DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 1177 1018 1023 1098 927 1056 | 6299
400- DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 539 543 520 489 467 654 3212
500 - DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y - . - - - . —
LAS COMUNICACIONES
600 - DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 476 775 869 772 957 988 4837

Total | 4795 | 4615 4504 4531 4832 | 6028 29305
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PQRSD RECIBIDAS MAY a OCT 2023 POR LOS DIFERENTES
CANALES - MATRIX ORFEO

600 - DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA I /337

500 - DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIAS DE... I 5034

400 - DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES I 3012
300 - DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS I 299

200 - DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS... I 1483
130 - OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y...| 8
120 - OFICINA ASESORA JURIDICA I 729 1
110 - OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 165
100 - DIRECCION GENERAL | 76

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000
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Y 2

= 120 - OFICINA ASESORA JURIDICA

= 300 - DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS
= 500 - DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

= 600 - DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
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De acuerdo con el decreto 1429 de 2016 se senald en el articulo 19, que las funciones
relacionadas con el objeto de auditoria se encuentran a cargo de la Direccidon
Administrativa 'y Financiera (en adelante Grupo Auditado) y los numerales a
confinuacion citados;

14. Disenar, proponer Yy desarrollar las estrategias, politicas y
procedimientos que permitan la unidad de criterios para el suministro de la
informacion y atencion a los ciudadanos, asi como la ejecucion y control
de los planes, programas, proyectos, procesos servicios y actividades en
materia de atencion al usuario y servicio al ciudadano.

15, Realizar seguimiento, ejercer control y llevar registro de las peticiones,
quejas, denuncias, reclamos y sugerencias que le formulen a la entidad,
realizandolos requerimientos que sean necesarios para garantizar el
cumplimiento que regulan la materia y el respeto de los derechos que
sobre el particular le asisten a los ciudadanos.

El Grupo auditado en el procedimiento de consulta realizado por esta Oficina,
manifestd que la gestion a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias radicadas ante esta entidad se realizan de acuerdo con lo establecido
en la Resolucion No. 0001874 DE 2023 y el procedimiento GSCI-PRO3, version 3, cuyo
objetivo es; “Administrar y gestionar las PQRSD de los ciudadanos que ingresan por
el Sistema de Gestion de PQRSD de la entidad, mediante la articulacion de los
medios ymetodologias establecidas para su frdmite oportuno, para brindar al
ciudadano y Grupos de Interés respuestas claras y oportunas a sus solicitudes”, del
cual se evidencié que los canales dispuestos por la entidad para la recepcién de
PQRSD son: Presencial, Virtual (Formulario Web), telefénico, escrito
(correspondencia fisica) y Buzon de Sugerencias. Los requerimientos radicados por
dichos canales son clasificados en dos niveles de servicio, asi:

I Nivel 1 - Gestor de operaciones o responsable de Atencidn al ciudadano y
Gestor Documental 4/72: De lo anterior se observd que, de acuerdo con la
clasificacion de los niveles de servicio, el Nivel 1. El sistema automdticamente
genera una notificacién al correo electrénico del gestor o responsable
anunciando que cuenta con unaPQRSD nueva para atender.

"~ Nivel 2 - Gestor de operaciones o responsable de Atencién al ciudadano:
notificacidon por correo electrénico al responsable de
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brindar la respuesta o realizar el frdmite en las dependencias de IaADRES.

Debido a lo anterior la Oficina de Control Interno pudo constatar que el Grupo
auditado realiza las siguientes funciones:

6 |

La Oficina de Contfrol Interno, en el seguimiento efectuado a los planes de
mejoramiento, ha evidenciado que el drea encargada para el caso que nos
ocupa la Direccion Administrativa y Financiera, no adelantdé acciones
concernientes a la observacion No. 1 y desde el 2019 esta oficina ha reiterado la
recomendacion del DNP sobre la creacion de una dependencia encargada de

las PQR de la entidad.
Observacion OCI. Nro. 1

Ciriterio:

"1 Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion

y la efectividad del control de la gestion publica” (Arts. 76).

"1 Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan ofras
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disposiciones”

"I Decreto 2641 de 2012, “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley
1474de 2011" y la Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de
Atencional Ciudadano” parte infegrante del decreto.

"I Decreto 2609 de 2012, “Por el cual se reglamenta el Titulo V de la Ley 594 de 2000,
parcialmente los articulos 58 y 59 de la Ley 1437 de 2011 y se dictan otras
disposiciones en materia de Gestion Documental para todas las Entidades
del Estado.”

"I Decreto 103 de 2015, “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014
yse dictan ofras disposiciones” - Compilado en el Decreto Unico Reglamentario
1081 de 2015 del Sector Presidencia de la Republica.

"I Decreto 124 de 2016, "Por el cual se sustituye el Titulo IV de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Antficorrupcion y de Atencion al
Ciudadano™.

"I Decreto 1166 de 2014, "“Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte
2del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Justicia del Derecho, relacionado con la presentacion, fratamiento y
radicaciéon delas peticiones presentadas verbalmente”.

| Documento CONPES 3649 de marzo de 2010, Politica Nacional del Servicio
al Ciudadano.

I Resolucion No. 0001874 de 2023 "Por la cual se derogan las Resoluciones 668 y 2961
de 2018 y por medio de la cual se reglamenta el frdmite de las peficiones,
quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la
informacion que se formulen ala ADRES”

[] Decreto 491 de 28 de marzo de 2020. “Por el cual se adoptan medidas de
urgencia para garantizar la atencidn y la prestacion de los servicios por parte
de las autoridades y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de
servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia
Econdmica, Social y Ecolégica”

"I Decreto 2052 de 25 de agosto de 2020. “Por medio de |la cual se establecen
disposiciones, transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a
losparticulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacion
con la racionalizaciéon de trdmites y se dictan otras disposiciones”

Condicion (*):

La ADRES ha mostrado un cumplimiento parcial con las disposiciones de la Ley 1474de
2011, articulo 76, y la Ley 2052 de 2020, articulo 17. Si bien ha habido esfuerzosnotables
para dar seguimiento y aplicar algunas de las recomendaciones dadasen elmarco
del desarrollo de la Metodologia de Mejoramiento de los Servicios deAtenciéon al
Ciudadano, se evidencia una carencia en la formalizacién y establecimiento de
una dependencia encargada de recibir, framitar y resolver
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quejas, sugerencias y reclamaciones de los ciudadanos. Aunque la entidad ha
asignado a la DAF como la dependencia encargada de dicha funcién, esta no se
encuentra formalizada infernamente de acuerdo con las normativas establecidas
enlaley.

La Oficina de Conftrol Interno, en el seguimiento efectuado a los planes de
mejoramiento, ha evidenciado que el drea encargada para el caso que Nnos
ocupa la Direccidn Administrativa y Financiera, no adelantd acciones
concernientes a la observacion No. 1y desde el 2019 esta oficina ha reiterado la
recomendacién del DNP sobre la creacién de una dependencia encargada de
las PQR de la entidad.

No obstante, se evidencio que en cumplimento de la Ley 1474 de 2011, en su
articulo 76 donde senala que “(...) deberd existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, framitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad(...)", se observa que la DAF es la dependencia encargada de su atencion
y framite, sin embargo, en esta dependencia no se encuentra formalizada al interior
de la misma, de conformidad a lo establecido enlaley.

Es necesario senalar que la ley 2052 de 2020 "por medio de la cual se establecen
disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los
particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacidén con
la racionalizacion de trdmites y se dictan otras disposiciones" en su articulo 17
establece crear denfro de su planta de personal existente, una dependencia o
entidad Unicade relacion con el ciudadano que se encargard de liderar al interior
de la entfidadla implementacion de las politicas que incidan en la relacién Estado
Ciudadano,definidas por el Departamento Administrativo de la Funcién PUblica y su
direcciony coordinaciéon pertenecerd al nivel directivo.

Causa:

_ Insuficiencia en la Formalizacion de Procesos Internos: Aunque la Direccion
Administrativa y Financiera (DAF) ha sido asignada para manejar las PQR
(peticiones, quejas y reclamos), no se ha formalizado adecuadamente esta
funcién dentro de la estructura interna de la entidad, posiblemente debidoa
la falta de procedimientos estandarizados o a la ausencia de una clara
delimitacion de responsabilidades.

Efecto:
La implementacion parcial de las disposiciones legales y recomendaciones,

aunque se ha readlizado un esfuerzo para gestionar quejas, sugerencias y
reclamaciones, la falta de una dependencia formalmente constituida y dedicada
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a estas funciones ha generado una brecha en la eficiencia del proceso. Ademads,
la exposicion al riesgo de sanciones legales y administrativas por incumplimiento
parcial de las disposiciones relevantes puede tener implicaciones a largo plazo
para elrendimiento y la reputacion de la entidad.

RESPUESTA DEL AUDITADO

Mediante radicado No.: 20236000085373 del 26-12-2023, La Direccidn
Administrativa y Financiera dio respuesta al informe preliminar, indicando que:

“Respecto a la formalizacion del Grupo de Atencion al Ciudadano, es importante
senalar que la Direccion General es consciente de la necesidad de contar con un
drea formalizada de Servicio al Ciudadano o Relacionamiento Estado Ciudadano,
acciones que fueron incluidas en la planeacion estratégica 2024- 2026 de la ADRES
y contempladas dentfro de la estrategia de “Rediseno e implementacion de la
estructura organizacional acorde a las funciones y responsabilidades misionales y
exigencias del PND"".

COMENTARIO FINAL DE LA OCI

Una vez verificada la respuesta referente a la formalizacion del grupo de atencion
al ciudadano, se acepta la explicacion y se levanta la observacion No. 1, no
obstante, en las evaluaciones y seguimientos del ano 2024, se verificard la
implementacion de la estrategia planteada.

Canales de Atencion.
El reporte de atencién al ciudadano por los diferentes canales para la gestion de
PQRSD, evidencia que con mayor frecuencia estdn los canales virtuales como son; el

correo electréonico y la pdgina web, la atencion presencial se presenta con
normalidad, cédmo se pueden ver en la siguiente tabla:

Table 1: Clasificacion de las PQRSD por estado y por canales de atencion:

Oportunidad Correo electronico  Entrega personal Pigina web  Total general % Oportunidad

Tramitado a tiempo 8.691 523 6.514 15.728 53,67%
Tramitado fuera de tiempo 1.620 182 1.010 2312 9,60%
Vencido 1381 98 365 1.544 6,29%
En términos 7207 290 1252 8749 20.85%
Por vencer 120 9 43 1n 0,59%

Total general 19.019 1.102 9184 29.305 100,00%

Nola: Estado de las PQRSD por canales de Atencién. Pericdo mayo a octubre 2023,
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De acuerdo con lo anterior, se observa que el porcentaje de oportunidad es de
53.67%, lo cual demuestra una disminucién en comparacion con el mismo periodo
comprendido entre noviembre de 2022 hasta abril 2023, que era de 74.58%.

Se ha logrado reducir las contestaciones fuera de término del 24.28% al 9.60%, lo que
indica una disminucién en este indicador. Este descenso si bien es un resultadopositivo,
se siguen presentando errores en la radicaciéon y trdmite de las PQRSD en el sistema
ORFEO. Es importante destacar que este resultado requiere atencidon, ya que
histéricamente el porcentaje de vencimientos no superaba el 1.12%.

De lo anterior se concluye que 2.812 PQRSD fueron tramitadas fuera de termino,
contrario al periodo comprendido entre noviembre de 2022 hasta abril 2023 quefue
de 6.071, unareduccion en un 46.32%.

Como podemos observar en el siguiente cuadro:

Noviembre de 2022 hasta abril 2023

16.074 1.007 7.920 25.001

Informacion tomada del informe periodo noviembre 2022 - abril 2023.

Centro de Contacto Telefdnico.

