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Bogotd, D.C.,

PARA: JUAN JOSE TRUJILLO RAMIREZ

Jefe de la Oficina Asesora Juridica encardado de las funciones de o]
Direccién Administrativa v Financiera

DE: JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

ASUNTO: Remisién de informe final de Seguimiento al cumplimiento del Articulo 74 de

la Ley 1474 de 2011 - Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos - Atencién
al Ciudadano.

Posterior a la validacion de sus observaciones frente al informe prefiminar, de manera
atenta, remito para su conocimiento, el informe final de Seguimiento ai cumplimiento del
Arficulo 74 de la Ley 1474 de 2011 - Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclomos - Atencién
al Ciudadano con corte 31 de octubre de 2018, el cual tuvo por objeto verificar el
cumplimiento de los requisitos legales, los procedimientos y politicas aplicables por la ADRES

a las peficiones, quejas, reclamos y sugerencias que los ciudadanos formularon, en
cumplimiento de la norma antes descrita,

Lo antferior, con ef fin de gue la Dependencia a su carge, pueda efectuar el andlisis de las
conclusiones y recomendaciones incluidas en el informe y a partir de ellas se genere el
gjuste al plan de mejoramiento correspondiente.

Cordialmente,

DIEGO HERNANDO SANTACRUZ SANTACRUZ
Jefe Oficina de Cantral Interno

Proyectd: Ligia F

Arexo: informe final de seguirniento v Pien de mejoramienta parg formulacién,

Copia: Oficing Asesora Juridica ADRES
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‘FECHA DE EMISION DEL INFORME

E IRLI No. 14 - Requerimiento Legallniemo

Seguam:ento al cumplimiento del Adiculo 746 de la Ley 1474 de 2011.
| Atencion al Ciudadano y PQRSD

_Objetivo del Seguimiehto _ Verificar el cumplimiento de los requ:sﬁos Iegcﬁes los proced|mlen’ros

| v politicas aplicables por la ADRES a ias peticiones, quejas, reclamos !
y sugerencias que los ciudadanos formularon, en cumplimiento del
. B CtiCuio 76 de la Ley 1474 de 2011.
Alcance del Seguimiento | Validacién de una muestra de las pehcmnes recibidas por o
Enfidad, fipificadas por modalidad, las Acciones Constitucionales |
¥ radicadas y contestadas, el reporte de atencion telefdnica y PBX, el:
f reporte de atencidén personalizada en las instalaciones de |a ADRES
Ly el reporte de atencién a fravés del canal virtual, desde el | de
L mayo y hasta el 31 de octubre de 2018 para establecer si el servicio
8 sc estd prestando acorde con las normas legales vigentes y con las
| disposiciones  intemas  dadas por la Enfidad, asi como  del

cumplimiento de las normas seficladas para el servicio ol
ciudadano.

Normatividad ' Bl «  Constitucion Politica de Colombia [Arts. 1,2, 13,23, 29, 74, 83, 84,

209, 333 y 365)
* lLey 594 de 2000, "Por medio de la cual se dicta ia Ley General
- de Archivos y se dictan otras disposiciones™ (Titulo Vi)
o+ ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Codigo de
1 Procedimiento  Administrative  y  de o Contencioso
_ Administrativo” {Titulo i}
{o Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se reguia el Derecho
Fundamental de Peticion v se susfituye un fitulo del Cddigo de:
Procedimiento  Administrativo vy de  lo  Confencioso
Administrative”
» ley 1474 de 2011, "Por la cual se dictan normas orientadas g
forfalecer los mecanismos de prevencién, investigacion vy |
sancion de actos de corrupcidn y fa efectividad del confrol de
la gestion poblica” (Arts. 76)
§+ ley 1712 de 2014, "Por medio de g cual se crea Ia Ltey de
Transparencia y def Derecho de Acceso a la informacian Poblica
_ Nacional'y se dictan otras disposiciones”
'+ Decreto 2641 de 2012, “Por el cudl se regiamentan los arficulos
g /3y 76 de fa Ley 1474 de 2011" y Ig Estrategias para la.
Construccion del Plan  Anficorrupcion y de  Atencidn al
, Civdadano" parte integrante def decreto. :
o Decreto 2609 de 2012, “Por el cual se reglamenta ef Titulo V de Ia
' tey 594 de 2000, parcialmente jos arficulos 58 y 59 de Ia Ley 1437
de 2011 y se dictan ofras disposiciones en materia de Gestidn
Rocumental para todas las Enfidades del Fstado.”
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Decreto 103 de 2015, “Por el cual se reglamenta parcicimente ia -
Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones” - Compilado en
el Decrefo Unico Reglamentario 1081 de 2015 del Sector
Fresidencia de la RepUblica. .
Decreto 124 de 2016, "Por ef cudl se sustituye el Titulo IV de Ia .
Parte | del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan -
Anficorrupcién y de Atencién al Ciudadano™. .
Decreto 1166 de 2014, “Por ef cual se adiciona el capitulo 12 al’
Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento vy radicacion de
las peticiones presentadas verbalmente™.

Documento CONPES 34649 de marzo de 2010, Poiitica Nacional
del Servicio af Ciudadano. _
Acuerdo 060 de 2011, “Por ef cual se establecen pautas para la
administracion de las comunicaciones oficiales en las entidades
publicas y las privadas que cumplen funciones pUblicas”. :
Resolucion 648 de 2018. “Por la cudl se reglamenia el tramite de
las peficiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y
solicitudes de acceso g la informacion que formulen ala ADRES”

. 1. ANALISIS Y OBSERVACIONES '

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual sefiala: “En
foda enfidad pablica, deberd existir por io menos una dependencia encargada de recibir,
framitar y resolver las quejas, sugerencias vy reclamos que 1os ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la mision de fa entidad... La Oficing de Conifrol Interno
deberg vigitar que fa atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira
a la administracién de la enfidad un informe semestral sobre el particular...”; la Oficina de
Control Inferno se permite presentar el seguimiento reclizado a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, para el periodo comprendido entre el 1 de mayo y hasta
el 31 de octubre de 2018, para lo cudl se efectud una solicitud de informacién a la Direccién
Administrativa y Financiera de la ADRES quien en el marco de lo sefialado en el Decreto 1429
de 2016, Artlculo 19, numeraies 14 y 15 tiene a su cargo realizar seguimiento, ejercer conirol y
levar registro de las peticiones, 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 les asisten a los
Cludadanos.

Con base en el reporte efectuado por la Direccion Administrativa y Financiera se tomd ung
muestra de peticiones presentadas, con el objetivo de determinar el cumplimientc en a
oportunidad de las respuestas v efectuar ias recomendaciones que sean necesarias a la Alta

Direccidn y a los responsables de los procesos, con e! objetive de apcrtar al mejoramiento
continuo de la Entidad.
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En este sentido, la Oficina de Confrol Interno desarrolla el presente informe en tres partes, ta
primera parte serd un resumen de los aspectos mds relevantes en el diagndstico realizado en
el marco det Comité Interdisciplinario de Servicio al Ciudadano con el acompanamiento del
Departamento Nacional de Planeacién a partir de la Metodologia autogestionada parg el
mejoramiento de los sistemas de servicio al ciudadano, la segunda consiste en Ia evaluacidn
del tramite a Peficiones en oportunidad (Tiempo de respuesta) y calidad de g misma
(Materialidad de la respuesta) a partir de una ficha técnica de medicion, y finalmente se
presentaran las conclusiones y recomendaciones a que haya lugar,

) RESULTADOS DIAGNOSTICO
Metodologia autogestionada para el mejoramiento de los sistemas de servicio al ciudadano

A partir de la informacién presentado por la ADRES en e marco del Autodiagndstico de
Servicio al Ciudadano correspondiente a la dimension de Gestién con Valores para
Resultado/ Relacion Estado Ciudadano y la Polifica de Servicio af Ciudadano incluida en el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestidén - MIPG vy de 1o sefialado en la Politica Nacional
de Servicio al Ciudadano definida en CONPES 3449 de 2010 y CONPES 3785 de 2013, el
Departamento Nacional de Planeacion presentd al Comité Interdisciplinario de Servicio al
Ciudadano, los siguientes resultados:

Nivel de desempefo por componente

CERTICUMERE

COEEETURS.

VENTANILLA
HACIA AFUERA

fr), VENTANILLA
T55] HACIA ADENTRO
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Asi mismo, presentd los resultados por cada uno de los componentes de la Politica Nacional de
Atencién al Ciudadano, asf:

INDICADCR

AVANCE
(%)

ARREGLOS
INSTITUCIONALES

PROCESOS Y PROCEDIMIENTQS

VENTANILLA HACIA ADENTRO

Desarrofio de

estrategias, programas |

y proyectos
encaminados hacia o
mejora del servicic ol
civdadana.

83%

s Provecto de creacidén del Grupo de atencion ol
ciudadano y estableceria dentro de la estructura
organizacional de o enfidad.

« Formuiacién de  acciones e iniciativas para la
implementacidn, actualizacion v funcionamiento de
la pelitica institucional de servicic a ia ciudadania.

* Seguimiento a las acciones del Plan Anticorrupcidn v
de Atencidn al Cludadano. como lo establece el art,
5° dei Decreto 2641 de 2012

Documentacion y
racionalizacion de
framites, atencion
oportuna de fas PGRSD
que presentan los
civdadanos vy Ig
exfstencia e
implementacion de
protocolos y
estandares de servicio.

82%

» Determinar mecanismos de medicién,

« Articular sistermnas de informacion.

« Eigborar informes de PQRSD.

= Establecer mecanismos de consutta PQRSD.

» Establecer protocolos de servicio con atencion
diferencial.

» Suscribir convenios interadministratives para aunar -

esfuerzos entre dependencias y entidades y compartir
i informacion de manera eficiente que reduzca los
tiempos de respuesta de cara a la ciudadania (&), Se
repite solicitud de informacién en el acceso al edifico
y a la oficing].

« Describir  procedimiento  sobre el
corespondencia  recibida vy aseguramiento  de
respuesta af ciudadano [en todos los canales).

manegjc  de

CERTIDUMBRE
(ACUERDOS Y

REGLAS
CLARAS)

L Informacion completa,

clara y precisa sobre
las condiciones de
fiempo, modo y lugar
en que se atiende un
requerimienfa/rdmite.

67 %

 Reclizar gjercicios de validacion de la claridad de las
comunicaciones dirigidas a los ciudadanos, teniendo
en cuenta las caracteristicas del lector,

« Divulgar con los servidores publicos de lg entidad g

Guia de Lenguaje Claro def PNSC.
= Premover |a participacion de ios Servidores PUblicos

en los talleres y cursos virtuales de Lenguaje Claro
ofrecidos por el PNSC.

CUMPLIMIENTO
(EXPECTATIVAS/CALIDAD)

VENTANILLA HACIA AFUERA

Gestion de la enticdad
parg conocer las
caracterfsticas y

nhecesidades de su
poblacion objetivo, asl
COMmeo sUs
expectativas, intereses
Y percepcion respecto
af servicio recibide, v
del uso de esta
imformacian pora fo
toma de decisiones.

I

65%

» Realizar gjercicios de revision, ajuste y optimizacion de
procescs y procedimientos intermos, asi como de
trdmites de cara ol ciudadano,

¢ Difundir oferta institucional.

 Implementar mecanismos de medicion de tfiempos de

servicio y percepcidon ciudadana.

* Reorientar la oferta de trémites v servicios segln los
diferentes perfiles © audiencias especificas de
ciudadanes {caracterizacién)

= Definir estrategias que permita mejorar servicios vy
trémites.

e Generar acuerdos
dependencias.

de niveles de servicio entre
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] * Incorporar les ineamientos de la NTC 6047 en matera |
de infraestructura v hemramientas de apoyo parg |
personas en condicion de discapacidad. Redalizar el
: autodiagnostico de espacios fisicos con base en g
Cestion y herrumienta dispuesia por el PNSC para identificar los
fortafecimiento de los cjustes a realizar y garantizar el acceso en los punios
canales de servicio de afencidn a las personas en condicién de
conlos que cuenta lg discapacidad.
enfidad, paro Disponer médulos de servicio preferencial.
inferactuar con los 439% Adelantar el convenio & implementar con el Ministerio
ciudadanoes con ef fin ° de las TIC's la herramignta “Converfic” y Centro de
de ofrecer informacion Relevo.
y gestionar frdmites, Verificar el estado fisico de las instalaciones dispuestas
servicios y atender de para el servicio al ciudadano (imagen, limpieza,
forma adecuada sus arganizacion, ventilacién, iluminacién, sefializacién,
requerirnientos. modulos de atencidn).
Evaluar pertinencia de servicios multiiinglies.
Ubicar en pdgina web enfaces visibles.
Validar pertinencia de canal itinerante.
Unificar criterios de atencién con el canal telefdnico.
Fomentar cultura de servicio.
Identificar necesidades de capacitacién en servicio.
InCluir en los protocolos de servicio pautas para
fransferir intemamente las solicitudes recibidas o
fravés  de cuadlquier canal, incluyendo o
contextualizacion o receptor de la solicitugd, en
especial enlos casos en que se trate de una atencion
e Curso,
Incluir en el plan institucional de  capacitacién
temdticas especificas de servicio ol ciudadane,
Cultura de servicio al ciudadano en lo publico,
Profocolos de atencién al ciudadano incluyendeo *
¢ enfoque diferencial, Gobierno y tramites en lineq,
Faciiitadores de 44%, . Innovacidn en el servicio al ciudadano en el dmbito
accesc a derechos, ° . de o plblico, lenguaje claro,
: e Programar  espacics  con  servidores pUblicos,
i  orientados a propuestas de mejora.
i e Redlizar v ejecutar un programa de incentivos o
i reconocimientos por la labor de servicio al ciudadano
para los encargados de esta dependeancia.
: Redlizar un diagnostico que permita conocer las
5 necesidades de insumos para garantizar g prestacion
| del servicio ala cludadonia.
Realizar e incluir en las jornadas de induccién ¥
reinduccion  institucional  temas  de  Servicio  al
Ciudadane en relacidn con oferta institucional,
politicas, lineamientos, pautas de atencion, entre !
otros. i

COBERTURA
VENTANILLA HACIA AFUERA

SERVIDORES PUBLICOS

VENTANILLA HACIA ADENTRO

Derivado de la entrega del informe preliminar con ias observacionss de la Oficina de Control

Interno, la Direccidén Administrativa y Financiera seRalé en el oficio de respuesta No 0000020937 del
4 de diciembre de 2018 lo siguiente:
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"Be conformidad con las observaciones presentadas el 25 de septiembre de 2018 por el Comité
Interdisciplinario de ia ADRES al Departamento Nacional de Planeacion- Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano DNP-PNSC a los resultados obtenidos por la Entidad en marco del desarrolio
de la Metodologia de Mejoramicnto de fos Servicios de Atencidn dl Ciudadano, se recibe el dia 20
de noviembre de 2018 informe gjustado con los siguientes resultados: De las 104 recomendaciones
iniciates, y una vez validadas con las recomendaciones entregadas por la ADRES, se generaron 47
recomendaciones. Por lo anterior y en cumplimiento ai cronograma establecido por el DNP-PNSC
para el seguimientc o la implementacion de las recomendacionas presentadas, et Comité
interdisciplinario tomdé la decision de desarrollar 21 de estas recomendaciones en el Plan de Accion
y Plan Anticorrupcion 2019. Se adjunta matriz con 1os nuevos resultados avalados por el DNP-PNSC
y las adoptadas para el Plan de Accidn y Anticorrupcion 2019."

Adicionaimente, el Departamento Nacional de Planeacidén desarrolld ejercicios de cliente
incognitc, con los siguientes resultados:

Cliente Incégnito Presencial

28 de junio de 2018,

+ Elservidor fue amable y explicd de manera clara y detallada la informacion que se soficité.
+ El Punio de atencion estd crganizado. iluminado, limpio y ventilado.
« La Entidod cuenta con espacios accesibles.

* Lo Enfidad no cuenta con medios para otender de forma autdénoma o personas con
discapacidad visual o auditiva,
* Serecomienda mejorar la sefializacion,

+ Duplicidad en la toma de informacion general en la recepcion del edificio y at ingreso de
la entidad.

Cliente Incégnito Telefénico

27 de junioc de 2018.

La servidora fue amable y explicd de manera clara y detaliada la informacién que se
solicitd. Sin embargo, es necesario fortalecer competencias del saber.

Cliente Incégnito Virtual

2% de junio de 2018.

Informacidon de facil acceso vy contenido organizado. FAQ
*  PQRSD enlineq.

*  Enlaces funcionan.
*  No hay enlace directo a fradmites v servicios.

No cuenta con servicio muttilingle {inglés y espanol) y medios de acceso a personas con

imitaciones visuales y auditivas (sefalizacion de contraste, aumento de fuente, video con
interprete de sefas).

*  No cuentg con chat,
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)] TRAMITE A PETICIONES

Para la evaluacién del trdmite a Peticiones en oportunidad {Tiempo de respuesta) y calidad
de esta [Materidlidad de g respuesta) se presenta a contfinuacion la ficha técnica de
medicion que se tendrd en cuenta en el andlisis, asf:

FICHA TECNICA DE LA MEDICION

Herramientas Utilizadas

Revision del manual operativo del Proceso de gestion de Servicio ¢l Ciudadano, guias y
profocclos de servicio y atencidn al ciudadano, carta de tfrato digno al ciudadano.
Revision de bases de datos de las peficiones radicados, contestados y pendientes por
contestar, tipificadas por modalidad, asf como de las acciones constitucionales radicadas
y contestadas y las devoluciones de acuerdo con el reporie del SGD - Sisterna de Gestidon
Becumental,

Reportes de Atencidn Telefonica y PBX, de Atencién en el Canal Presencial, Atencién en
el Canal Virtual de acuerdo con los reportes de CONALCENTER {Acuerdo Marco de Precios
CCE-150-1-AMP-2014) cuyo objeto consiste en: “Prestar el servicio de ceniro de contacto

para la Administradora de los Recursos del Sistema General de Seguridad Social en Salud
— ADRES",

Universo de Base de Datos

Mediante oficio radicado No 0000019425 del 1 de noviembre de 2018, se efectud
requerimiento a la Direccidn Administrativa y Financiera de la ADRES para gue hiciera
enfrega de manera fisica o electrdnica de lo siguiente: 1} Base de datos que contenga el
listado de las peticiones radicados, contestados y pendientes por contestar, tipificadas
por moddalidad (derecho de peticidn en interés general, derecho de pelficion de interés
parficular, peticion de informacién, consulta, queja, reclamo, sugerencia y denuncia.},
desde el 1 de mayo de 2018 y hasta el 31 de octubre de 2018. 2} Reporte del tolal de
Acciones Constitucionales radicadas y contestadas. desde el 1 de mayo de 2018 y hasta
el 31 de octubre de 2018. 3) Base de datos que contenga el listado de 1as devoluciones,
desde el 1 de mayo de 2018 vy hasta el 31 de octubre de 2018. 4) Reporte de Atencidn
Telefénica y PBX {Call Center), desde el 1 de mayo de 2018 y hasta el 31 de octubre de
2018. 5} Reporte de Atencidn en el Canal Presencial — Atencién Personalizada en las
instalaciones de la ADRES, desde el 1 de mayo de 2018 vy hasta el 31 de octubre de 2018,

6] Reporte de Atencidn Canal Virtual, desde el 1 de mayo de 2018 y hasta el 31 de octubre
de 2018.