La atenciéon en el centro de contactos presenta una categorizacion y atenciéon por
temas, que se presenta a continuacion:

Mayo a octubre 2023

1362
35182

37049

Nota: Atencion de publico en el centro de contacto, informada tomada de la DAF
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En el cuadro anterior se observa que la atencién por call center alcanzé 37.049 registrosentre
mayo y octubre de 2023, diferenciando las PQRSD radicadas por Orfeo u otroscanales

lgualmente, teniendo en cuenta la informacion aportada por la Direccion
Administrativa y Financiera en lo relacionado a la atencion por via teleféonica se tiene lo
siguiente:

Mayo a octubre 2023

45000
40000
35000
30000
25000
20000
15000
10000

5000

3
a
&
3
E

-5000

-10000
ORIENTACION ORIENTACION
ORERTREER PRESENCIAL TELEFONICA L

H Mayo a octubre 2023 505 1362 35182 37049

Dentro del canal de atencion telefénica del centro de contacto, se logra la orientacion
en mayor medida y se atiende solicitudes de informacién del publico objetivo, situacion que
mitiga la carga en atencion de PQRSD por parte de las dreas, reportando 37.049casos
atendidos, a diferencia del semestre comprendido entre noviembre de 2022 hasta abril
2023, donde elreporte fue de 38.475.

VERIFICACION DE ATENCION A LAS QUEJAS CIUDADANAS.

En cumplimiento de las actividades, la OCI procedié a la revision de peticiones,
relacionadas con queijas o sugerencias de la ciudadania sobre los procesos misionalesde
ADRES. A lo cual mediante respuesta via correo electrénico la funcionaria del proceso
de Gestion de Asuntos Disciplinarios de ADRES, encargada de la administracion del buzén
de quejas y denuncias, informo lo siguiente:
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RADICADO ASUNTO

015-2023 Denuncia con radicado N. Posibles irregularidades en tramite de
20236301768222 del 29 de junio tutela y reclamacion de indemnizacién
de 2023 suscrita por José Martin por muerte de su hijo en accidente de
Lazaro Salcedo y la sefora Hilda transito - Direccidon de Otras Prestaciones.
Pérez De La Rosa.

016-2023 Radicado ORFEO @ Posible irregularidad en tramite a
20236302065812 del 26 de julio peticion elevada por la senora Viany
suscrito por la Procuraduria Garcia de Escalante, solicita devolucion
delegada Primera para la por doble aporte al sistema (pensionada
Vigilancia Administrativa, remite e independiente) Direccién
por competencia queja suscrita deliquidaciones y Garantias.
por Viany Garcia de Escalante.

EVALUACION DE LA MUESTRA

De otra parte, la OCI procedid a seleccionar una muestra aleatoria de 30 PQRSD del
periodo comprendido entre mayo y octubre 2023, de la cual se realizdé andlisis de

oportunidad y calidad enla gestion.

FECHA
RADICADO RADICACION SERIE
20236301585392 |  13/06/2023 DERECHOS DE PETICION
20236302102282 | 28/07/2023 DERECHOS DE PETICION
20236302618982 |  05/09/2023 DERECHOS DE PETICION
20236302849772 |  25/09/2023 DERECHOS DE PETICION
20236302806462 |  20/09/2023 DERECHOS DE PETICION
20236303324212 |  30/10/2023 DERECHOS DE PETICION
20236302947682 |  02/10/2023 DERECHOS DE PETICION
20236301634322 | 16/06/2023 DERECHOS DE PETICION
20236301574722 | 09/06/2023 DERECHOS DE PETICION
20236301656632 | 20/06/2023 DERECHOS DE PETICION
20236301679012 | 21/06/2023 DERECHOS DE PETICION
20236301694292 |  22/06/2023 DERECHOS DE PETICION
20236302675582 |  08/09/2023 DERECHOS DE PETICION
20236302677482 |  08/09/2023 DERECHOS DE PETICION
20236302686222 | 11/09/2023 DERECHOS DE PETICION
20236303074062 | 11/10/2023 DERECHOS DE PETICION
20236303074242 | 11/10/2023 DERECHOS DE PETICION
20236303074622 | 11/10/2023 DERECHOS DE PETICION
20236303074882 | 11/10/2023 DERECHOS DE PETICION
20236301634322 | 16/06/2023 DERECHOS DE PETICION
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20236302102282 | 28/07/2023 DERECHOS DE PETICION
20236302291202 | 14/08/2023 DERECHOS DE PETICION
20236302947682 | 02/10/2023 DERECHOS DE PETICION
20231421119552 | 02/05/2023 SOLICITUDES
20231421119582 | 02/05/2023 DERECHOS DE PETICION
20231421119192 |  02/05/2023 DERECHOS DE PETICION
20231421119212 | 02/05/2023 DERECHOS DE PETICION
20236301803702 | 01/07/2023 DERECHOS DE PETICION
20236301803712 | 01/07/2023 DERECHOS DE PETICION
20236301850162 | 06/07/2023 DERECHOS DE PETICION

RADICADOS
YFECHA

20236301585392
13/06/2023

20236302102282
28/07/2023

20236302618982

5/09/2023

20236302849772
25/09/2023

20236302806462
20/09/2023

20236303324212
30/10/2023

20236302947682

2/10/2023

Datos de la muestra:

ADRES - Informacidn Publica Externa

DEPENDE
TIPO FECHA 2
DOCUMENTAL ASUNTO GESTION NCIA CIERRE OBSERNACION DE LA OCI
CIERRE G
DERECHO SOLICITUD TRAMITADO 6/09/2023 | Respuesta de fondo con el radicado No.:
PETICION LIQUIDACION DE FUERA DE 20233231081571 de Fecha: 06-09-2023
PLANILLAS TIPO D EN TIEMPO DLYG
MORA DE AGOSTO Y
SEPTIEMBRE DE 2022
DERECHO SOLICITUD REVISION TRAMITADO 19/09/2023 | Respuesta de fondo con Radicado
PETICION DEL PROCESO FUERA DE 20231221129681 con fecha 2023-09-19.
COBRO COACTIVO TIEMPO
CON LA RESOLUCION OAJ
20713 DE 2019 Y
LEVANTAMIENTO DE
EMBARGO
DERECHO Tengo es suspendida | TRAMITADO 13/09/2023 | Respuesta de fondo con Radicado
PETICION por reporte de atraso | A TIEMPO No0.20233231097981
en 2 meses en pago Fecha: 13-09-2023
de contribucién
solidaria, meses de
sep. y octubre del DLYG
afio 2022, ya se pago
y sigo suspendido.
Favor actualizar
reporte ante la es
sura
DERECHO SOLICITUD TRAMITADO 5/10/2023 | Respuesta de fondo mediante el Radicado
PETICION ACTUALIZACION DE A TIEMPO N0.20235201610481 Fecha: 05-10-2023.
NOMBRES DE LA
MENOR MARIANA DGTIC
MERCADO MENDOZA
COMO ESTA EN SU
ACTUAL REGISTRO.
DEREC’HO SOLICITUD TRAMITADO 20/09/2023 | SOLICITUD RADICADO PETICION ENVIADA EL
PETICION RADICADO DE A TIEMPO DIA 18 DE JULIO DE 2023, Respuesta de fondo
RECLAMACION DE Radicado 202363028064620000
INDEMNIZACION POR DOP miércoles 20/09/2023
MUERTE - PETICION
ENVIADA EL DIA 18 DE
JULIO DE 2023
DERECHO SOLICITUD DE TRAMITADO 09/11/2023 | Respuesta de fondo Radicado al peticionario
PETICION INFORMACION A TIEMPO DLYG No.: 20233212547431
Fecha: 2023-11-09 11:52
DERE(;HO COMPROBANTE DE TRAMITADO 23/10/2023 | Respuesta de fondo RESOLUCION NUMERO
PETICION PAGO Y SOLICITUD A TIEMPO 0027138 DE 2023 (19 de octubre de 2023) “Por
DE PAZ Y SALVO medio de la cual se decreta la terminacién y
OAJ archivo del proceso de cobro coactivo y se

ordena el

Pagina 19 de 61




| |
ADRZES

20236301634322
16/06/2023

20236301574722
9/06/2023

20236301656632
20/06/2023

20236301679012
21/06/2023

20236301694292
22/06/2023

20236302675582
8/09/2023

20236302677482
8/09/2023

20236302686222
11/09/2023

20236303074062
11/10/2023

20236303074242
11/10/2023

SEPTIEMBRE 2023

\ CONTROLY EVALUACION DE LA \ Codigo: = CEGE-FR12
PROCESO | GESTION ' Versién: 3
FORMATO INFORME DE EVALUACION Fecha:  03/05/2022
levantamiento de medidas cautelares”
2023630294768200003 del 23/10/2023
DERECHO SOLICITUD VENCIDO [DLYG  [SIN DATO NO, se observa tramite o respuesta alguna al
PETICION IACTUALIZACION DE peticionario
DATOS PARA PAGO DE
PLANILLAS ABRIL y
MAYO
DEREQHO Bogotd D.C., 9 de TRAMITADOA DO P 26/06/2023 | Respuesta de fondo al peticionario con
PETICION junio de 2023 AIS-02- [TIEMPO Radicado No. 2023430068055
2023-1466 Doctor: Fecha: 2023-06-26
LUIS MIGUEL ;
RODRIGUEZ GARZON
ADMINISTRADORA DE
LOS RECURSOS DEL
SISTEMA GENERAL DE
SEGURIDAD SOCIAL
EN SALUD Nash;
ADRES OFICINA
ASESORA JURIDICA
correspondencial @a
dres.gov.co Ciudad
Ref. DERECHO DE
PETICION - SOLICITUD
PAGO DE CUENTAS
DERECHO SOLICITUD TRAMITADO 12/10/2023 | Respuesta de fondo al peticionario Radicado
PETICION RECONOCIMIENTO Y | FUERA DE DoP No. 20234301856851
PAGO DE TERMINO Fecha: 2023-10-12
MEDICAMENTO NO
PBS POLATUZUMAB
VEDOTINA PARA JOSE
IGNACIO ORTIZ CON
ICC No. 11252667
DERECHO DERECHO DE IVENCIDO SIN DATO Al revisar la plataforma ORFEO, no se observa
PETICION PETICION respuesta al peticionario o remision a otra
entidad.
DERECHO DERECHO DE PETICION [VENCIDO SIN DATO NO, se observa trémite o respuesta alguna al
PETICION HOSPITAL PABLO TOBON DOP peticionario
URIBE
DERE,CHO DevoluciAtilde; sup3; ENCIDO SIN DATO NO, hay respuesta o tramite alguno en ORFEO
PETICION n dinero saldo junio DLYG
DERECHO solicito informacion TRAMITADO DLYG 27/11/2023 | Respuesta de fondo al peticionario Radicado
PETICION del pago de FUERA DE N0.20233003129171
incapacidades de la [TERMINO Fecha: 27-11-2023. Fuera de término
RESOLUCION
NUMERO 2035 DE
2023
DERECHO APORTE ADRES A TRAMITADO PDLYG 27/11/2023 | Se dio respuesta de fondo con el Radicado
PETICION INDEPENDIENTE - FUERA DE No0.20233003132821
ALTERA LA [TERMINO Fecha: 27-11-2023
DECLARACION DE
IMPUESTOS DEL ANO
DERECHO DERECHO DE TRAMITADOA DLYG 24/11/2023 | Se da respuesta al peticionario de fondo con
PETICION PETICION - [TIEMPO Radicado No.: 20233003128331
COMUNICACION Fecha: 24-11-2023
CELULAR S.A. -
COMCEL S.A.
(CLARO) - NIT
800153993-7 -
CERTIFICACIAtilde;
sup3; N DE PAGO EN
BANCOS DE
PRESTACIONES
ECONAtilde; sup3;
MICAS
FORMALMENTE -
CONTABILIDAD DE
IJADRES - FOSYGA
DERECHO COBRO SALDOS TRAMITADO |pop 19/10/2023 | Respuesta de fondo al peticionario con
PETICION IADRES CORTE A 30 A TIEMPO Radicado No.: 20234202102051

Fecha: 2023-10-19.
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20236303074882
11/10/2023