Con Oficio radicado No 0000020080 del 14 de noviembre de 2018, ia Direccidn

Administrativa v Financiera hizo entrega a la Oficina de Confrol Interno en medio
magnético - CD de la siguiente informacion:

* Base de datos con ellistado de las peticiones radicados, contestados y pendientes por
contestar, fipificadas por modalidad (derecho de peticion eninterés general, derecho
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de peficion de interés particular, peticién de informacion, consulia, queja, reclamo,

sugerencia y denuncia.), desde el 1 de mayo de 2018 y hasta el 31 de octubre de 2018,
exiraida del SGD con 20.755 registros.

« Reporie del total de Acciones Constitucionales radicadas v contestadas, desde el 1 de
mayo de 2018 y hasta el 31 de octubre de 2018 con 64.890 registros 1os cuales estan
incluidos en la base de datos del SGD.

* Base de datos que contenga el listado de las devoluciones, desde el 1 de mayo de
2018 y hasta el 31 de octubre de 2018 con 16,141 registros.

* Reporte de Cenfro de Contacto de lo Enfidad, se brinda el servicio de Atencidén
telefOnica, Presencial y PBX, desde el 1 de mayo de 2018 vy hasta el 31 de octubre de
2018 con 29.851 registros.

» Reporte de Atencidn Canal Virtual, desde el 1 de mayo de 2018 y hasta el 31 de

octubre de 2018 con 3.97¢ registros recibidos a fravés del formulario Gnico de PQRSD
creado en lo pdgina web de ADRES.

Derivado de la enfrega del informe preliminar con las observaciones de la Oficina de Control

Interno, la Direccidn Administrativa y Financiera sefiald en el oficio de respuesta No 0000020937
del 4 de diciembre de 2018 {o siguiente:

“Como es de conocimiento, y con base en el plan de mejoramiento disefiado comae resultado
de la Auditoria con corte al 30 de mayo de 2018, esta Direccién en cumplimiento o las
acciones establecidas, presentd a la Direccidén de Gestidn de las Tecnologias v las
Comunicaciones - DGTIC- las recomendaciones, mejoras y desarrollos gl Sistema de Gestidn
Documental- SGD-, que permitieron dar cumplimientc a lo establecido en toda la
normatividad de atencidn al cludadano, al igual que requerimiento técnico para i
implementacion de un sistema de informacion para el registro ordenado y la gestién de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias que cenfralice todas las PQRSD
recepcionadas por todos los canales de atencién dispuestos por Ia Entidad. Como respuesta
a estos requerimientos, la DGTIC manifesté mediante comunicacion con radicado Nro. 13364
del 11 de Julio de 2018, que el desarrolio de esta herramienta serd implementado en el CRM
Sistema de PQRSD para la ADRES v que no se realizardn mejoras u otros desarroilos ol SGD.

De igual manera, para dar cumplimiento a la observacién sobre la no atencion en los términos
de Ley de las PQRSD o no contestadas por ios funcionarios de la Entidad, la DAF desarrollé
como medida de confingencia una herramienta que permitiera conocer e identificar los
asuntos framitados oportunamente, tiempo de respuesta a cada soficitud, el nimero de
solicitudes que fueron trasladadas a ofra institucion v el mejoramiento de la tipificacion de las
PQRSD, herramienta que no fue aprobada en Comité Directivo.

Iguaimente se continuard fortaleciendo las competencias de los Servidores PUblicos y
colaboradores de la Entidad a fravés de los Programas de Induccién y Reinduccién del Plan
Institucional de Capacitacion, en donde la Direccién Administrativa y Financiera- DAF-
brindara charlas de orientacion vy formalizacion de Ias herramientas disefiadas para ia
atencion y frdmite de las PQRSD (tales como Resolucion para el trémite interno de PQRSD,

Protocolos de Atencidn, Manual de Atencion al Ciudadano, Carta de Trato Digno, Lenguaje
Claro, etc.)"
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Poblacién Objeto

Iniciclmente se definid como objeto el andlisis las peticiones radicados, contestados y
pendientes por contestar, fipificadas por modalidad [derecho de peficion en interés
general, derecho de peticidon de interés particular, peticion de informacidn, consulta,
queja, reclamo, sugerencia y denuncia.), asi como de las acciones constifucionales
radicadas y contestadas enfre el 1 de mayo de 2018 y hasta el 31 de ocfubre de 2018,

Ahora bien, después de la entrega de la informacion por parte de la Direccién
Administrativa y Financiera de la ADRES, Ia OC| evidencid que:

s En los 20.755 registros entregados en la base de datos de peficiones radicados,
contestados y pendientes por contestar, fipificadas por modalidad {derecho de
peticion en interés general, derecho de peticién de interés particular, peticién de
informacion, consulta, queja, reclamo, sugerencia y denuncia.), se encontraba
incluidas las siguientes categorias documentales seficladas en |a Resolucion 688 de

2018, asi:
Categoria comunicacién Cantidad
ACTOS ADMINISTRATIVOS COLFPENSIONES 857
CONSULTA BASE DE DATOS 311
| DEMANDAS 209
DENUNCIA i
EMBARGOS 207
NOC COMPETENCIA 213
PEVICION DE INFORMES POR LOS CONGRESISTAS 14
PETICION DF INTERES GENERAL 94
PETICION DE INTERES PARTICULAR 16442
PETICION ENTRE AUTORIDADES 2252
RECLAMACIONES PERSONA NATURAL 1
RECLAMO EN MATERIA DE DATOS PERSONALES 44
RESPUESTA INFORME DE AUDITORIA 218
TOTAL GENERAL 20755

En las categorias documentales entregadas no se reportan consultas, quejas,
reclamos, ni sugerencias y en cambio se reportan 6 categorias adicionales a las
mencionadas en la Resolucion 488 de 2018, ellas son: Actos administrativos
Colpensiones, Demandas, Embargos, no competencia, reclamacicnes persona
natural y respuesta informe auditoria.

Derivado de la entrega del informe preliminar con las observaciones de Ia Oficina de Control

Interno, la Direccidn Administrativa y Financiera sefiald en el oficio de respuesta No 0000020937
del 4 de diciembre de 2018 lo siguiente;

“En las categorias documentales entregadas no se reportan consultas, quejas. reclamos, ai
sugerencias toda vez que en el proceso de registro de las PQRSD en el SGD se reqliza de

Pagina ¢ de 58



¥

|
PROCESO : CONTROLY EVALUACION DE LA GESTION |

‘ ELABORACION Y PRESENTACION DE . .
| ADRES INFORMES INTERNOS Y EXTERNOS ¥ | @)oo (B}
| mssoomorosmarosassin | FORMATO | OTROS INFORMES DE EVALUACION
‘ GERERAL DF SEGURIDAD SOTAL EN SALYD ! Cédigo: ‘ CEGE-E12 ‘ Version: l "

conformidad con las orientaciones dadas por esta Direccion al grupo de Correspondencia,
quien realiza una evaluacién del contenido de la peficidn v registra la modalidad de Ia
peticion que considera es la apropiada.

No obstante, lo anterior, vy con el propdsito de fortalecer el seguimiento a las petficiones,
quejas, reclamos que permita la elaboracion de los informes de PQRSD reglamentarios para
medir la cportunidad de respuesta de las PQRSD y demds obligaciones contenidas en los
informes, se realiza una depuracidn a las bases de datos, buscando identificar aquellas

caracteristicas que permitan identificar las PQRSD radicadas en la Entidad (busqueda por
patabras claves).

De otra parte, con relacion a la observacién “se reportan é categorias adicionales a las
mencionadas en la Resclucion 488 de 2018, ellas son: Actos administrativos Colpensiones,
Demandas, Embargos, no competencia, reclamaciones persona naturdl y respuesta informe
auditoria”, se informa que mediante comec electrénico del 26 de junio se remitié para
aprobacion a las Oficinas de Control Interno y Pianeacién y Control de Riesgos, archivo con
las modalidades de PQRSD a implementar en el SGD vy en las que se registraron estas
particularidades de peticiones radicadas en la Enfidad. Lo anterior dadas las caracteristicas v
férminos especiales para resolver, definidos por las dependencias competentes para su
framite y de conformidad con lo relacionado en el Capitulo Il de la Resolucidn 468 de 2018
‘Reglas especiales para algunas modalidades de peticién”.

Tal es el caso de la recomendacion dada por el Director de la Direccién de Liquidaciones y
Garantias, que manifiesta que cuando son respuestas dadas por ias EPS respecto a las
solicitudes de oclaracion en el proceso de reintegro de apropiaciones sin justa causa, 1os
fiempos que se deben observar estdn en la Resoluciones 3341 de 2013y 4895 de 2015, es decir,
el tiempo que la ADRES se debe tomar para pronunciarse frente a la respuestas que las EPS
dan respecto a las auditorias de régimen contributive y subsidiado es de dos meses. Por esta

razén se incluyeron estas categorfas en el SGD. igual situacién ha sido manifesiada por la
Oficina Juridica frente a los recursos que se presentan.

No obstante, 1o anterior, en reunidn con el grupo interinstitucional de apoyo al proceso de
implementacion del nuevo CRM de la Entidad, se acordd que estas categorias no constituven

derechos de peticidn, para lo cual se replanteard ia nueva estructura para ser incluida en el
CRM de fa Entidad.”

Teniendo en cuenta que con 1o sefalade por fa DAF no se aportan nuevas evidencias de
cumplimiento, sino que por el confrario se reafirma lo seRalado por esta Oficing, no se
modifica 1o antes sefialado. Adicionaimente, es necesario precisar que {as categorias
incluidas en el Sistema de Gestién Documental SGD no necesariamente corresponden @
PQRRSD por lo que es menester de la Direccidn Administrativa y Financiera como dependencia
encargada de la Afencién al Ciudadano, en cumplimiento de las funciones sefialadas en ef
Decreto 1429 de 2014, efectuar la validaciéon de o que se reporta como PQRID v la
informacion que se incluye en los informes y no vale Ia pena adicionar informacion sobre
procedimientos misionales © correspondencia general como actuaimente se hace.
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e Enlos $4.890 registros eniregados en ia base de datos de Acciones Constitucionales
radicadas y contestadas, se encuenira lo siguiente:;

Descripcién ) L _
|_Sertercio gue no impane obligacién o lo ADRES: se archiva sin frémite 35258
Trarnitada 22180
Adiudicgda sin tdmite 3770 |
| Termino vercido 1847
Repetida 1439
Sentencia cor obligacion ADRES 1
Reasignado por comrpetercia 67
Acuso de “ecibido 27
Radicacidn Anexos : 22
Terminade sin mencisnar trémite realizadao 18
Respueste con un radicado diferente al de entreda 16
No es ung tutelg 10
Infarmative 50
Respuests o informe 9
Reervio de mgi g
Accion de curpiimients 8
Contestacian de tute'a 7
Sin trémite por falta de insumos técnicos 7
| Requiere natificocion personcl ]
Probiemas cor el archivo 5
Se archiva siv frémite 4
Total general 44870

Lerivado de la entrega del informe preliminar con las observaciones de Ia Oficina de Conirol
Interno, el Coordinador del Grupo de Acciones Constitucionales y de Tutela sefald en el oficio
de respuesta No 00000208646 del 30 de noviembre de 2018 lo siguiente:

Ahora bien, denfro del manejo de los radicados de tuteta, el Grupe de Acciones
Constituciondles fiene establecido los siguientes parametros de archive:

Cuande se hote de una
sentencia que no necesite
set impugnada

Sentencia que no imporne obiigacion o ia ADRES; se archiva sin ramite

Cuando se frate de un auto

meramente Informativo,
como el que concede un
recurso.

Autc que ho impons obligacion o lo ADRES; se archiva sin framite

Cuando se koféj de una
tutela que ya habia sido
framitada anterformente

Tutela repetida; se framitd con el radicado N°

Cuando se venza el término
otorgado por el Juez para
contestar (UNICAMENTE
PARA TUTELA DE PRESTACION
DE SERVICIOS)

Tuteia de presfacion de servicios de salud: veneaido el término otorgodo por
i qutaridod judicial se archiva sin irdmite, v se gueda o ig espera de la
nafificocidn de fo respectivo senfencia.

Cuando se venza el término
olorgado por el Juez para
contestar (no enfrega de
Insurno) :

Tulelade _ vencido el iémmino atorgado porilo autoridad judlicial sin que |
hublese sido entregads Insumae por porte del drea técnica encargadia, se
archiva sin frdmite, y se gueda o la espera de la notificacion de o
respechiva sentencia.

-
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Cuando el . Juzgado no

~contesta  ef commeo de

solicitud de nueve envio de
anexos- -

_vencido ef ‘témino para

Cuande se realiza un reparto

responder

Tutela remifida sin anexos: o cutorddad judicial no dio respuesfa g o
solicitud de envio de g documentacidn faltante; se archiva sin frdmife

Tutela repartida cuando e terming oforgado para respuesia se
enconiraba vencido; se archiva sin rdmite v se quedac o ia espera de la

1 senfencic

Cumplimiento de semtencia

Senfencia BDUA, con obligacian pora ADRES; se remitid coreo electénico

ol drea fécnico respectiva el DDIMM/AA, para jo de su competancin

“Cianda se

hala de

radicados . sin - imagen,

feparfidos “por’ fuera de
temninos < L

Radicado reparfide por fuerg de! téming por alrasos en el cargue de
imagen por porte del drea de comrespondencia. Se archiva sin irdmite

Cuondo . se . archivan
sadicadios vencldos por el |
traslado de ‘servidoies, el 16
de agosio de 2018 .

futela de prestacion de servicios, Vencido el término otorgado por 1o
autoridad judiciol, debido o ko impasibiidod de contar con 2! Sistema 355
paor el frastado de servidores, se archiva sin frdmife, v se quedo o la espera

1 de ia notificacion de la respectiva sentencia

Para el caso de providencias que no incluyen obligaciones ¢ carga para la ADRES, se
establecieron dos causales de archivo: “Sentencia gque no impone obligaciéon a la ADRES; se
archiva sin framite” y "Auto que no impone obligacidn a la ADRES; se archiva sin framite”.
Como se explicd en el punto N° 1, el abogado realiza ! andlisis del radicado recibido, v si se

determina gue &l mismo no tiene consigo cargas para la Entidad puede ser archivado sin
framite.

En este punto debe ponerse de presente que los porcentagjes incluidos en el informe podrian
levar a la errada conviceién de que, por el sdlo hecho de estar archivados sin tréamite,

constituye una falencia de quien estuvo a cargo del radicado, lo cual no se compadece de
la rediidad,

CONCLUSION: Rescatando el glercicio mental que presupone para cada abogado
determinar si el radicado se archiva o no, esta Coordinacién considera que el mismo debe

ser cdalificado como tramitado, pues implicé habajo para el Grupo de Acciones
Constitucionales y de Tutela.”

En este contexto y a partir de 1a validacion de la OCI de las nuevas evidencias presentadas,

se modifica el cuadro inicial, adicionando el termino TRAMITADO en donde se acege ia
justificacion dada por la Oficing Asesora Juridica, asi:

| Descripcién

: Sentgcia cue no impene obligacion o la ADRES: se archive sin framite - IRAMITADC 35.258

. Tromitodo 22180

: Adjudicadd sin trdrite 779
Termine vencida 1.847

|_Fepetida - remitado 1.43%
Sentercia con chligacion ADRES - TRAMITADD 111
Reasignado por competencia - TRAMITADG &7
ACUsa de recibide - TRAMITADO 27
Rodicacikdn Anexos - TRAMTACO 22

| _Termirado sin mencior o frdmite recizado 18
rRespuesta con ur radicado diferente al de entrada - TRAMITADO 16
NG €5 una turela - TRAMITADO I 10
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Irformativo - TRAMITADO

Respuesta ¢ informe — TRAMITADD
|_Reenvio de mail - TRAMITARG

Accitn de cumplimienta

Conigstacion de “utela - TRAM I ALD

§n trémite por falto de insumas *écnicos

Reauiere notificacidn perscnal - TRAMITADO

Probiemas con el archivo

Se archiva sin trédrmite

TOTAL GENERAL

I

P [ [0 | | | 00 [0 DD

O
-~
o
<
=1

Ahora bien, la OCl no comparte ia explicacion dada por el Coordinador del Grupo de
Acciones Constitucionales y de Tutela frente a las “Tutelas Sin framite por falta de insumos
técnicos" ya que es responsabilidad de la Oficina Juridica de la ADRES en e marco de lo
senalado en el numeral 9 del articulo 11 del Decreto 1429 de 2014 “Atender y resclver Ias
acciones de tutela, de grupo, cumplimiento y populares y demds accionss constitucionales
enlas gue se haga parte o tenga interés la ADRES.” y para esta oficing el tema de 1a gtencidn
va mas allé del envié de uno o varios correos electrénicos solicitando insumos, se trata de
efectuar una gestion efectiva para dar la respuesta a un requerimiento especifico y mds aun
cuando se frata de una accidn de tuiela en la que es menester de la Enfidad pronunciarse
de fondo frente a las pretensiones del accionante.

* Enlos 16.141 registros entregados en la base de datos de devoluciones, se efectud el
cruce contra el registro del SGD para hacer la fraza de peticiones tipificadas por
moedalidad: derecho de peficién en interés general, derecho de peticion de interés
particular, peticién de informacién, consulta, queja, reclamo, sugerencia y denuncia.
Sin embargo, no fue posible efectuar dicho cruce dado que no hay un dato comdn
que permita enlazar la informacién. En ese sentido, se desconoce si dentro del universo
de peficiones radicadas y contestadas existe realmente alguna devolucion asociada

o si posterior a la devolucion se efectud algon tréamite para reclizar la entrega de la
comunicacion al destinatario.

Derivado de la entrega del informe preliminar con las observacioneas de la Oficina de Control
Interno, la Direccidn Administrativa y Financiera seRald en el oficio de respuesta No 0000020937
del 4 de diciembre de 2018 lo siguiente:

“Con la informacion de los documentos devueltos a partir del primer dia de septiembre, se
redlizé una estrategia encaminada o determinar con total certeza y efectividad 1o entrega a
las areas de los documentos recibidos como devueltos, ademds de garantizar que la imagen
con la guia o constancia de devolucion este a disposicion de los funcionarios, para que Ias
dreas puedan redlizar el respectivo tramite o que haya lugar, los cuales se encueniran
cargados al SGD con corte al 30 de noviembre de 2018".

* Enlos 29.851 registros entregados en el reporte, se encuentra lo siguiente:

, CANAL DE ATENCION ATENCIONES EFECTIVAS
\_ TELEFONICO _ 22.281
| PRESENCIAL 1.919
B PBX 5.451
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En los insumos remitidos por la Direccion Administrativa y Financiera no se encontrd
detalle acerca de estos registros.

Derivado de g entrega del informe preliminar con fas observacionss de la Oficina de Control

Intermno, la Direccion Administrativa y Financiera sefald en el oficio de respuesia No 0000020937
del 4 de diciembre de 2018 lo siguiente:

“Conrelacion o la observacidn realizada “fos insurmos remitidos por fa Direccién Administrativa
y Financiera no se enconiraron detalle acerca de estos registros”, se precisa que se remitid la
informacion solicitada como Reporte de atencidn telefénica, presencial y PBX. Porio anterior,
en caso de requerirse las bases de dafos con los registros de las atenciones reafizadas por
estos canales, 1as mismas se encuentran disponibies para su consulta.