20236301634322
16/06/2023

20236302102282

28/07/2023

20236302291202
28/07/2023

20236302947682

2/10/2023

20231421119552

2/05/2023

20231421119582
2/05/2023

20231421119192
2/05/2023

20231421119212
2/05/2023

20236301803702
1/07/2023

‘ CONTROLY EVALUACION DE LA ‘ Codigo: = CEGE-FR12
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FORMATO  INFORME DE EVALUACION Fecha:  03/05/2022
DERECHO SUPERSALUD VENCIDO S/D No hay respuesta de fondo tramitada en
PETICION RADICADO ORFEO.
20235900001752641 //
SOLICITUD DE DOP
INFORMACION
REFERENCIA:
20234100200052833
DERECHO SOLICITUD VENCIDO 23/06/2023 | Se trata una peticion que reporta el proceso
PETICION ACTUALIZACION DE fecha de cierre, no obstante, se observa sin
DATOS PARA PAGO DLYG respuesta de fondo hasta la fecha.
DE PLANILLAS ABRIL Y
MAYO
DERECHO SOLICITUD REVISION TRAMITADO 23/08/2023 | Respuesta de fondo con radicado No.
PETICION DEL PROCESO A TIEMPO 2023122080636100001
COBRO COACTIVO -
CON LA RESOLUCION OAlJ
20713 DE 2019 Y
LEVANTAMIENTO DE
EMBARGO
DERECHO RESPUESTA TRAMITADO 29/08/2023 | Respuesta al peticionario Radicado No.
PETICION RAD.20234300738051 A TIEMPO DOP 20234300738051
Fecha: 2023-07-29
DERECHO COMPROBANTE DE TRAMITADO 23/10/2023 | Respuesta de fondo RESOLUCION NUMERO
PETICION PAGO Y SOLICITUD A TIEMPO 0027138 DE 2023
DE PAZ Y SALVO (19 de octubre de 2023) “Por medio de la cual
OAJ se decreta la terminacién y archivo del
proceso de cobro coactivo y se ordena el
levantamiento de medidas cautelares”
Radicado No.: 20231222149131 de Fecha: 2023-
10-20
DERECHO RESPUESTA TRAMITADO 19/05/2023 | Si bien se menciona una respuesta con
PETICION REQUERIDA DE A TIEMPO radicado No. 20231210325341, en ORFEO no se
CAPACIDAD encontro el documento anexo.
ECONOMICA FALLO OAJ Se encuentra registrada como un derecho de
TUTELA 2023-00070 peticion y se trata de un tramite dentro de una
accion de tutela informando un fallo tutela
2023-00070
DERECHO RECURSO DE TRAMITADO 24/05/2023 | Se dio respuesta de fondo en término mediante
PETICION REPOSICION MARTHA | ATIEMPO la RESOLUCION NUMERO 0001501 DE 2023 (18
LILIANA AREVALO de mayo de 2023)
PEREZ RAD. POR EL CUAL SE RESUELVE RECURSO DE
20231200183411 REPOSICION INTERPUESTO
OAlJ DENTRO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE
COBRO COACTIVO ADELANTADO
CONTRA MARTHA LILIANA AREVALO PEREZ,
IDENTIFICADA CON CEDULA DE
CIUDADANIA NUMERO 37.197.944
Sin embargo, en la matriz lo registran vencido
DERECHO Radicado No. TRAMITADO 7/05/2023 | Respuesta de fondo con Radicado No.
PETICION 20221201729121 A TIEMPO DOP 20231200289771
DERECHO Radicado No. TRAMITADO 04/05/2023 | Se da respuesta mediante correo electrénico
PETICION 20221201729121 A TIEMPO DOP de radicado No. 20231421119212
DERECHO Hace 10 dias se TRAMITADO 7/07/2023 | Se dio respuesta de fondo y en término con el
PETICION desafilio a mi hija A TIEMPO Radicado N0.20236000709421
Samara Salazar Fecha: 07/07/2023
Pachon (registro
nacimiento
1013040853) a
solicitud del padre.
Se cancel$ el servicio DAYF
de beneficiario de la
EPS SURA para
afiliarla a EPS
Sanidad Militar, pero
ADRES no deja seguir
el proceso porque en
ADRES aparece
AFILIADA en SURA.
Necesitamos de
forma inmediata la
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inactividad en ADRES
para poder hacer
traslado de EPS ya
que es una va y
ahora se encuentra
enferma y requiere
de asistenciamédica.

DERECHO
PETICION

segln respuesta a
par adres
20236301686822
solicito se me incluya
a la base datos de
contribucién
solidaria. ya que
intenté con dos
operadores solicitar
planilla y aun no es
posible generarlapara
pagarla.

TRAMITADO
A TIEMPO

4/07/2023

DLYG

Se dio respuesta de fondo en término con el
Radicado No.: 20233230697701
Fecha: 04-07-2023

DERECHO
PETICION

SOLICITUD
DESVINCULACIONEPS
COOSALUD

TRAMITADO
A TIEMPO

7/07/2023
DAYF

Se dio respuesta de fondo en término con el
Radicado No.: 20236000709481
Fecha: 07-07-2023

1. Oportunidad: Frente a la oportunidad de la respuesta de la muestra tomada

para las PQRSD, se obtuvo lo

s siguientes resultados:

Etiquetas de fila Cuenta de RADICADOS %
Vencidos 6 20,00%
Tramitado a tiempo 19 63,33%
T_ramltado fuera de 5 16,66%
tiempo

Total, general 30 100%

De la muestra realizada por la OCI, se evidencia que frente a la oportunidad se
framitaron a fiempo el 66.33%, existen peticiones vencidas a la fecha que
equivalen para la muestra al 20%, y el 16.66% fue framitado fuera de fiempo.

2. Cadlidad: De la muestra evaluada se dio respuesta de fondo y relacionadas con
la PQRSD, asi
Radicados Namero %
Derecho de Peticion respuesta 24 80%
de fondo
Derecho de  Peticion sin 0
respuestas de fondo e i
TOTAL 30 100%

De la muestra tomada por la OCI se evidencia el 80% de las peficiones fuero
resueltas de fondo es de aclarar que seis peticiones a la fecha no han sido
respondidas porlo que se fienen sinrespuesta de fondo.
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Observacion OCI. Nro. 2
Ciriterio
De conformidad con lo establecido en:

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamentalde
Peticion y se sustituye un titulo del Coédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo”

En concordancia con la ley 1712 de 2014 que regula:

Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
delDerecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan
otras disposiciones”

Condicion:

De la muestra tomada por la OCI se evidencid un incremento en la falta de
oportunidad en la atencién de PQRSD, igualmente se evidencié que las respuestas
dadas a la peticion no se encuentran vinculas en el aplicativo ORFEO en cuanto ala
enfrada y salidas de las peticiones.

Asi mismo, se evidencid cierre sin framite de peticiones o que el proceso no reportael
cierre o que ésta no coincide con la fecha de respuesta. (Ver observaciones OCI
cuadro de la muestral).

Causa: El ingreso al sistema de las PQRSD se realiza por el operador de
correspondencia 472, observando las categorias parametrizadas, sin embargo, las
mismas no se encuentran dentro de las establecidas en la normatividad,
presuntamente la inconsistencia se origina al clasificarlas PQRSD segun las TRD de cada
proceso y no alas senaladas en laresolucion de la ADRES, las fallas en laintegracion
entfre radicado de enfrada y salida son generadas por falta de politicao criterio Unico
de los usuarios para el cierre o archivo de las PQRSD.

Efecto: La mala integracion entre entradas y salidas, podria generar debilidades en la
atencion de las PQRSD de la entidad, pues no es posible llevar un control adecuado
sobre el ingreso de las peticiones y el tipo al que pertenecen, afectando los
indicadores de atencién al ciudadano de la ADRES, hecho por el cual se deberd
adelantar acciones de mejora.

RESPUESTA DEL AUDITADO

Mediante radicado No.: 20236000085373 del 26-12-2023, La Direccion
Administrativa y Financiera dio respuesta al informe preliminar, indicando que:

Pagina 23 de 61

ADRES - Informacidn Publica Externa



' CONTROLY EVALUACION DE LA | Cédigo: = CEGE-FR12
PROCESO | GESTION ' Versién: 3

| |
ADRZES

FORMATO  INFORME DE EVALUACION  Fecha:  03/05/2022

“Es importante resaltar que tal como lo dispone la norma, esta direccion desarrolla
continuamente una labor de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias y realiza un permanente acompanamiento a todas las
dependencias, en especial en aquellas en las que se evidencia el incumplimiento
en la gestion oportuna de las PQRSD y uso inadecuado de las herramientas que
provee la entidad (ORFEO) para el framite y gestion de las peticiones.

Desde atencion al ciudadano se han hecho esfuerzos para capacitarlos en la
correcta gestion de las PQRSD en Orfeo y son los funcionarios los responsables de
hacer uso adecuado de Ila herramienta y adelantar el procedimiento
correspondiente para el cierre y archivo en el sistema, una vez resuelta la peticion.

Por lo anterior, la DAF ha generado acciones y designado recurso humano, el cual
permanentemente reporta a las directivas el estado de la gestion en cada
dependencia y se elaboran planes de mejora para subsanar los hallazgos.

Frente a esta observacion, desde la DAF continuaremos desarrollando acciones de
sensibilizacion a los funcionarios y contratistas de la entidad para que las
comunicaciones sean atendidas de acuerdo con las condiciones especificas de
cada peticion, ajustadas a las normas y de acuerdo con el uso del sistema ORFEOQ.
Es por ello por lo que dentro del plan de accion 2024, se encuentra contemplado
adelantar las siguientes actividades: “Capacitar a servidores y colaboradores en la
actualizacion del médulo de PQRSDORFEQ”; “Elaborar informes como vamos en
gestion de PQRSD”; “Generar reportes semanales gestion de PQRSD socializar
resultados” y Socializar informacion de Servicio al Ciudadano a los funcionarios de
la entidad” entre ofros. Estas actividades serdn incluidas en la herramienta Eureka
de la entidad.

Se reitera que es responsabilidad de los directores y jefes de oficina, realizar
seguimiento a la gestion de las peticiones en cada una de sus dreas y a los
servidores y colaboradores asignados para realizar esta gestion, de conformidad
con los informes y reportes periodicos remitidos”.

COMENTARIO FINAL DE LA OCI

Una vez verificada la respuesta referente a la atencién oportuna de las PQRD, se
mantiene la observacion No. 2, y se solicita realizar las acciones correspondientes
para generar el plan de mejoramiento y cargarlo en la herramienta Eureka, y la OCI
efectuard seguimiento posteriormente.

e Acciones Constitucionales:

Mediante oficio radicado Nro. 20231100070493 del 08 de noviembre de 2023,se efectud
requerimiento ala OAJ de la ADRES, relacionada con las acciones constitucionales
atendidas y gestionadas.
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Mediante correo electrénico del 22 de noviembre de 2023, la OAJ realizéentrega
a la Oficina de Control Interno de la informacion relacionada conlas acciones de
tutelas radicadas en la entidad de los periodos mayo — octubre de 2023.

Es necesario senalar que para el periodo objeto de seguimiento, se encuentra en
plena operaciéon la herramienta de CRM, en donde se puedenobservar datos en
tiempo real y las tendencias que puede presentar las acciones constitucionales
presentando alertas tempranas, de ser el caso.

Enlabase de datos de Acciones Constitucionales entregadas por la OAJ ala Oficina
de ControlInterno, se observa que 129.997 casos fueronradicadasy atendidos, las cuales
fueron tframitadas para cada periodo, asi:

Emay Mjun Hjul Mago Esep [Hoct

Del andlisis de acciones constitucionales clasificadas por el CRM, en lo relacionado
a la oportunidad de atencién de las tutelas registradas en el sistema para el periodo
evaluado, se tiene la siguiente informacion:
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Estado de Tutelas por ANS periodo mayo -

octubre 2023
25000 22741 24776
20880 S 22119

15000
10000
>000 16 50 66 417) 5 39 12 14 31 9

. , :

MAY JUN JuL AGO SEP ocT

B »{Vencido M =}Préximoavencer E [ Entérmimo

(*) Nota: Los datos de las ANS proximos a vencer corresponden a tutelasgestionadas
dentro de los términos de ley. En el sistemna CRM se registré como ultimo estado la
alerta “proximo a vencer” no obstante se evidencio

que fueron atendidas dentro del término

De la informacién entregada por la OAJ referente a las acciones constitucionales,
se evidencid que el mayor vencimiento se presentd en elmes de septiembre con 144
acciones atendidas fuera de los términos otorgados por el juez. El proceso manifiesta
que los vencimientos obedecen a incrementos en las acciones de tutela y fallas en el
aplicativo, igualmente se tiene que ingresaron nuevos integrantes al Grupo de
acciones constitucionales y su proceso de adaptacion al sistema genera aquellos
vencimientos en el aplicativo, no obstante, se evidencia que pese a no encontrarse
dentro del término fijado por el despacho en el marco del decreto 2591 de 1993, las
mismas fueron respondidas y no presentaron fallosdesfavorables para la entidad.