Es impaortante precisar, que el objeto del servicio del centro de contacto a través det canal
telefénico, presencial y PBX, comresponde al de asesorar y orientar a los ciudadanos (no se
constituyen como derechos de peticidn} y direccionar, en caso de requerirse, las lamadas

recibidas por el PBX, facilitando la gestion y el acercamiento a los servicios que presta la ADRES
de forma oportuna y confiable.”

» Enlos 3,877 registros entregados en el reporte de Atencién Canal Virtual, se encuentra
los recibidos por la Enfidad a través del formulario Onico de PQRSD publicado en la

pagina web de la Enfidad, a partir de las recomendaciones generadas en el informe
anterior,

Marco Estadistico

Posterior al andlisis de la informacion suministrada por la Direccidn Administrativa y Financiera
de la base de datos de las peticiones radicados, contestados y pendientes por contestar,
tipificadas por modalidad {derecho de peticidon en interés general, derecho de peticion de
interés particular, peticién de informacién, consulta, queja, reclamo, sugerencia y denuncia.),
asi como de las accicones constitucionales radicadas y contestadas, la OCHoma una muestra
cleatoria de 82 registros!, que incluye, peficiones de informacién, peticiones de informacion

particular, peticiones de informacidn entre auforidades y tutelas framitadas desde el 1 de
mayo de 2017 y hasta el 31 de octubre de 2018, asi:

CATEGORIA DE LA COMUNICACION No. COMUNICACIONES POR VERIFICAR
ACTOS ADMINISTRATIVOS COEPENSIONES 4
CONSULTA BASE DE DATOS 7
DEMANDAS 3
EMBARGOS 3
i NGO COMPETENCIA 7
PETICION DE INTERES PARTICULAR 29
PETICION ENFRE AUTORIDADES 7
RESPUESTA INFORME DE AUDITORIA 2
| TUTELAS 20

" A partic de un Muestrec Aleatorio Simple para estimar ia proporcidn de una poblacitn/ para pobiaciones finitas.

P&gina 14 de 58



PROCESQO | CONTROL Y EVALUACION DE LA GESTION

ELABORACION Y PRESENTACION DE
INFORMES INTERNOS Y EXTERNOS Y | ()=

FORMATO

OTROS INFORMES DE EVALUACION

| Codigo: | CEGE-F12

Version: ‘2 -

ANALISIS DE LA MUESTRA

ACTOS ADMINISTRATIVOS COLPENSIONES

o base de datos

contiene  una

“Categoria  comunicacién”

denominada  Aclos

administrativos Colpensiones, de los 457 registros alli sefalados, se tomd una muestra de 4

peticiones incluidas en dicha categoria. Los resultados de la evaluacion de la muesira son los
siguientes:

RADICADO DE ENTRADA

RAPICADO DE SALIDA

OBSERVACIONES

i E11910310518044955E00000% 135400

de 31 de mayo de 2018

S1121012061804244450000091 35400
12 de junio de 2018

solicitud parg ef
. Asesora Juridica, inferpuso recurse

En la revisién de tos radicodos de -
entrada y salida, se observé que la
dependencia que framitd o |
caso, Oficing

de reposicién  denfro  de  los
terminos, en el SGD se encuentra
registrado el soporte de entrega, la
validacion permite sefigiar que se
efectud el trdmite regueridg de
acverde con g _lnea jurddica
senalada por lo Entidad

E11910280818114022E000013149400

i de 28 de agosto de 2018,

: 5114202003180359215000001 590000

de 30 de agosto de 2018.

- dependencia

En o revision de los radicados de
entrada y salida, se observd que la
que tframitd o
solicitud  para ef caso, Oficing
Asesora Juridica, interpuso recurso
de  reposicién  dentrog de  los
terminos, en el SGD se encuenirag el |
formato  pdf, pero no  esta
registrado el recibido de enfrega, la
validacion permite sefialar qua se
efectud el trémite requeride de
acuerdg _con la  lineg  juridicg
sefinlada por la Entidad

E11910241018083327E00001 4024000
de 24 de octubre de 2018,

S11910041118035647500001 4024000
de 4 de noviemnbre de 2018,

©de  reposicidn

En la revision de los radicados de
entrada y salida, se observo que la
dependencia  que tramitéd o
solicitud  para el cose, Oficing
Asesora Juridica, interpuso recursoc
dentro de  ios
formato  pdf, pero no  esta’
registrado el recibido de entrega, I
validacién permite seficlar gue se
efectud el trémite reguerido de
acuerdo con g Jinea  juridicag
sefalada por la Enfidad

EV1910260718042819E00001 1667100
de 26 de julic de 2018,

i No tiene Respuesta la solicitud,
i indicaka notificacién personal.

FEn la ravision del radicado de |
T entrada,

& observd que se
solicitaba notificacian personal, por
lo que la Oficing Asesora Juridica, |
realizé \a mencionada notificacién, |
En este sentido, se electud el
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! tedrnite requerido de acuerdo con
lg lnea jurddica seficlada por ig
_ trifidad.

La categorta de la comunicacion no estd registrada en el SGD, sin embargo, corresponde a
la categoria RECURSOS seficlada en la Resolucion 668 de 2018. “Por ia cual se reglamenta ef
framite de las peficiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicifudes de acceso
a la informacion que formulen a fa ADRES", por lo tanto, para la validacién efectuada se
tomaron en cuenta los 1érminos sefalados en el articulo 76 del Capitulo V PURBLICACIONES,
CIHACIONES, COMUNICACIONES Y NOTIFICACIONES del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011)2.

CONSULTA BASE DE DATOS

La base de datos contiene una “Categoria comunicacion” denominada Peticidn de
Informacion, de los 311 registros alli sefialados, se tomd una muestra de 7 peticiones incluidas
en dicha categoria. Los resultados de la evaluacidn de la muestra son los siguientes:

RADICADC DE ENTRADA RADICADO DE SALIDA OBSERVACIONES
5 E11610171018043834E000015712300 | S116103010181117275000015712300 | En la revisidn de los rodicades de
de 17 de octubre de 2018 de 30 de octubre de 2018, ;enfrada v salida, se observd que
ia dependencia que tramité la

solicitud para el coso, Direccidn
de Cestion de Tecnologios de
sformacion y  Comunicaciones,
dic respuesta of peticionario
1 dentro de los términos, en el SGD
no esta registrade el soporte de
enfrega, fa validacidn  permite
| _ seficlar que se respondid de

fondo al reguerimiento.
6 E11610070%18103754E000013449400 | N/A

En la revisidn del radicado de
de 7 de septiembre de 2018, enirada se  observéd que g

dependencia no  framitd g
solicifud por esfar duplicada.

{ En la revisién de los radicadas de
enfrada y salda, se observg que '
I ia dependencia que framitd la
i sohicitud para el coso, Direccion
| de Gestitn de Tecnologias de
Informacion vy Comunicaciones,
dic respuesta gl peficionario de
I formg extemporéneaq, en el 5GD
| se encuentrd registrado el soporte

7 EF1610090818120054E000012291400 | S1141019091802191 25000612291400
L de 0% de agosto de 2018 de 19 de septiembre de 2018,

? A-I?'_I'ECU'?('D 76, OPORTUNIDAD Y PRESENTAZICIN, Los recurses de reposicion y apeiogion deberan interponerse por escrito en Ig diigencic de
0] |f'fcc1<_:|or1 personal o dentro da los diez [10) dics siguientes g ella, o a ia notficacion cor aviso, o al vencimiente de! tarming de plbicacidn.
segt'un 21 CUs0. Los "ecursos confre 105 actos presurtos podran irerponena en cualquier fiempo, salvo en el avente en gue 58 Naya acudido
ante el jues,

“05 rec;rsc; se presenordn arfe ei funcionario que dictd la decision, savo lo dspueste pora et de queja, v 5 cuien fuere competente 1o
quisiere ecibiros pod-dn presentarse arie e- procuradar regicnal o ante el parsanerg municipal, para que ordere recibidos v framiterlos, e
Impanga las sanciores correspondiarntes, si a eio huoere lugcr.

gl recurso de apelacidn podrd interponerse directaments, o comg subsidianio des e e

apeieeidn p rac posicién v cuardeo procedsa serd corigaterio parg
cccede” d la juisdiceidn. Los recursos de reposicidn ¥ de Quejs no serdn otrigatorios,
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Cadigo:

| CEGE-F12 Version

‘ 2

RADICADO DE ENTRADA

RADICADOQ DE SALIDA

OBSERVACIONES

sefiglar que se respondid  de
fondo al reguerimiento.

de enfrega, la validacién permite |

£l ‘.-6"I JUIGT 180457 25000001 3348500
de | de septiembra de 2018

S116102009180409225000513348500

de 20 de septiembre de 2018.

Ea la rovision de los radicados e
enfrada v solida, se observd gue
I dependencia que framita g
soficitud para el caso, Direccidn
de Gestion de Tecnologios de

no se encuentra registrado e
soporie de entrega, la validacian
permite sefialar que se respondid
de fondg al requerimiento.

E114610310518105144E00000%088700
de 31 de mayo de 2018,

$11610200618033451S000009088700
de 20 de junio de 2018,

En fa revisidn de |os radicados de
En ia revisidn de |os radicados de
entrada y safida, se observd gue
la dependencia que framité 1a
solicitud para el case, Direccion
de Gestion de Tecnologios de
Informacidn y Comunicaciones,
dic respuasta al peficionario de
forma extermporaneq, en el SGD
ne se encuentra registrade el
soporie de entrega, la validacion
permite sefalar que se respondié
de fondg al requerimiento.

El reguermientc esta tipificado
como sclicitud de informacidn,
pero corraesponde g una consulic
buse de datos.

Informacién y  Comunicaciones, |
dio respuesta ol peticionaric de !
torma extempordnaag, en el SGD |

E11610130618031207E00000%424900
de 13 de junio de 2018,

3114100507 18093465050000094246900
de 05 de julio de 2018,

En la revisidn de los radicados de

solicitud para el caso, Direccidn
de Gestion de Tecnologias de
informacidn y Comunicaciones,
dio respuesta al peficionaric de
forma_extemporaneaq, en el SGD
ne se encuentra registrado el
soporte de entrega, la validacion
permite sefalar que se respondid
de fondo al requerimienta.

£l requerimiento esia tipificodo
como sokcitud de informacidn,
pero coresponde o und consulta
base de datos.

E11410110%18032915E000013774200
de 11 septiembre de 2018

S1i6101802181029235000013774200
de 18 de sepliembre de 2018,

enfrada vy salida, se observé gue

En la revision de ios radicados de

la dependencia que tramito g |
i solicitud para et caso, Direccién :

enfrada y sclida, se observd que |
la dependencia gque tramitd g

P de Gestion de Tecnologios de

i Informacion y  Comunicadianes,
| dio_ respuesta  al  peticionario
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L RADICADO DE ENTRADA RADICADO DE SALIDA OBSERVACIONES

dentro de los térmings, en ef SGD
se encuentra registrado el soporte
de entrega, la validacién permite
; i sehciar gue  se  respondid de
‘ : fondo al requerimiento.

DEMANDAS

La base de datos contiene una “"Categoria comunicacion” denominada Demandas, de los
209 registros alli sefalados, se fomd una muestra de 3 peticiones incluidas en dicha calegoria.
Los resuttados de la evaluacion de la muestra son los siguientes:

RADICADC DE ENTRADA RADICADO DE SALIDA OBSERVACIONES

12 | E11910300818014029E000013270400 N/A En la revision del radicado de
de 30 de junio de 2018

gntrada  se  observh gue 1
dependencia Oficina  Asesorg
Juridica no framits |a soficitud en
ia causa de no respuesta sefala
i "DANIEL FELIPE MORA

En g revisidon del radicade de
enfrada se observd que gl
dependencia Oficing  Asesora
t Juridica ne framitd ta solicitud en
la causa de no respuesta sefala
“IUAN RAFAEL PINO"

En o revisién del radicodo de
entrada  se ocbservd que g
dependencia  Oficina  Asesora
Juridica ro framitd o solicitud en
la causa de no respuesta sefiala
“FRANKLIN CORTES CASTILLD"

13 | E11910250718074140E000011508400de | N/A
25 de julio de 2018,

14 | E11910280418021044E00001038%4600 N/A
de 28 de junio de 2018

EMBARGOS

ta base de datos contiene una “Categoria comunicacion” denominada Embargos, de 1os
297 registros alii sefialados, se tomd una muestra de 3 peticiones incluidas en dicha categoriq,
Los resultados de la evaluacion de la muestra son los siguientes:

N RADICADO DE ENTRADA RADICADOQ DE SALIDA OBSERVACIONES !
15 | E11910310318031024E000009117600 | S119100704180117445000009117400 | En o revisidn de los radicados de
de 31 de mayo de 2018 L de 7 de junio de 2018

enfrada y safida, se observd que
la dependencia que frgmiid la
solicitud para el caso, Oficing
Asesora Juridica, dio respuesta al
juzgado dentro de |gs 1érmings, en
el 5GD no se encuentra registrado
el soporte de entrega, ol
validacion permite senalar que se
efeciud el fradmile requeride de
gcuerde con g lineq juridica
sehalada por o Entidad
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En la revision de los radicados de |
entrada v salida, se observd que
lo dependencia que tramiid la
soficitud para el caso, Oficing
Asesora Jurlidica, dio respussta al
juzgado dentrg de los térmings. en
. €l 5GD no se encuentra registrado
1 el soporte de enfrega, o
validacion permite sefalar que se
efectud el trgmite requerdo de
., Qcuerdy con g tineg juridico
! sefialodg por la Entidad
17 | E11210270618041455E000010344400 : 31191029041811141750000103446400 ~ En fa revisién de los radicados de |
de 27 de junio de 2018 i de 29 de junic de 2018, . enfrada vy salida, se observo que |
| i la dependencia que framitd la °
i solicitud para el caso, Oficing
" Asesora Jurldica, dio respuesta at
: juzgado dentro de tos ténmings, en
- el 83GD no se encuentra registrado
‘el soporte de entregn, o
' validacion permite sefalar que se
: efectud el frdmite requerido de
. gcverdo con la nea juridica
¢ sefialada por la Entidad

16 ¢ E11910250518042417E000008852100 ‘ S119100704180306543000008852100
de 25 de mayo de 2018 1 de 7 dejunic de 2018

NO COMPETENCIA

La base de datos contiene una "Categoria comunicacién” denominada No Competencia,
de los 213 registros dlli seficlados. se tomd una muestra de 7 peticiones incluidas en dicha
categoria. Los resuitados de la evaluacién de la muestra son los siguientes:

RADICADO DE ENTRADA RADICADO DE SALIDA OBSERVACIONES
18 | E11740240818050108E000013018700 | $117402908180225295000013018700 | En ia revisidon de los radicados de
de 24 de agosto de 2018 de 2% de agosto de 2018, entrada y salida, se observé que

la dependencia que framitd Ia
solicitud para et caso, Direccién
Administrafiva v Financiera tiene
un pantallozo de envio de un
corren electrdnico, en el 3GD no
5& encuentra regisirado el scporte
; de entrega, lo validacidn no
permite evidenciar el tipo de :
' respuesta que  se  dio  al |
: peticionario o el traslado, ;
19| E11740060918080522E000013546500 . $117400709181121595000013544500 | En la revision de los radicados de
del 6 de septiembre de 2018 : del 7 de sepliembre de 2018 enfrada y salida, se observd que

' lo dependencia que framitd la i

soficitud para el caso, Direccién ¢
Administrativa y Financiera tiene
un pantaliazo de envio de un
colreo electrdnico, en el $GD no
ie encuentra registrado el sopore
de entrega, la velidacion no
- permite evidenciar el tipo de
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552

RADICADO DE ENTRADA

RADICADO DE SALIDA

OBSERVACIONES

respuesta . que  se

dio  dl
peticionario o el fraslado. '

20!
| de 14 de junio de 2018

E11740140618082555E00000944 4500

: $1174018041808421 530000094644 500
de 18 dejunio de 2018

En la revision de los rodicades de
enfrada y saiida, se observd que
la dependencia gue tramité g
L solicitud para el caso, Direccidn
o Adminisirafiva y Financiera tiene
un pantallazo de envie de wn
correc electronico, en el SGD no
se encuentra registrado el soporie
de enfrega, la validaciéon no
permite evidenciar el tipe de ;
respuesta que s dio  al
peficionaric o el fraslado.

21

EH1210141018104444E00001 5583000
de 16 de octubre de 2018

L N/A

En la revisidn del radicado de
enfrada  se  chservd que i
dependencia Oficing  Asesorg
Juridica no framitd ka solicitud en
la causa de no respuesta senalg
"THERLY  FARJETH  HERNANDE?
MEPS"

22

E11740240718110104E000011419400
de 24 de julic de 2018

S11740300718102929500001161%600
de 30 de jUlio de 2018

En la revisién de los radicados de
entrada y salido, se observd que
la dependencia que tramité la
solicitud para el casc, Direccidn
Administrativa vy Financiera fiene
un pantallazo de envio de un
correo electrénico, en el SGD no |
se encuentra registrado el soporte
de enfrega, la validacion no
permite evidenciar el tipo de
raspuesta que  se  die o
peticionaric o el frasladoe. =

123

E1T210060% 18014407E000013592300
de 25 de septiembre de 2018

[ N/A

En g revisién del radicado de
enfrada  se observd que o
dependencia  Oficina  Asesora
Juridica no framitd 1o solicitud en
ia causa de no respuesta sefqia
"TRASLADO POR COMPETENCIA
AL MINISTERIO DE  SaALUD Y ¢
PROTECCION SOCIAL i
Jpcoredor@minsalud.gov.co™

24

E117402909181138658E000014791300
de 2% de sepliembre de 2018

SHI7400510181121363000014791300
de 5 de sepfiembre de 2018

En la revisidn de los radicados de
enfrada y salida, se observd que
la dependencia gue tramitd g
soliciiud parga el caso, Direccidn

: Administrativa vy Financiera fiene

un pantallazo de envio de un
corres electrénico, en el SGD no |
se encluentra registrado el soporte
de entrega, la valdacidn no
permite evidenciar el tipo de
respuesta gue  se  dio  al
peticionaric o e frasiado.
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FORMATC

L

Perivado de la entrega del informe preliminar con Ias cbservaciones de la Oficina de Conftrol

Inferno, lo Direccién Administrativa y Financiera sefiald en el oficio de respuesta No 0000020937
del 4 de diciembre de 2018 lo siguiente:

“Una verz validados los radicados en el SGD se evidencia gue las é PQRSD fueron tramitadas
en el termino de ley y la evidencia se encuentra registrada en el SGD. Para lg consulta de!
frémite dado a las PQRSD registradas en el SGD, se debe proceder a buscar no por el Sticker,
sino con los nimeros resaltados del radicado Elm. E11740140618082555E000009444500™,

En este contexto y a partir de Ia validacion de la OCI de las nuevas evidencias presentadas,
se modifica la observacion a ios 6 radicados (18, 19, 20, 22, 24 y 56} asi:

YEn la revisidn de ios radicados de entrada y salida, se observd que la dependencia que
framité la solicitud para el caso, Direccion Administrativa y Financiera tiene un pantallazo de
envio de un coreo electrénico, en el SGD se encuentran registrados los soportes de entrega,
pero no asociados a un mismo sticker, para encontrarios es necesario buscar los nimeros del

radicado la validacién permite evidenciar el fipo de respuesta que se dio al peticionario o el
traslade”.

PETICION DE INTERES PARTICULAR

La base de datos contiene una “Categoria comunicacién” denominada Peticidn de inferés
Particular, de los 16.442 registros allf sefialados, se tomd una muestra de 29 peticiones incluidas
en dicha categoria. Los resultados de la evaluacion de la muesira son {os siguientes:

RADICADO DE ENTRADA

RADICAPQ DE SALIDA

OBSERVACIONES !