Del andlisis de acciones constitucionales clasificadas por el CRM, en lo relacionado
a la oportunidad de atencién de las tutelas registradas en el sistema para el periodo
evaluado, se presenta la siguiente informacion:

Julio

Angie corresp | Daniel i : Luisa : Shaden .
Angie . Diego Jimena Eduardo Karen = Lina  Lina Maria = Maria Olgg | Renato Sivia = Yuri | Total
Garavit ondenci  Rodrigu Jenny # Castelbl i Rodrigu | . Benavid 5
Lopez 84 B Leal Dussan e Rodrigu Rangel Rangel Sabogal & Fajardo Murgas Vergara Munoz Chavez Vanegas general
2 (3
e

B % Entérmimo % %084 98 313197 472 | 2891 14694 1087 @ 8834 11647 8696 3084 = 330 9764 13162 5043 13366 1 13379 128928

Bofproximoavencer 1 67 117 6 110 6 46 117 n 3 61 85 30 97 109 957
# X Vencido 18 12 3 12 1 7 9 16 3 10 7 13 11
Total general 97 9169 9% 3 13326 472 2900 @ 14816 = 1094 8887 11773 8784 3117 330 | 9828 | 13257 5073 | 13470 1 13501 | 129996

En término 128929 99,18%
X Vencido 111 0,09%
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= } Proximo a vencer 957 0,74%

Total, General 129997 100,00%

Por lo anterior, es necesario senalar que, de 129.997 acciones de tutela
gestionadas, se presenta un vencimiento de 111 de ellas. Frente al andlisis por
apoderado de ADRES, se evidencid reduccion en el vencimiento de lastutelas, toda
vez que se registra un 0.09% en comparacion al periodo inmediatamente anterior
que era de 0.51% de vencimientos.

En entrevista con el coordinador del proceso de Acciones Constitucionales
manifestd que elsistema de alertas tempranas es efectivoy que la gestiona través del
Sistema CRM es lo que permite la atencion de las acciones Constitucionales con
bajo riesgo, no obstante, se evidencié que el aplicativo requiere mantenimientos por
parte de la DGTIC, por lo que se sugiere iniciarlas solicitudes a la dependencia para
evitar el deterioro de dicha herramienta.

La OCI procede a tomar un muestreo de Tutelas con el fin de establecer la
oportunidad enla atencién de estas de la siguiente manera:

RADICADODE
ENTRADA

RADICADO DE
SALIDA

Traslado

OBSERVACIONES

¢RESPUESTA
TERMINOS?

EN

SI

NO

2023-00050
02/05/2023

3/05/2023

4 horas

Accion de tutela que solicita el
amparo de los derechos
fundamentales a la salud y a
seguridad social, presuntamente
vulnerados por la entidad
accionada, relacionado con una
desafiliacion de
régimen de excepcion y afiliacion a
EPS del régimen contributivo para
la prestacion de servicios que
requiere.

Fallo a favor del interés de la
ADRES,

2023-00524
08/05/2023

9/05/2023

2 dias

Se traté de una accién de tutela en
el que el accionante solicita el
amparo de los derechos
fundamentales a la  salud,
seguridad social y vida, en
condiciones dignas,
presuntamente vulnerados dentro
del tramite de prestacion de
servicios de salud derivadosde
accidentes de transito.

2023-00050
26/05/2023

30/05/2023

2 dias

Se trato de una accidn de tutela,
se puede concluir que el
accionante solicita el amparo de
los derechos fundamentales a la
salud, seguridad social y a la vida,
en condiciones dignas,
presuntamente vulnerados dentro
del tramite de calificacion de
pérdida de capacidad laboral,
invalidez y pago de honorarios que
ello genera con ocasién a lesiones
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RADICADODE
ENTRADA

RADICADO DE
SALIDA

Traslado

OBSERVACIONES

¢RESPUESTA
TERMINOS?

EN

SI

NO

derivadas de accidente de transito.

2023-00056
26/05/2023

29/05/2023

2 dias

Se trato de una accidn de tutela en
la que el accionante, solicita el
amparo de los derechos
fundamentales a la salud,
seguridad social y a la vida, en
condiciones dignas,
presuntamente vulnerados por la
entidad accionada, quien no ha
realizado la prestacion de servicios
de salud en las condiciones de
normalidad.

2023-00129
31/05/2023 1

1/06/2023

9 horas

En la accion de tutela se solicita el
amparo de los derechos
fundamentales, presuntamente
vulnerados por la  entidad
accionada, relacionado con la
afiliacion a Nueva EPS, para la
prestacion de los servicios de salud
que requieren

2023-00090
05/06/2023

7/06/2023

1 dia

La accidn de tutela fue interpuesta
en contra de la EPS por la presunta
vulneracion de los derechos
fundamentales a la salud, la vida y
la dignidad humana relacionada
con la prestacion de servicios de
salud debido a dilataciones
injustificadas para la realizacion de
los procedimientos médicos que
requiere el actor.

2023-00252
07/06/2023

8/06/2023

2 dias

Se traté de una accidn de tutela en
contra de SURA EPS, relacionada
con el reconocimiento y pago de la
licencia de maternidad, no
obstante, se vinculd a la entidad,
pero en el fallo no se imponen
obligaciones a la entidad por lo que
se tiene como favorable, la misma
fue atendida dentro del término
otorgado por el despacho.

2023-00431
14/06/2023

15/06/2023

2 dias

La accion de tutela fue presentada
en contra de la EPS por la presunta
vulneracion de los derechos
fundamentales a la salud, Ia
seguridad social, la vida en
condiciones dignas debido a que la
actora sufri6 un accidente de
transito, por lo que requeria la
calificacion de la pérdida de
capacidad laboral.

2023-00083
14/06/2023

15/06/2023

2 dias

El accionante presenté accion
constitucional relacionado con el
traslado de EPS debido a que
cambio cuidad de residencia
alegando la presunta vulneracion
de los derechos fundamentales. La
ADRES fue vinculada y contestd
dentro del término establecido por
el despacho.

2023-00193
21/06/2023

21/06/2023

1 dia

solicita el amparo de los derechos
fundamentales al debido proceso,
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RADICADODE
ENTRADA

RADICADO DE
SALIDA

Traslado

OBSERVACIONES

¢RESPUESTA
TERMINOS?

EN

SI

NO

presuntamente vulnerados por la
ADRES, por lo que el accionante
pretendié el levantamiento de las
medidas preventivas de embargo y
la nulidad del proceso de cobro
coactivo por presunta violacion al
debido proceso. En sentencia de
lra instancia del 4/07/23 se
declara improcedente la accion
confirmada el 22/08/23

2023-00477
06/07/2023

6/07/2023

2 dias

La accionante solicita el amparo de
los derechos fundamentales al
minimo vital, a la seguridad social
y a la vida digna, presuntamente
vulnerados por la  entidad
accionada, quien no ha realizado el
pago de una incapacidad inferior a
540 dias por enfermedad comun

2023-00498
11/07/2023

12/07/2023

1 dia

Se tratd de una accion de tutela
que corresponde a atencion en
salud derivada de un accidente de
transito. Sin embargo, tras la
respuesta el despacho resolvio
desvincular a la ADRES.

2023-00405
12/07/2023

21/07/2023

2 dias

Se tratd de una accion de tutela
que corresponde a prestacion de
servicios de salud. Sin embargo,
tras la respuesta de ADRES, el fallo
fue a favor de los intereses de la
entidad.

2023-00485
26/07/2023

27/07/2023

1 dia

Se traté de una accién de tutela
que corresponde al reconocimiento
y pago de una licencia de
maternidad. Se puede concluir que
la accionante, solicita el amparo de
los derechos fundamentales al
minimo vital seguridad social e
igualdad, presuntamente
vulnerados por la entidad
accionada; Esta Administradora en
informe a la accién de tutela
solicitd declarar la improcedencia
de la accion y la falta de
legitimacion en la causa por
pasiva. En sentencia de 1ra
instancia del 31/07/23 se concede
el amparo a la accionante y se le
ordena a la EPS SANITAS el
reconocimiento y pago de la
licencia a la accionante, la cual fue
confirmada en sentencia de 2da el
5/09/23.

2023-00108
04/08/2023

8/08/2023

3 dias

Se tratd de una accién de tutela
que solicitaba la movilidad de
régimen (contributivo a
subsidiado), sin embargo, tras la
respuesta el despacho el fallo fue a
favor de los intereses de la entidad

2023-00767
03/08/2023

3/08/2023

2 dias

Se tratd de una accion de tutela
que corresponde a prestacion de
servicios de salud dentro del
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régimen de excepcion. Sin
embargo, tras la respuesta el
despacho resolvié desvincular a la
ADRES.

X

2023-00113
08/08/2023

9/08/2023

1 dia

Se tratdé de una accion de tutela
que corresponde al proceso de
cobro coactivo adelantado por
parte de ADRES por concepto de la
atencion brindada a las victimas en
accidentes de transito, como
consecuencia del incumplimiento
de quien ostenta la titularidad del
vehiculo, de contar con el SOAT
vigente. Sin embargo, tras la
respuesta el despacho resolvid
declarar improcedente la accion
(Decision confirmada en segunda
instancia).

2023-00540
14/08/2023

14/08/2023

1 dia

Se tratd de una accién de tutela
que corresponde a prestacion de
servicios de salud dentro del
régimen de excepcion. Sin
embargo, tras la respuesta el
despacho resolvié desvincular a la
ADRES.

2023-01008
23/08/2023

24/08/2023

2 dias

Se traté de una accién de tutela
que corresponde a prestacion de
servicios de salud (en el marco de
un contrato de medicina
prepagada). Sin embargo, tras la
respuesta de ADRES, el despacho
resolvio desvincular a la ADRES
(Decisién confirmada en segunda
instancia).

2023-00409
04/09/2023

5/09/2023

1 dia

Se traté de una accion de tutela
que corresponde a una peticion
radicada ante ADRES de la cual no
se habia obtenido
pronunciamiento. Sin embargo,
tras la respuesta el despacho
resolvid negar la tutela por
improcedente.

2023-00100
01/09/2023

5/09/2023

3 dias

Se tratd de una accion de tutela
que corresponde a atencion en
salud derivada de un accidente de
transito. Sin embargo, tras la
respuesta el despacho resolvio
desvincular a la ADRES.

2023-00166
08/09/2023

8/09/2023

1 dia

Se tratd de una accion de tutela
que corresponde a pago de
incapacidad de origen comun. Sin
embargo, tras la respuesta de
ADRES, el fallo fue a favor de los
intereses de la entidad.

2023-00375
20/09/2023

22/09/2023
28/09/2023

2 dias

Se tratd de una accién de tutela
que corresponde a reclamacién
ECAT. Sin embargo, tras Ila
respuesta el despacho resolvio
declarar carencia actual de objeto
por hecho superado.
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2023-00461
01/09/2023

4/09/2023

1 dia

Se traté de una accidon de tutela
que

corresponde a prestacion de
servicios de salud dentro del
régimen de excepcion. Sin
embargo, tras la respuesta el
despacho resolvid desvincular a la
ADRES.

2023-00133
29/09/2023

2/10/2023

2 dias

Se tratd de una accion de tutela
que solicitaba la movilidad de
régimen (contributivo a
subsidiado), sin embargo, tras la
respuesta resolvid declarar
carencia actual de objeto por
hecho superado.

2023-00418
03/10/2023

3/10/2023

1 dia

Se tratd de una accidon de tutela
que corresponde a prestacion de
servicios de salud dentro del
régimen de excepcidon. Sin
embargo, tras la respuesta el
despacho resolvid declarar
carencia actual de objeto por
hecho sobreviniente.

2023-00400
10/10/2023

10/10/2023

2 dias

Se tratd de una accion de tutela
gue corresponde a pago de licencia
de maternidad. Sin embargo, tras
la respuesta de ADRES, el fallo fue
a favor de los intereses de la
entidad.

2023-00183
12/10/2023

13/10/2023

2 dias

Se traté de una accion de tutela
que corresponde a atencion en
salud derivada de un accidente
laboral. Sin embargo, tras la
respuesta el despacho resolvio
desvincular a la ADRES.

2023-00243
12/10/2023

17/10/2023

2 dias

Se tratd de una accion de tutela
que corresponde a prestacion de
servicios de salud dentro del
régimen de excepcidon. Sin
embargo, tras la respuesta de
ADRES, el despacho el fallo fue a
favor de los intereses de la
entidad.

Enrazén ala muestra de tutelas y frente ala oportunidad, los resultados sonlos siguientes:

Oportunidad

Respuesta en términos 25 83%

Por fuera de términos

Total

5 17%
30 100%

Debido alo anteriorse tiene que la atencidon en oportunidad de las accionesde tutela
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es del 83%, es de resaltar que las mismas fueron atendidas deacuerdo con la
temdtica correspondiente y de fondo.

Ahora bien, frente a ofras acciones constitucionales la OAJ reportd las siguientes:

N° ABOGADO
EROCESO ACCIONANTE TIPO TEMA ERCARGADO
. PAGO LICENCIAS DE
2009-137 o Agﬁﬁ';‘iﬁg/% " ?onCuISAI\:{ MATERNIDAD DIEGO LEAL
PROPORCIONALES
PROCURADURIA ACCION REGULACION DE ,
2019-763 GENERAL DE LA POPULAR PRECIOS DE ANGIE LOPEZ
NACION MEDICAMENTOS
DIEGO AUGUSTO ACCION
2008-110 e R RECOBROS POS YURI VANEGAS
) REINTEGRO ] ]
ACCION RECURSOS SGSSS MARIA JOSE
2021-849 ADRES POPULAR PREVIO MURGAS

LIQUIDACION EPS
DEVOLUCION DE

JOSE BOLIVAR ACCION APORTES
2011-316 OBANDO ERAZO Y GRUPO DERIVADOS DE LINA RANGEL
OTROS PENSION GRACIA
(MAGISTERIO)

Se procede a evaluar el estado de cada accidon constitucional por parte dela OC|,
en términos de oportunidad y gestion de la defensa de la entidad.

1) Tipo de proceso: Accion popular

Codigo unico del proceso: 11001333100120090013700 NUmero

EKOGUI: 953736

Entidad: ADMINSTRADORA DE LOS RECURSOS DEL SISTEMA GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL
ENSALUD

Hechos:

Las EPS se han venido sustrayendo a la obligacién de pagar la licencia de
maternidad de manera proporcional al tiempo cotizado durante el periodode
gestaciéon, a las madres gestantes y lactantes de Colombia vinculadas alrégimen
contributivo de salud, en calidad de trabajadoras dependientes eindependientes y
en el caso de las frabajadoras dependientes se ha negado pagar por que el patréon
no ha cotizado en el monto establecido porlaley que es 12.5%.

De acuerdo con la Ultima calificacion del riesgo, la entidad tiene una probabilidad
de condena de 21,50%, que se considera en riesgo bajo, laentidad asumié por
sucesion procesal del Min Salud el 15-04-2019.
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El dia 04 de mayo de 2022 se llevdé a cabo audiencia especial de pacto de
cumplimento, se informa que se encuentra el proceso en el despacho para
sentencia, no obstante, se evidencié en el aplicativo Ekogui, que el expediente no
se encuentra con todas las piezas procesales cargadas asi:

S Fechs de rmdicacion on
T NGIero do radicacion o sa)o-_a.‘uud..l
SGED cler B ADINE Thpro cled cdocasrrmervto

2018401260923020E 1=2/04/1s 5«,,.

20184012609 32030E 2018512 /7a

2) Tipo de proceso: Accion Popular

Codigo unico del proceso: 25000234100020190076300 NUmero

EKOGUI: 2074502

Entidad: ADMINSTRADORA DE LOS RECURSOS DEL SISTEMA GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL
ENSALUD

HECHOS:

Presunto abuso de poder de las entidades que prestan servicios publicos de salud o que
proveen bienes o servicios relacionados con la prestacion de los servicios publicos. El
problema surge del marco generado por los cambiosinstitucionales realizados en los
ultimos 30 anos en que se pasd de un Estadoprestador del servicio publico aunrégimen
en que los particulares prestan directamente los servicios puUblicos sometidos a
diversos niveles deregulacién, supervision y control del Estado, en los que éste Ultimo
falla.

De acuerdo con la Ultima calificacion del riesgo la entidad tiene una probabilidad
de condena de 8%, que se considera en riesgo bajo, la entidad procede a emitir
confestacion de la demanda el dia 13-12-2019.

Se realizé audiencia de Pacto especial de cumplimiento, se declara falliday el 2021-
01-14 se procede a radicar alegatos de conclusion por parte deADRES, se allegany
practica pruebas y fraslado de estas a las partes, se llevdéa cabo audiencia el 29-11-
2023, encontrandose el proceso en el despachopara fallo, se encuentran cargadas
todas las piezas procesales en el aplicativo Ekogui.
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3) Tipo de proceso: accion popular

Codigo Unico del proceso: 11001333100120080011000 NUmero

EKOGUI: 354286

Entidad: ADMINSTRADORA DE LOS RECURSOS DEL SSTEMA GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL
ENSALUD

Hechos:

Invoca como derecho colectivo conculcado la moralidad administrativa, y
pretende que se recupere el dinero enfregado alas EPS o antiguas ARS, EOCy entidades
obligadas a compensar, debido a recobros sustentados en fallos de tutela por
medicamentos, exdmenes, procedimientos y demds servicios incluidos dentro del plan
obligatorio de salud, para evitar que se siga efectuando pagos por el mismo motivo.

De acuerdo con la Ultima calificacion del riesgo la entidad tiene una probabilidad
de condena de 21.50%, que se considera en riesgo bajo, laentidad asume el proceso
como sucesor procesar el FOSYGA el 2019-01-24, enconfrdndose el proceso en
notificacion alas partes vinculadas.

El proceso aun estd en curso reportando todas las piezas procesales en elaplicativo
Ekogui.

4) Tipo de proceso: Accion Popular

Codigo Unico del proceso: 68001233300020210084900 NUmero
EKOGUI: 2269988

Entidad: ADMINSTRADORA DE LOS RECURSOS DEL SSTEMA GENERAL DE SEGURIDAD
SOCIALEN SALUD

Hechos:

1. Mediante Resolucion Nro. 202151000124996 del 26 de julio de 2021 se ordend toma
de posesion de bienes, haberes y negocios y la intervencidonforzosa administrativa
para liquidar la Cooperativa de Salud ComunitariaEmpresa Promotora de Salud
Subsidiada COMPARTA EPS S y también sedesigno al sefor Faruk Urrutia Jalilie como
liquidador.

2. La enfidad demandante argumenta que la parte demandada tenia 10 dias
para el reintegro de los recursos de las cuentas maestras de recaudode cotizaciones
en salud que pertenecen al sistema, pero pretermitié dicha obligacion.

3. La entidad demandante se vio avocada el 24 de septiembre de 2021a
presentarse en proceso liquidatario, en el término indicado en el emplazatorio.

4, La entfidad demandada sostiene que se vulneran los derechos colectivosa la
moralidad administrativa, la defensa del patrimonio publico, con la omision de
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De acuerdo con la Ultima calificacion del riesgo la entidad fiene una probabilidad
de condena de 21.50%, que se considera en riesgo bajo, laentidad asume el proceso
como sucesor procesar el FOSYGA el 2019-01-24, encontradndose el proceso en
notificacion alas partes vinculadas.

El proceso aun esta en curso, se han reportado todas las piezas procesalesen el
aplicativo Ekogui.

5) Tipo de proceso: accion de grupo
Codigo unico del proceso: 11001333101020110031600 NUmero
EKOGUI: 276528
Entidad: ADMINSTRADORA DE LOS RECURSOS DEL SISTEMA GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL
ENSALUD

Hechos:

El demandante solicita declarar a la nacién - Ministerio de la Proteccion Social -
FOSYGA Yy otros que son solidaria y administrativamente responsables
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de los perjuicios materiales causados al grupo afectado, como consecuencia de
la falla presunta en el pago de la pensidn gracia, al extralimitarse en el cumplimiento
de sus funciones y apropiarse de manera ilegal, mensualmente y en forma
ininterrumpida, desde la mesada pensionalde 2003 , once (11) puntos porcentuales
con destino a la subcuenta de solidaridad del FOSYGA, con lo cual se causa
menoscabo patrimonial de bien juridicamente protegido denominado pensiéon
gracia.

De acuerdo con la Ultima calificacion del riesgo la entidad fiene una probabilidad
de condena de 8%, que se considera en riesgo bajo, la entidadasume el proceso
como sucesor procesal del FOSYGA, revisado el sistemaEkogui se evidencio faltantes
de las piezas procesales, asi:

|
 Fecha de fa actuacién . Fechade
~ procesal ~ registro $ Etapa $ Actuaclén procesal $ Despacho
2021-05-24 2022-05-08

Primera instancia o unica micloy fijaclon del  Presentacion de Despacho DO de |a seccion primera del trbunal

Instancia linigio impedimentos administrative aral de cundinamarca

~ Primera instancia o unica nicio y fijacion del . Despacho 0O de Iz seccion tercera del tribunal administeativo
2 2018-1-2t 2021-12-20 Notificacton

Instancia linigio de cundinamarca

Primera instancia o unica Iniclo y fijlacion del ~ Auto que admite

3 2012-02-07 2013-03-03 Juzgado 10 administrativo de bogota

Instancia litigio demanda

De la revision del estado del proceso, se tiene que el mismo se encuentrapara fallo
de segundainstancia, la accién de grupo inicid el 15 de junio de2011, el 7 de febrero
de 2011 se admitio la demanda la cual fue contestada por el Ministerio de Salud el 22
de mayo de 2012 y se corre el traslado deexcepciones, el 21 de agosto de 2015 se
decretaron pruebas, el 17 de junio de 2016 se ordena seguir con la actuacion y se
corre el fraslado para alegatos de conclusion, el 2 de febrero de 2018 se niegan las
pretensionesde la demanda y mediante fallo el 12 de febrero de 2018 se presenta
recurso de apelacion la cual fue sustentada el 09 de mayo de 2018, el 30 deagosto de
2018 la ADRES presenta y renuncia a poder; el 21 de noviembre2018 el proceso entra
al despacho para fallo y el 24 de noviembre de 2018 el magistrado ponente manifiesta
impedimento, el proceso no reporta movimiento hasta el 28 de mayo de 2021,
cuando ingresa al despacho paradirimirimpedimento, posteriormente hasta el 11 de
abril de 2023 y 2 de mayode 2023 cuando ADRES allega poder y solicitud de sucesién
procesal.

A) Verificacion Mapa de Riesgos y Verificacion de Controles

En la herramienta EUREKA, se verificd la identificacion de eventos de riesgo del
procedimiento de Gestidn Servicio al Ciudadano - PROCEDIMIENTO
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GESTON DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS SSTEMA DE
GESTON DE PQRSD DE LA ENTDAD-CANAL VIRTUAL - GSCI-PROS.

La OCI evidencio que se analizaron los aspectos metodoldgicos de administracion
de riesgos indicados en la Guia para la administracién delriesgo y el diseno de
controles en entidades publicas-DAFP Versidn 6- noviembre — 2022, partiendo de la
politica de administracion de riesgos hasta la valoracion delriesgo y seguimiento de
primera linea de defensa ala efectividad de puntos de conftrol. Ver evaluacion
documento Excel AnexoNo.1- Hoja Riesgos.