25

E119102905180427 43E000008998200

de 29 de mayo de 2018.

N/A

En la revision del radicade de
enfrada  se  obsernvd que g
dependencia  Oficina Asesora
Juridica ne tramité la solicitud en
causa de no respuesta sefiala "se
envia  respuesta  por  coreo

! electrénico

: luisangelgalisgedo@gmali.con”

26

E11510170818103137E00001 2443600
del 17 de ggosto de 2018

N/A

- En o revisidon  del
fentrada  se

radicade de '
observd  que o

: dependencia ala que se adjudicd

. la solicitud para el caso, Direccion

de Ofras Prestaciones, no  dio :
respuesta al peficionario v los ;

27

EY1910181018083934E000015724000

| de 18 de octubre de 2018.

NSA

terminos se encuentran vencidos.
En lo revision del rodicado de
enfrada  se  observé que oo
dependencia ala que se adiudicd :
la solicitud para el caso, Oficing ¢
Asesora Juridice no dio respuesta
al peficionario v tos términos se .
encuentran vencidos, Fsté ¢
tipificade como Pefician de Interés
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Farficular, oero cdr{esponde a;

Embargo.

E11910270518100917EQQD0O089 50300
cde 27 de mavo de 2018,

S112101206181 138023000008950300
de 12 de junio de 2018,

En la revisidn de los radicados de
entrada y saiida, se cbservd gue la
gependencia gue  tramité g
soficitud  para el caso, Oficing

L Asesora Juridica, dio respuesta o
i peticionario dentro de |os términos,
e encuentra |
registrado el soporte de entrega, 1a |

en &l SGI no
validacion gpemmite sefalar que se
respondid de fondo o}
reqguerimiento.

29

E1151007C218110300E00001 3653200

- de 7 de septiembre de 2018.

S11510301018080250500001 3653200
de 30 de octubre de 2018,

En les revision de los radicados de

enfrada y salida, se observé que 1a
dependsncic  que  tramité o

1 solicitud para el casa, Direccidon de
Ctras Prestaciones, dio respuesta

al pelicionaric de forma
externpordneg, en el SGD no se
encuentra registrado el soporte de
enfrega, la validacion permite
sefglar que se respondio de fondo
al requerimiento,

P30

31

ET1210310518014125E00000%1 05000
de 31 de mayo de 2018.

SH19101806181122313000009 105000
- de 18 de junio de 2018

En la revisidn de los radicados de
enfradaq y salida, se observd que to
dependencia  que tramiid
soliciiud para el caso, Oficing
Asesara Juridica, dic respuesta al
peficionario dentro de los términos,

. en el SGD se encuentra registrado

el  soporte de enfrega, o

validacion permite sefialar que se

respondio
requerimients,

de fondo al

ley

E11910250518040%18E000008850300
de 25 de mayo de 2018

S1191028061803141435000008850300
de 28 de junio de 2018

En la revisién de los radicados de
enfrada y salida, se observd que ia
dependencia gue tromitd o
solicitud para el caso, Oficing
Asesora Juridica, dio respuesta al
jurgado fuera de los términos, en el
SGD neo se encuentra registrado et

¢ soporte de enfrega, lo validacién
permite sefalar que se efectud el |

framite reguerido de acuerdo con
la lineq juridica sepclada por o
Enfidad. Estd  tipificado  como
Peficién de Interés Particular, pero
carrgsponde g Embargo.

32

E11510090818104950E000012279300
de 9 de agosio de 2018,

§ 311510081118123501800001 2279300

i de 8 de noviembre de 2018

En ia revision de los radicados de
entrada v salida, se observd que ia
dependencic que  tramitd g

Otras Prestaciones, die respuesta
al  peticionardio  fuera de

los
&rmings, en el SGD no  se

; solicitud para el caso, Direccién de .
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encuentra registrado et soporte de
enfrega, o validacién permite
sefialar que se respondid de fondo
al requerimiento,

¢ ENTZ103105187 O3723EOODOO90é/‘.GO
| de 31 de mayo de 2018.

S119101804181028185000C09087 100
de 18 de junic de 2018,

En la revis.on de los ragicados ge
entrada vy salida, se observg que la
dependencia que framitd g
solicitud para el caso, Oficing !
Asesora Juridica, dio respuestq al |
peticionario dentro de los térmjnos,
en el 3GD se encuentra registrade |
el sopote de enfrega, o'
validacion permite sefialar que se |
efectus el r@mite requeride de
gcuerdo con g finea jurdica
seficlada por lg Entidad.

34

EHLS10181018035425E00001 5775800
de 18 de octubire de 2018.

$11510131118051038500001 5775800

de 13 de noviembre de 2018.

© enfrada y salida, se observé que la
i dependencia  que
+ solicitud para i caso, Direccion de

En la revision de tos radicados as

framitd  la

Otras Prestaciones, dio respuesiq |
al requermienta fuerg de los ¢
términcs, en el SGD no se :
encuentra registrado el soparte de
enfrega, la  validocion permite
sefialar gue se respondid de fondos
al requerimiento.

E11310191018083233E0000 15794500
19 de oclubre de 2018

N/A

i Ja sclicitud para el caso, Direccidn
: de Gestidn de Recursos Financleros

En la revision del radicado de
enfrada  se  observd gue g
dependencia a la que se adjudicd

de Satud, no dio
peticionaro v los
encuentran vencidos.

respuasta  gf
tferminos  se

34

E11410230818020052E000012926100
de 23 de agosio de 2018

TNIA

. Términos se encuentran vencidos.

En lo revisidon del radicado de
enfrada  se  obsenvd que g
dependencia que tramiid  la
soliciiud para el caso, Direccion de

respuesta ol peficignaric vy los

37

E119102808181154158000013150800
de 28 de agosto de 2018,

S1IR1Q190918035307150000131 50800
de 17 de septiembre de 2013,

Pacuwerdo con g
Csenglada por ia Entidad.

En la revisién de los radicados de
enfrada y salida, se observd que la
dependencia  que  tramitd g
solicitud para el caso, Oficing
Asescra Juridica, dio respuesta al
peticionario fuera de 1os términes,
en el 3GD se encuentra registrado
el  soporte de entrego,  ia
validacion permite sefaiar que se
efectud el tramite requeido de
lineg. juridicc

38

| E1TR 102507181227 1 6E00CC1 1550300
. de 25 de julio de 2018

N/ A,

En ia revision dol radicado de |

enfrada se  observe  gue g |
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|2

dependencia ala gue se adjudicd
la selicitud pora el caso, Olicing
Asesora Juridica sefcio que la
solicitud  correspondic o un
documento iniomaiivo. i

L 39

E11910280818110418E000013145000
de 28 de cgosto de 2018.

N/A

- enfrada se

En la revision del radicado de
observe  que la
dependencia  OfCing  Asesora
luridica no tramitd la solicitug, en
la cauwsa de no respuasta sefclg
FARCHIVO",

40

EF1910270618102951E0000 10303900
de 27 de junio de 2018,

E11410300518080938E000009011200

N/A

. dependencia

En o revision det radicado de
entfrada  se observd que ol
ro framité o
solicitud por estar duplicada.

de 30 de mayo de 2018,

; $114102308180454045000009340000

del 23 de agosto de 2018

- Liquidacicnes

En la revision de los radicados de
entrada y salida, se observd que ta
dependencia  que tframitd g
solicitud para el casoe, Direccidn de
y Garantiags, dio
respuesta al peficionario fyerg de
lgs términos, en el SGOD no se
encuentrd registrado el soporte de
enfrega, la validacién permite
senaiar gue se responditd de fondg -

- gl reguerimiento. En esle cose Ia
| enfrada v la salida fienen distinto

nimer de SGD.

;42

43

ETT41017081B0%3658E000012657100
de 17 de agesto de 2018,

N/A

En la revision del radicado de
enfrada  se¢ obssvd  gue o
dependencia que recibid o !
solicitud, para  este caso o
Oireccién  de liguidaciones vy
Garantias archivé o solicitud ya
gue su cardcter erq informativa,

E11510130918034843E000013877%00
de 13 de sepliembre de 2018,

N/A

En la revision del radicado de
entfrecdgy se observd que o
dependencia a la que se adjudicd :
ta solicitud parg el caso, Direccidn
de Ofras Prestociones, no  dio
respussta of peficionario v os
t&rmings se encusntran vencidos.