Se verificaron los riesgos del procedimiento, observando que tieneidentificados:

e Riesgo de corrupcion: GSCI-RCO1
e Riesgos de gestion: GSCI-RG01, GSCI-RG02
e Riesgos de seguridad de la informacion: GSCI-RS01

RIESGOS DE CORRUPCION:

Para el riesgo de corrupcion GSCIRCO1 referente, “Posibiidad de recibir dadivas
a nombre propio o de un tercero por uso de la herramienta de consulta de estado
de dfiliacion de los usuarios del RED-BDEX inadecuadamente, entregando
informacion de cardcter reservado”, en laherramienta Eureka se esta realizando el
seguimiento periddico dejando las evidencias del monitoreo, el Ultimo registrado es
de diciembre de 2022 yprogramado para realizarse en diciembre 2023.

La Direccién Administrativa y Financiera en conjunto con la Oficina Asesora de
Planeacidén, deben verificar los criterios de calificacion, por cuanto se observd que
los registrados en la herramienta EUREKA en monitoreo, estdn diferentes a los
registrados para los riesgos de gestion y seguridad de lainformacién por lo que se
recomienda que estas modificaciones o adicionesse realicen en un ambiente de
pruebas y no en uno de produccidn, de manera que sean socializadas con las dreas
correspondientes.

Realizando la verificacion de los controles establecidos para este riesgo de
corrupcion, se observa que aplicando los controles a la probabilidad del riesgo
inherente estos no varian respecto de la probabilidad, el impacto y la zona residual,
con lo cual se evidencia que con la aplicacion de los controles no se estd
teniendo ningun efecto; por lo que se sugiere revisar los confroles en mencion.
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RIESGOS DE GESTION:

De los 2 Riesgos de gestion GSCI-RG0O1 y GSCI-RG02, se verific el de “Posibilidad
de afectacion reputacional por sanciones de los organismos decontrol por falta de
calidad e incumplimiento de los términos de ley pararesponder los Derechos de
Peticion de los ciudadanos (PQRSD)", y"Posibilidad de afectacion reputacional por
indisponibilidad de canales deatencion de PQRSD para uso de los ciudadanos y
grupos de valor debido afallas en las lineas telefonicas que soportan la operacion en
el Call Centery fallas en las herramientas de gestion de las PQRSD (portal PQRSD ADRES
y Herramienta de gestion PQRSD)”, evidenciando que, segun la herramientaEUREKA
se efectUo monitoreo a agosto de 2022, y se tiene contempladohacer seguimiento
en diciembre 2023, sin embargo, evidenciemos el registrodel 8 de agosto de 2023 de
una materializaciéon del riesgo GSCI-RG02, con lo cual se entenderia que
adelantaron andlisis a estos riesgos de gestion documentados en diciembre del
2023, adicionalmente observamos evidencias en cada uno de los controles de las
actividades realizadas en laherramienta; sin embargo se recomienda realizar la
actualizacién del monitoreo de estos riesgos, teniendo como antecedente la
materializaciondel riesgo registrada y previniendo con el monitoreo la existencia de
nuevos factores de riesgo que afecten al procesos.

Gestion del riosgo Posiblifdad de atectacion reputacional por sanciones de ioa srganismos de control por falts de calidad e incumpiimiento de los términos de ley para responder los Darechos de Peticion de fos
ciudadanos (PORSD!

Errergy < p °

Adicionalmente, se observa que el control estd funcionando, mediante la
verificacion de correos a todas las dreas involucradas en el proceso "REPORTE
SEMANAL ESTADO PQRSD 11 DEDICIEMBRE 2023", sin embargo, se

debe continuar con las acciones de fortalecimiento de la gestion para reducir el
riesgo, por cuanto no se indica, el proceso responsable ni el responsable de la
actividad.
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Para el riesgo GSCI-RG02, se observé materializaciéon del riesgo del 9/08/2023,
"Se presentaron fallas en el acceso al formulario web de PQRSD,para lo cual se
generaron los reportes a la dependencia encargada del manejo y administracion
de las herramientas tecnoldgicas de la entidad yse generaron acciones para mitigar
el Riesgo como fue la publicacién en elPortal Web informando de la indisponibilidad
del canal y de los otros canalesdispuestos para recepcion de las PQRSD". Se indica
que fue por falla en actualizaciones realizadas al SGD ORFEO de la entidad, el cual
afectd la funcionalidad del formulario. Se evidencié que fue tratada la actividad y se
viene realizando seguimiento a la materializaciéon de este riesgo.

RIESGOS DE SEGUIDAD DE LA INFORMACION:

Del Riesgo de seguridad de la informacion: GSCI-RSO1, se verificd el riesgo
correspondiente a “Perdida de integridad de los activos de informacién digitales
del proceso Gestion de Servicio al Ciudadano por dano parcial ototal de la
informaciéon o fallas humanas debido a la ausencia de copias de respaldo,
deficiencia en la autorizacion de permisos de acceso a la informacién y/o
desconocimiento o no aplicaciéon de politicas de seguridadde la informacién ™
evidenciando que se efectUo monitoreo al mes de agosto del 2023, dejando
evidencias en cada una de los controles de las actividades realizadas en la
herramienta Eureka.

B) Resultado del andlisis y evaluacion al diseno de controles para
mitigacién de riesgo para atencién al ciudadano:

Para la evaluacion del diseno y efectividad de los confroles, la OCI verificolos
pardmetros establecidos en la Guia para la administracion del riesgo y el diseiio de
controles en entidades publicas-DAFP Versidon é-diciembre — 2022. Ver Anexo 1.
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Esquema 10. Pasos para disefar un control

Debe tener definido el responsable de llevar a

Debe tener una periodicidad definida para su

Debe indicar cuél es el proposito del control.

FUNCION PUBLICA -

Debe establecer el como se realiza la actividad

3| PASO 1 cabo la actividad de control,
»| PASD 2 [FenE
ejecucion,
VARIABLES vw»| PASO 3
A EVALUAR PARA EL
ADECUADO DISENO
DE CONTROLES ~»| PASD 4 de control,
\
u’ p A S 0 5
t.3| PASO B

Debe indicar qué pasa con las observaciones o
desviaciones resultantes de ejecutar el control.

Debe dejar evidencia de la ejecucidn del control.

Determinando que para corrupcidn, gestion y seguridad de la informacidénestos se
encuentran registrados en la plataforma Eureka por lo que se procede a la

verificacion:

Proceso Riesgo

Posibilidad de recibir
dadivas a nombre
propio o de un
tercero por uso de la
herramienta de
consulta de estado
de afiliacion de los

RCO1

usuarios del RED-
BDEX
inadecuadamente,
entregando
informacion de

caracter reservado.

Evidencia

Se revisa la BDT de resultados para validar
estructura, datos y ldégica del negocio.

Evidencia: Archivo con las tablas de
resultados Reporte de inconsistencias
Este control se ejecuta de manera mensual,
siendo efectivo para evitar la
materializacion del riesgo mediante
Carpetas de paquetes tramitados dentro
del periodo Enero -abril. Carpeta.
Zip denominada Control_10_BDT de
resultados (PJ) que contiene paquetes
tramitados dentro del periodo Enero -abril.
Dentro de cada carpeta de paquete se
encuentran los soportes correspondientes a
Precierre y Cierre, asi como el detalle del
resultado de auditoria de la BDT en archivo
Excel y archivo de respuesta a las
Inconsistencias/No Conformidades

ADRES - Informacidn Publica Externa

Tratamie

Observacion
nto

evidencia
corresponde a la
establecida en el control.
El control es efectivo y se
ejecuta

adecuadamente.

La

Reducir
el riesgo
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Proceso

GSCI-
RGO1

Riesgo

Posibilidad de
afectacion

reputacional por
sanciones de los

organismos de
control por falta de
calidad e

incumplimiento de
los términos de ley
para responder los
Derechos de
Peticion de los
ciudadanos (PQRSD)

Evidencia
El control es efectivo
adecuadamente.
Si las verificaciones pasan se genera un
precierre; si no pasan se aplica glosa y se
informa a los reclamantes Evidencia:
Matriz de auditoria con el detalle de las
reclamaciones auditadas y registro de la
auditoria en el aplicativo definido para talfin
Este control se ejecuta de manera mensual,
siendo efectivo para evitar la
materializacion del riesgo mediante la
matriz de auditoria con el detalle de las
reclamaciones auditadas y registro de la
auditoria en el aplicativo definido para tal
fin.
Carpeta. Zip denominada
Control_11_Validacién cumplimiento 1645
que contiene paquetes tramitados dentro
del periodo Enero -abril. Dentro
de cada carpeta de paquete se encuentran
los soportes correspondientes a Precierre y
Cierre, asi como el detalle del resultado de
auditoria de la BDT en archivo Excel y
archivo de respuesta a las
Inconsistencias/No Conformidades
No ha sido necesario ejecutar este control.

se ejecuta

La informacion del caso creado en el
Sistema de gestion de PQRSD y toda su
trazabilidad.

Al identificar que la respuesta a la PQRSD no
es de primer nivel, se asigna al area
competente de responder en un segundo
nivel.

Para este periodo no se materializo el riesgo
por parte del proceso de atencion al
ciudadano.

se adjunta archivo ORFEO PQRSD

Identificar respuestas que no estan acorde
con lo solicitado por el usuario, se informa al
director o coordinador del area para
generar acciones de mejora a través de
correo

Correo electrénico enviado al director o
Coordinador del area.
Para este periodo no se materializ6 el riesgo
por parte del proceso de atencion al
ciudadano.

Se encuentran en las carpetas compartidas
del proceso de atencion al ciudadano vy
pueden ser solicitadas en el momento que

ADRES - Informacidn Publica Externa

Observacion

No ha sido necesario
utilizar el control.

Se observa que el control
estd funcionando, se
puede evidenciar el
correo a todas las areas
involucradas en el
proceso "REPORTE
SEMANAL ESTADO PQRSD
11 DE DICIEMBRE 2023"
Se debe continuar con
las acciones de
fortalecimiento de |la
gestion para reducir el
riesgo, por cuanto no se

indica el proceso
responsable ni el
responsable de la

actividad.

Se observa que el control
estd funcionando, se
puede evidenciar el
correo a todas las areas
involucradas en el
proceso "REPORTE
SEMANAL ESTADO PQRSD
11 DE DICIEMBRE 2023"

Se debe continuar con
las acciones de
fortalecimiento de |la
gestion para reducir el

Tratamie

nto

Reducir
el riesgo

Reducir
el riesgo
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Proceso

GSCI-
RG02

GSCI-
RSO1

Riesgo

Posibilidad de
afectacion
reputacional por
indisponibilidad de
canales de atencion
de PQRSD para uso
de los ciudadanos y
grupos de valor
debido a fallas en las
lineas  telefdnicas
que soportan la
operacion en el Call
Center y fallas en las
herramientas de
gestion de las PQRSD
(portal PQRSD ADRES
y Herramienta de
gestion PQRSD)

Perdida de
integridad de los
activos de

informacion digitales
del proceso Gestion
de Servicio  al
Ciudadano por
dafio parcial o total
de la informacion o

fallas humanas
debido a la
ausencia de copias
de respaldo,

deficiencia en la

Evidencia

se requiera. Las plantillas se encuentran en
el siguiente enlace
https://eadres.sharepoint.com/:f:/r/sites/LA
BOTARIODEDOCUMENTOSATC/Documento
s compartidos/General/PLANTILLAS
ACTUALIZADAS?csf=1&web=1&e=ZSQAES8
Se observo correo donde estan las
novedades en ORFEO, se puede evidenciar
el tratamiento del riesgo

En caso de que se evidencien fallas en la
linea 018000, el centro de contacto reporta
a la entidad la anomalia, para lo cual se
contacta al operador de telefonia de la
entidad.

No se generaron reportes o materializacidon
del riesgo en el periodo

No se dejo soporte de la verificacion

ADRES - Informacidn Publica Externa

Observacion

riesgo, por cuanto no se

indica el proceso
responsable ni el
responsable de la
actividad.

Se observo
materializacion del riesgo
del 9/08/2023, "Se

presentaron fallas en el
acceso al formulario web

de PQRSD, para lo cual se
generaron los reportes a
la dependencia
encargada del manejo y
administraciéon de las
herramientas
tecnoldégicas  de la
entidad y se generaron
acciones para mitigar el
Riesgo  como fue |la
publicacién el en Portal
Web informando _la
indisponibilidad del canal
e informando los otros
canales dispuestos para
recepcion de las PQRSD",
segun se indica fue por
falla en actualizaciones
realizadas al SGD ORFEO
de la entidad, el cual
afecto la funcionalidad
del formulario. Se
evidencid que fue
tratada la a actividad.
No ha sido necesario
utilizar el control.

Propdsito del control es
en el momento en que
identifique la eliminacion
de un documento dentro
de la herramienta
colaborativa y esta no
haya sido posterior al
periodo de retencidn
definido, se realice la
recuperacion de la
informacion eliminada

El control es efectivo y se
ejecuta de acuerdo con
la descripcion

Tratamie

nto

Reducir
el riesgo

Aceptar
el riesgo

Aceptar
el Riesgo
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Proceso Riesgo

Evidencia

Tratamie

Observacion nto

autorizacion de Pantallazos de las herramientas @ El control se ejecuta y es
permisos de acceso colaborativas efectivo
a la informacién y/o Se adjunta evidencia de carpetas El control se ejecuta y es
desconocimiento o compartidas en OneDrive efectivo
no aplicacion de No se dej6 soporte de la verificacion El control se ejecuta y es
politicas de efectivo
seguridad de la No se dejé soporte de la verificacion El control se ejecuta y es
informacion Este proceso se verifica permanentemente  efectivo

y Nno se requirié realizar pruebas de
restauracion

Se adjunta pantallazo de las herramientas
colaborativas del equipo de atencion al
ciudadano

El control se ejecuta y es
efectivo

C) Andlisis y evaluacion de riesgos y controles identificados en el
procedimiento de Acciones Constitucionales:

Para evaluar el diseno y efectividad de los controles implementados paramitigar la
probabilidad de riesgos operativos en el proceso aftencidn de acciones
constitucionales, la OCI utiliza el mecanismo de evaluacion establecido en la Guia
para administracion del Riesgo DAFP version 6-2022, con los siguientes resultados:

Se verificé los riesgos asociados a la atencidn de acciones constitucionales, observando
los procedimientos, manuales operativos. Se tiene identificados los siguientes riesgos:

Un (1) riesgos de corrupciéon: GJUR -RC2 Dos (2)
riesgos de gestion GJUR -RG02 y 03
Un (1) riesgos de seguridad de lainformacion: RJUR -RS01

Dado lo anterior, se evidencid que se dio cumplimiento a la metodologia
establecida por la entidad en cuanto a identificacion, andlisis, valoraciéon y
seguimiento de los riesgos.

Riesgo de corrupcion GJUR -RC2

La politica de gestion del riesgo de la entidad indica que: “Para el riesgo delLA/FTy
corrupcion no hay aceptaciéon del riesgo, siempre deben conducir a formular
acciones de fortalecimiento, como minimo una accion para ejecutar por
vigencia.” La OCI verificd el nivel de aceptacion de riesgo residual del evento de
riesgo identificado y observd que no se formularon
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acciones de fortalecimiento. Ver documento adjunto anexo.2 al presenteinforme -
matriz de evaluacion de riesgos.

Riesgo de Gestion GJUR -RG02

La OCI verifico el nivel de aceptaciéon de riesgo inherente y residual del evento de
riesgo identificado y se observé que este se encuentra dentro los niveles de
aceptacion establecidos por la Entidad, que indica: “La ADRES estd dispuesta a
aceptar que los riesgos residuales operacionales y de seguridad de la informacion
se encuenfren maximo en la zona moderadacomo nivel de aceptacion y en la
medida en que la gestion de riesgo vayaavanzando en su madurez, se fraslade ala
zona baja”. Teniendo en cuentaque el riesgo residual se encuentra en nivel de
aceptacion (moderado), se hace necesario la formulacidn de acciones de
fortalecimiento a la gestidondel riesgo. Ver documento adjunto anexo.2 al presente
informe — matriz de evaluacion de riesgos.

Riesgo de Gestion GJUR -RG03

La OCI verifico el nivel de aceptacion de riesgo inherente y residual del evento de
riesgo identificado y se observdé que este se encuentra dentro los niveles de
aceptacion establecidos por la Enfidad, que indica: “La ADRES estd dispuesta a
aceptar que los riesgos residuales operacionales y de seguridad de la informacion
se encuentren mdximo en la zona moderadacomo nivel de aceptacion y en la
medida en que la gestion de riesgo vayaavanzando en su madurez, se traslade ala
zona baja”. Teniendo en cuentaque el riesgo residual se encuentra en nivel de
aceptaciéon (moderado), se hace necesario la formulacion de acciones de
fortalecimiento a la gestidondel riesgo. Ver documento adjunto anexo.2 al presente
informe — matriz de evaluacién de riesgos.

Riesgo de Seguridad de la Informacion RJUR -RSO1

La OCI verifico el nivel de aceptacion de riesgo inherente y residual del evento de
riesgo identificado y no se observd que el riesgo residual se encuentra en nivel de
aceptacion (extremo) dentro de los niveles de aceptacién establecidos por la
Entidad, dado lo anterior, se hace necesario la formulaciéon de acciones de
fortalecimiento a la gestidén del riesgo. Verdocumento adjunto anexo.2 al presente
informe —matrizde evaluacién deriesgos.

Pagina 44 de 61

ADRES - Informacidn Publica Externa



| |
ADRZES

PROCESO |

GESTION

' CONTROL Y EVALUACION DE LA | Cédigo:

\ Version:

FORMATO

INFORME DE EVALUACION

Fecha:

CEGE-FR12
3

03/05/2022

e Resultado del andlisis y evaluacion al diseiio de controles para mitigacionde
riesgo:

La OCI verificé que su descripcidon contenga cada uno de los componentes
recomendados por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Republica, el cual indica que en la descripcion de los eventos de riesgos de
corrupcion deben concurrir TODOS los componentes de su definicidn asi:

Accion u omision + uso del poder + desviacion de la gestion de lo publico + el beneficio privado:

. Accion u Desviar la Beneficio
PROCESO DESCRIPCION DEL EVENTO DE RIESGO - .. Uso del poder | gestion de lo B
omision P privado
publico
Posibilidad de recibir o solicitar dadivas a
GJUR-RC2 nombre propio o de terceros con el fin de| X X X
ajustar a intereses por proyeccion de
contestaciones de acciones de tutela

Fuente: secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica

En el seguimiento de riesgos realizado por la primera y segunda linea de defensa no se
registra materializacion delevento de riesgo.

a) Evaluacién al diseino de Riesgos de Gestidon y de Tecnologias de la Informacion:

La OCl evidencid¢ el adecuado disefio en la descripciéon de los eventos de riesgos
de gestion y Tecnologias de la informacién en cada una de las fichas técnicas,
verificando que su descripcidn de respuesta a las siguientes preguntas claves:

2Qué puede suceder?
2Como puede sucedere (CAUSAS)
2Cudndo puede suceder?

2 Qué consecuencias tendria su materializacién?

Proceso

Evento de Riesgo

éQué
puede
suceder?

éComo
puede
suceder?
(CAUSAS)

éCuando
puede
suceder?

Consecuenci
a de
materializacio
n

Descripcion d

el evento de Riesgo - Fichas Técnicas

ADRES - Informacidn Publica Externa
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GJUR-RGO02. Posibilidad de pérdida
Reputacional por inoportuna
atencion de necesidades o
requerimientos en acciones de
tutela debido a falta de calidad y
Atencién de | oportunidad en el suministro de
Acciones informacién por parte de los|X X X X
Constitucionales procesos misionales de la ADRES,
falta de conocimiento del personal
en la aplicacion del proceso y/o
normatividad aplicable e ineficacia
en el flujo de informacion dentro del
proceso
éQué éComo iCuando Consecuenci
puede puede puede a de
. - e s
Proceso Evento de Riesgo suceder? ?gf\?]dsel{S) suceder? :1ater|allzaC|o

Descripcion del evento de Ri

esgo - Fichas Técnicas

GJUR-RGO3. Posibilidad de pérdida
Reputacional por Inexactitud en la
respuesta a solicitud de informe en
acciones de tutela debido a falta de
calidad y oportunidad en el
suministro de informacién por parte
de los procesos misionales de la
ADRES, falta de conocimiento del
personal en la aplicacion del
proceso y/o normatividad aplicable
y errores humanos en la ejecucién
del proceso

GJUR-RSO01- Posibilidad de
afectacion econdémica y
reputacional por pérdida de la
integridad de los activos de
informacion digitales del proceso de
Gestion Juridica por no aplicacion
de las politicas de seguridad de la
informacidn, ausencia de copias de
respaldo de la informacion vy
deficiencia en la autorizacion de
permisos de acceso a la
informacién.

Para la evaluacion del diseno y efectividad de los controles, la OCI verificolos
pardmetros establecidos en la Guia para la Administracion del Riesgo yel disefio de
confroles en entidades publicas Versidn noviembre de 2022. Ver Anexo 2. Cuyo
resultado se presenta a continuacion.

ADRES - Informacidn Publica Externa
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Esquema 10. Pasos para disefnar un control

VARIABLES
A EVALUAR PARA EL
ADECUADO DISENO
DE CONTROLES

-a

=

e

e D

-

o>

PASO 1

PASO 2

PASO 3

PASDO 4

PASO 5

PASO 6

Debe tener definido el responsable de llevar a
cabo la actividad de control.

Debe tener una periodicidad definida para su
ejecucion,

Debe indicar cual es el propoésito del control.

Debe establecer el como se realiza Lla actividad
de control.

Debe indicar qué pasa con ias observaciones o
desviaciones resultantes de ejecutar el control.

Debe dejarevidenciade la ejecucion del control.
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Proceso Riesgo

Evidencia

Observacion Tratamiento

RC02

Posibilidad de recibir o
solicitar dadivas a nombre
propio o de terceros con el
fin de ajustar a intereses por
proyeccion de
contestaciones de acciones
de tutela

El propdsito de esta actividad
es que el documento se ajuste
a la realidad factica y juridica
del caso concreto, evitando
errores de argumentacion
que perjudiquen la defensa
de los intereses de la Entidad.

Evidencia: Base de datos de
devoluciones

El proceso indica que las
respuestas revisadas que no
estuvieran juridicamente
correctas fueron devueltas,
para que se reelaboraran,
garantizando que los
documentos que salen como
respuesta a tutelas sean
adecuados al presupuesto
factico. Se adjunta Archivo
Excel que contiene la relacion
de tutelas que tuvieron
devoluciones (rechazos)
durante el cuatrimestre.

El control es efectivo y se
ejecuta adecuadamente.

El propésito de la actividad es
que se garantice la
adecuacion factica a la
juridica, y que la accion sea

verificada por varios
profesionales.

Evidencia: Se podra
comprobar con la

trazabilidad en las acciones
de tutela desde su ingreso
hasta la remision del escrito
ante el Juez.

El proceso indica que Las
respuestas revisadas y
aprobadas fueron firmadas
por el Coordinador, como
evidencia de su realizacidn.
La evidencia se encuentra en
CRM. Esta evidencia no
corresponde al control vy
evidencia establecida.

El control es efectivo y se
ejecuta adecuadamente.

ADRES - Informacidn Publica Externa

La evidencia
corresponde a la
establecida en el
control. El control es

efectivo y se ejecuta
adecuadamente.
Reducir el
riesgo
La evidencia

corresponde a la
establecida en el
control. El control es
efectivo y se ejecuta
adecuadamente.
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Proceso Riesgo

RG02

GJUR-
RGO03

Posibilidad de  pérdida

Reputacional por
inoportuna  atencién de
necesidades 0

requerimientos en acciones
de tutela debido a falta de
calidad y oportunidad en el
suministro de informacion
por parte de los procesos
misionales de la ADRES, falta
de conocimiento del
personal en la aplicacién del
proceso y/o normatividad
aplicable e ineficacia en el
flujo de informacién dentro
del proceso

Posibilidad de pérdida
Reputacional por
Inexactitud en la respuesta a
solicitud de informe en
acciones de tutela debido a
falta de calidad y
oportunidad en el suministro
de informacion por parte de
los procesos misionales de la
ADRES, falta de
conocimiento del personal
en la aplicacién del proceso
y/o normatividad aplicable

Evidencia

El propdsito de esta actividad
es garantizar que se cuenta
con los elementos necesarios
para atender en debida
forma la accidn de tutela.

Evidencia: Correo electrénico
recibido desde el area
correspondiente

Correos de solicitud de insumo
técnico del abogado al area
técnica.

El control es efectivo y se
ejecuta adecuadamente.

El propésito de esta actividad
es que el documento se ajuste
a la realidad factica y juridica
del caso concreto, evitando
errores de argumentacion
que perjudiquen la defensa
de los intereses de la Entidad.

Evidencia: Respuesta
proyectada a solicitud de
informe. Base de datos de
devoluciones

El proceso indica que Las
respuestas revisadas y
aprobadas fueron firmadas
por el Coordinador, como
evidencia de su realizacion.
La evidencia se encuentra en
CRM. Esta evidencia no
corresponde al control vy
evidencia establecida.

El control es efectivo y se
ejecuta adecuadamente.

El propdsito de esta actividad
es garantizar que se cuenta
con los elementos necesarios
para atender en debida
forma la accidén de tutela.

Evidencia: Correo electronico
recibido desde el area
correspondiente

Correos de solicitud de insumo

técnico del abogado al area
técnica.
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Observacion

La evidencia
corresponde a la
establecida en el
control. El control es
efectivo y se ejecuta
adecuadamente.

La evidencia
corresponde a la
establecida en el
control. El control es

Tratamiento

. - Reducir el
efectivo y se ejecuta riesgo
adecuadamente.

La evidencia
corresponde a la
establecida en el
control. El control es
efectivo y se ejecuta
adecuadamente.

Reducir el
riesgo
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Evidencia Observacion Tratamiento

Proceso Riesgo

GJUR-
RS01

y errores humanos en la
ejecucion del proceso

Posibilidad de afectacion
econdmica y reputacional
por pérdida de la integridad
de los activos de
informacion digitales del
proceso de Gestion Juridica
por no aplicacién de las
politicas de seguridad de la
informacién, ausencia de
copias de respaldo de la
informacion y deficiencia en

la autorizacidon de permisos
de acceso a la informacion.

El control es efectivo y se
ejecuta adecuadamente.

El propdsito de esta actividad
es que el documento se ajuste
a la realidad factica y juridica
del caso concreto, evitando
errores de argumentacion
que perjudiquen la defensa
de los intereses de la Entidad.

Evidencia: Respuesta
proyectada a solicitud de
informe. Base de datos de
devoluciones

El proceso indica que Las
respuestas revisadas vy
aprobadas fueron firmadas
por el Coordinador, como
evidencia de su realizacién.
La evidencia se encuentra en
CRM. Esta evidencia no
corresponde al control vy
evidencia establecida.

El control es efectivo y se
ejecuta adecuadamente.

El propésito de esta actividad

Identificar el uso

apropiacién de las
herramientas colaborativas
definidas por la Entidad

conforme a las politicas de
Seguridad de Ila ADRES,
verificando ademas que no se
encuentren usuarios activos
que no sean parte del equipo
actual de colaboradores del
proceso.

Evidencia: Pantallazo office
de uso herramienta
colaborativa y correo de
desactivacion cuando
proceda

El control es efectivo y se
ejecuta adecuadamente.

El propdsito de esta actividad

Validar que se realice la copia
de respaldo de la informacion

ADRES - Informacidn Publica Externa

La evidencia
corresponde a la
establecida en el
control. El control es
efectivo y se ejecuta
adecuadamente.

La evidencia
corresponde a la
establecida en el
control. El control es
efectivo y se ejecuta
adecuadamente.

La evidencia
corresponde a la
establecida en el
control. El control es

Reducir el
riesgo
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Proceso Riesgo Evidencia Observacion Tratamiento

almacenada en Use data. efectivoy se ejecuta
adecuadamente.

Evidencia: Validar que se

realice la copia de respaldo

de la informacion

almacenada en Use data.

El control es efectivo y se
ejecuta adecuadamente.

La evidencia
El propdsito de esta actividad = corresponde a Ila
Realizar una verificacidon de establecida en el
las copias de seguridad de la control. El control es
informacién respaldada en los = efectivo y se ejecuta
repositorios de informacion. En = adecuadamente.
el momento en que
identifique la eliminacidon de
un documento dentro de la
herramienta colaborativa y
esta no haya sido posterior al
periodo de retenciéndefinido,
se realice la recuperacion de

la informacién eliminada
Evidencia: Copia de
informacion restaurada

El control es efectivo y se
ejecuta adecuadamente.

En términos generales los controles se ejecutan y son efectivos, no obstante,se evidencioé
que para los riesgos de seguridad de la informacion no se hanadelantado acciones
de fortalecimiento de acuerdo con la politica de fratamiento de riesgos de la
enfidad y pese a ellos los controles se ejecutan,pero su riesgo residual se mantiene alto.

RESPUESTA DEL AUDITADO

Mediante radicado No.: 20236000085373 del 26-12-2023, La Direccion
Administrativa y Financiera dio respuesta al informe preliminar, indicando que:

“Frente ala conclusion registrada en el informe de auditoria, se coordinard reunion
con la OCI con el fin de tomar medidas correctivas y plan de mejoramiento frente
a la materializaciéon del riesgo de Gestion y de corrupcidn. Estas acciones serdn
registradas en el sistema EUREKA para su seguimiento y cumplimiento”.
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Una vez verificada la respuesta referente al andlisis de riesgos y confroles
establecidos por la entidad, se mantiene la observacion No. 3, y se solicita realizar
las acciones correspondientes para generar el plan de mejoramiento y cargarlo en
la herramienta Eureka, y la OCI efectuard seguimiento posteriormente.

1. Se observa disminucién en la oportunidad de respuesta de las PQRSD debido a que
el porcentaje de oportunidad es de 53.67%, lo cual demuestra una disminucién
en comparacién con el mismo periodo comprendido entre noviembre de 2022
hasta abril 2023, ademds seha logrado reducir las contestaciones fuera de término
del 24.28% al 9.60%.

2. Resultado de la evaluacion de la muestra de las PQRSD se determinaron debilidades
en algunos aspectos de manera repetitiva como: debilidad, en la falta de
oportunidad en elregistro de documentos en ORFEO, la oportunidad en la respuesta
alas PQRSD conforme ala Ley 1755 de 2015, de igual manera a ley de transparencia
Ley 1712 de 2014, en cuanto a la entrada y salidas de estas.

3. Igualmente se evidencid cierre sin framite de peticiones o que el proceso no reporta
el cierre de esta o que este no coincide con la fecha de respuesta, inobservancia
al PROCEDIMIENTO GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS SISTEMA DE GESTION DE PQRSD DE LA ENTIDAD-CANAL VIRTUAL" por la
falta de la correcta aplicacién del desarrollo de los procedimientos.

4. Definicidon de acciones correctivas para observaciones identificadas: El Grupo de
Atencion al Ciudadano, junto con las dreas de gestion de primer y segundo nivel,
deben definir e implementar acciones correctivas adecuadas para subsanar las
observaciones 2 y 3 y registrar el plan de mejoramiento de las acciones de mejora
a través de la herramienta EUREKA para su cumplimiento.

5. Frente alos riesgos y controles, evaluados para el procedimiento de PQRSD se debe
continuar con el seguimiento a las diferentes actividades propuestas en cuanto al
diseno y politica de administracion de estos riesgos, buscando que se formulen
acciones de fortalecimiento para aquellos que hayan presentado materializacion y
se identifiquen posibles factores de riesgo que se puedan presentar para los demds.
Con respecto a los controles continuar con su aplicacion, buscando una
disminucién en el impacto una vez sean ejecutados.

6. Acciones de Tutela Gestionadas (mayo - octubre de 2023):

Se gestionaron un total de 129,997 acciones de futela.
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De estas, 111 acciones (0.09%), vencieron fuera de los férminos oforgados por el juez.
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Se observa una reduccion significativa en comparacién con el periodo anterior, que
tenia un 0.51% de vencimientos.

7. Muestreo de Tutelas para Evaluar la Oportunidad:

Se tomd una muestra de 30 acciones de tutela.

De estas, 25 (83%) se respondieron dentro de los férminos legales, o que indica un
alto cumplimiento en la atencién oportuna de las tutelas.

8. Acciones Constitucionales en Otros Procesos:

Se mencionan varios procesos de accion popular y de grupo relacionados con
temas como el pago de licencias de maternidad, regulacién de precios de
medicamentos, recobros por medicamentos y ofros.

En general, se indica que estos procesos estdn en curso, y se mencionan las
probabilidades de condena en riesgo bajo para la entidad.

9. Se haevaluado laidentificacién y mitigacién de riesgos en el procedimiento de
Acciones Constitucionales de la entidad. Se han identificado riesgos operativos,
pero se requiere una mejora significativa en la formulacién de acciones de
fortalecimiento, especialmente en la gestion de riesgos de seguridad de la
informacién, donde el riesgo residual se mantiene alto.

En general, se recomienda una revision y ajuste en el enfoque de gestion de
riesgos para garantizar una mitigacion mds efectiva de los riesgos y una mejor
proteccion de los activos de informacion digitales.

4. RECOMENDACIONES

1. Se debe contfinuar fortaleciendo la oportunidad en la atencién de respuesta de las
PQRSD, realizando comparativos que evidencien la reduccion de las contestaciones
fuera de término, verificando que se encuentran vinculadas en el aplicativo ORFEQO,
en cuanto ala entrada y salidas de las mismas.

2. El Grupo de Atencién al Ciudadano, en coordinacién con las dreas de gestion de
primer y segundo nivel para las observaciones identificadas, deben implementar
acciones correctivas para subsanarlas.

3. Frente a los riesgos y controles, evaluados para el procedimiento de PQRSD vy
Acciones Constitucionales, se debe continuar con el seguimiento a las diferentes
actividades propuestas en cuanto al disefo y politica de administracion de estos
riesgos, buscando que se formulen acciones de fortalecimiento para aquellos que
hayan presentado materializacion y se identifiquen posibles factores de riesgo que
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se puedan presentar.

4. Se recomienda una revision y ajuste en el enfoque de gestion de riesgos para

garantizar una mitigaciéon mas efectiva de los riesgos y una mejor protecciéon de los
activos de informacién digitales.

3. RESPONSABLES DE LA AUDITORIA

ROLES Y
RESPONSABILIDADES
Firma Proceso (Auditor lider,
Auditado, Auditor,

Observador, jefe

0CI)
Santiago Alfonso Gomez

W Conftrolinterno Auditor
Gutiérrez

Nombre

Carlos Alberto Nova Mendoza (Mf,/,mg Controlinterno Auditor
Fecha de Revision: 7Y 8 de febrero de 2024
Fecha de Aprobacion: 8 de febrero de 2024

Cordialmente,

Firmado por SOPO
SEGURA CESAR JOAQUIN
Fecha: 08/02/2024
15:43:44 COT

CESAR JOAQUIN SOPO SEGURA.
Jefe Oficina de Control Interno (E).

Elabord:  SantogoA.GoémezG.
Carlos A. Nova M.

Inici

al
Carlo NovaW
el 08 a ¥as

15:40:30 COT
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ANEXOS
CONTROL DE CAMBIOS
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DELCAMBIO | ELABORADOPOR: REVISADOPOR: APROBADOPOR:
20 de abril Lizeth Diego Diego
Lamprea Santacruz Santacruz
01 Version Inicial
Asesor OCI Jefe de |aOCI Jefe de 1aOCI
25 de noviembre  EstandarizacionTipo, Lizeth Diego Diego
Tamafio Letra. Margenes. Lamprea Santacruz Santacruz
Incorporacién de Asesor OCI Jefe de laOCI Jefe de 1aOCI
02 responsables
Se ajusto el
nombre del
formato
03/05/2022 . ) Lizeth Diego Diego
Se suprimen ﬂrmas Lamprea Santacruz Santacruz
03 mecanicasy se incluye
firmadigital Asesor OCI Jefe de |aOCI Jefe de 1aOCI
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