: 44

ET1310150%18022304E00001401 2700
de 15 de septiembre de 2018

NJA

tEn 1o revisidn del radicado
Centrada se

de
observéd que la
dependencia  que recibio o
solicitud, para  este casa o
Bireccion de Gestidn de Recursos
Financieros de salud archivd g
soficitud ya que su cordcter era
informative. :

45

EL15107120918033736E0000 13849200
de 12 de septiembre de 2018

N/A

de
que la

En la revisidn del radicado
entrada se  cobseno
dependenciac  que recibié g |
sehicitud,  pora este  caso g
Direccién de Ofras Prestaciones
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| archivé la solicitud ya que sy -

: car@cter era informative.
En o revisidn del radicado de
enfrada  se  observé que g
dependencia ala que se adjudics
la solicitud para ef case, Direccion
de liguidaciones y Garantias, no
ha dado respuesta al peficionario
debido a que se encuenfrg en :
férmings, de acuerdo con o
' sefalado en la Resolucion 4358 de
2018 (40 dios  hdbiles). Lo
fipificacion es incorecta debido q
, que corresponde a und raspuesta
- a informe de auditoria. :
| A7 | E11410111018011858E00001 5442800 §NSA En lo revisidn del rodicado de
de 11 de octubre de 2018, : entrada se  observd  que g
dependencia ala que se adjudicd
lar selicitud para el caso, Direccion
de liguidaciones y Garantias, no
dio respuestq al peficionario y 105
térmings se encuentran vencidos.
48 | E11910290818041454E000013234700 | N/A En la revision del radicado de
de 29 de agosto de 2018. fentrada  se  observéd que g .
! i dependencia  no  tomité o

46 | E11410101018013854E00001537 7200 P NJA
i de 10 de octubre de 2018

: salicitud por estar duplicada.
A4S | 1910290818035521E00C013231400 | 57 19101709180330415000013231600 | En o revisidn de 1os radicados de
de 29 de agosto de 2018 de 17 de sepliembre de 2018, enfrada vy salida, se observéd que la

dependencia que fromitd o
solicitud  para e caso, Oficing
Asesora Juridica, dio respuesta al
peficionano fuerg de los términos,
en el 5GD se encuentra registrade
el soporte de enftrega, o
validacion permite sefialar que se
efectud el tramite requeiido de
gcuerde con_la lnea juridicao
; sefalada por lg Entidad,

50 ¢ E171410030518080345E000007642300 S114100911781221345000007662300 | En la revision de los radicados de

i de 3 de mayo de 2018, ! de ¢ de noviembre de 2018 enfrada v salida se abserva que la
| dependencia ala que se adjudicd
: : la solicitud para ef caso, Direccion
; de liquidaciones y Garantias dio
respuesta al peficiongrio fuera de
ieminos, de acuerdo con lo
sefglado enla Resolucion 3341 de
2013, en ef SGD no se encuenirg
; registrado el soporte de entregac.
D la  fipificocidon es  incomecta
| debido a que corresponde a uno
. respuestda g informe de quditoria.
P31 | ET1410030518103417E000007484300 | N/A En la revision del radicado de
de 3 de mayo de 2018 enfrada  se  observd que g
dependencia ala que se adjudics
la solicitud pare ¢! case, Direccian
. de liguidaciones y Garantias, no
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;52

dic respuesta al psticionario v ios
termings se encuentran vencidos.

E112100305180907 14E000007 67 1900
de 3 de moyo de 2018

N/A

: enfrada

En o revisidn del radicado de
se  okbserve que g
dependencia Gficina

causa de no respuesio sefala
"REFARTC ASIGNADC A CARMEM
ELISA JARAMILLO"

Asesora |
Juridica no tramitd la solicitud enia

. 83

E11430030518103804E000007 684700
de 3 de mayo de 2018

S$114300405180841 371000001000300
sin fecha

| Liquidaciones v  Garantios,
i respuesta, perc o comunicacion

. En la revision de los radicados de

enfrada y salida, se observd que o
dependencia  gue
solicitud para el caso, Direccidn de
dio

estd en Word v no tiene nimero de
radicado, en el SGD no se
encuentra registrado el soporte de
enfrega, o validacion permite
sefialar que se respondid de fondo

al requerimiento. En este caso ia !

entrada y la salida fienen distinto
ndmero de SGO.

framitd o

PETICION DE INFORMACION ENTRE AUTORIDADES

La base de datos contiene una “Categoria comunicacion” denominada Peticiones de
Informacion entre Autoridades, de los 2.252 registros alll sefialados, se tomé una muestra de 7

peticiones incluidas en dicha categoria. Los resultados de ta evaluacion de la muestra son los
siguientes:

RADICADO DE ENTRADA

RADICADO DE SALIDA

OBSERVACIONES

54

£11210300518103807 000009025800
de 30 de mayo de 2018

N/A

En la revisidn del rodicade de
enfrada  se  observd que g
dependencia a la gue se
adjudicd a solicitud para el caso,
Direccidn  de  Liguidaciones vy

Garantias, archive la solicitud por

ne ser de su competencia con o
siguiente anoctacion “La
nofificacion no hace referencia a
ADRES se encuentran dirgidas o
otra Entidad por o tanto se realizé

f devolucidn del requedmiento al

correo de fa SNS.”

35

E11910250518031142E000008841 400
de 25 de mayo de 2018

N/A

Er ta revision de los radicados de -

enfrada y salida, se observd que
la dependencia gue tramiid ia
solicitud para el caso, Oficing
Asesora Juridica no dio tramite a
la seolicitud en el SGD v se archiva

oon la osiguiente causgl de na

respuesta "'poder RADICADO™,
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El requerimiento estd fipificade
como  una peticién entrg |
autofidades, pero coresponde a
una demagnda.

En la revision de 1os roedicades de
enfrada vy salida, se observd que
la dependencia gue framitd la
solicitud para el caso, Direccidn
Admiristrativa y Financierg tiene
un pantallazo de envio de un
¢ cormeo electréniceo, en el SGD no
se encuenira registrado el soporte
de enfrega, la validacidon no
permite evidenciar el fipo de
respuesta gue s do o

peticionario o el fraslado. .
57 | EF1210180918102050E0000141146100 | N/A En Ia revision del radicado de ¢

de 18 de septiembre de 2018 enfrada  se observd que o
. dependencia a la que se !
i adjudicd la solicitud para &l caso,
Direccion Genergl, archivg por ser
una comppicacién de caricter
Informative  con  la  sigulente
anofacidn  “Es  una  circulor
: informadiva no requiere respuesta

L. ; singc acatar o gue piden”
58 | E112102921018092853E0000146254600 | N/A . En 1o revisidn del radicado de

de 29 de octubre de 2018 enfradc  se observd que la

dependencic a la gue se
adjudicd la solicitud para el caso,
Birgccion Administrativa Y
financiera, no_dig_respuesta ol
petficionario (MSPS] v los éminos

58 encuentran vencidos.
59 D EI1S10171018118032E000015679200 | N/A v En o revisidn del radicado de

de 17 de octubre de 2018, entrado  se observd que g

dependencia a la que se
adjudicd la selicitud para et caso,
Direccidn de Ofras Prestaciones,
no dic respuesta a g solicitud
porgque es  informativa., Sin:
embargo, no ha sido archivada ni |

. cuenta con ningdn trdmite.,
60 | E1174018C718C23113E000011287600 | S117400208181141035000011257400 | En | revision de ios radicados de

del 18 de julic de 2018. de 2 de agosto de 2G18. entrada v salida, se observd que
la dependencia gue tramité g
solicitud para el case, Direccidn
: de Gestién de Tecnologios de la !
Informacidén vy Comunicaciones, |
dio  respuesta al  peficionaro
dentro de_los términos, en el 8GO
no se encuentra registraodo el
soporte de entrega, 1a validacian
permite senalar que se respondid |
de fondo al reguerimiento. I

[
C

56 E11740270818073810E00001 3031550 | 511740270818122101500001 3031500
de 27 de agosio de 2018 . de 27 de agosto de 2018.
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RESPUESTA INFORME DE AUDITORIA

La base de datos contiene una “"Categoria comunicacion” denominada Respuesta Informe
de Auditoria, de los 128 registros alli sefialados, se tomd una muestra de 2 peticiones incluidas
en dicha categoria. Los resuttados de la evaluacion de la muestra son los siguientes:

L]

RADICADO DE ENTRADA

| RADICADO DE SALIDA !

i OBSERVACIONES

de 25 de Junio de 2018

61 | E119102506180314600E000010200000 ‘ N/A

FEn la revision del radicado de
enfrada, se observd que lo Oficing
Asesorg juridica no dio tramite a
la solicitud en el 5GD v se archiva
con la siguiente cousal de no
respuesta "JOHANA AFRICANG™,

Bl requermiento estd tipificado
comao una respuasta informe de
auditorig, perc corresponde a un
apoyc tecnico en el marco de un

precesc judicial, -

de 24 de julic de 2018.

62 | EV1410240718040341E00001 1499200

511410220818022715500001 1499200

En la revision de jos radicaodos de

de 2% de agostc de 2018.

entrada vy salida, se observd gue

10 dependencia que framitd la
solicitud para el caso, Direccidn
de liguidaciones v Garantias, dio
respuesia ol peficionaric dentro ¢
de los térmings. en el SGD se
ehcuenira registrado el soporte
de enfrega, la validacién permite
sefidlar que se  respondid de
fondo al reguedmiento.

Derivade de la entrega del informe preliminar con las observaciones de la Oficina de Conirol

Intferno, la Direccidn Administrativa y Financiera sefald en el oficio de respuesta No 0000020937
del 4 de diciembre de 2018 lo siguiente:

"Como acciones realizadas por esta Direccién, se remitié a cada uno de los directores e
consolidado de la muestra que presentaron observaciones, de 1as cudles se recibid respuesta
de la Oficina Asesora Jurfdica, Direccidn de Gestidn de Recursos Financieros de Salud vy
Atencidn af Ciudadano. al ciere del presente informe no se habla recibido respuesta de g
Direccion de Otras Prestaciones v de la Direccién de Liquidaciones y Garantias.

Respuesta Grupo de Representacion Judicial

RADICADO DE RADICADO OBSERVACIONES MANIFESTACION DE LA COORDINACION
ENTRADA DE SALIDA
12 1 E1121030081801 | N/A En o

4029E000013270
400 de 30 de
junio de 2018

revision  del Fn los obligaciones confractuates del abogado
radicado de entrada [Daniel Mora, no se contempld el manejo del SGD,
se  observd  gue o fazédn por la cual se le efectuaba el reparto via
dependencia  Cficing [rorec electrénico, a pesar de gue fuvo usuario,

Asesora Juridica  no
tramifo la solicitud enta
causa de no respuesta
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RADICADO DE RADICADO OBSERVACIONES MANIFESTACION DE LA COORDINACION
ENTRADA DE SALIDA
sefcla "DANIEL FELIPE En consecuendia, la causa de no respuesta implica
MORA™ que el documento el dia de su archive fue
sighado al ciiado apodserado.

13 | 1191025071807 | N/A En la revision  del En las obligaciones contractudies del abogado
4140E0Q0001 1508 radicado de entrada [luan Pino, en su cdlidad de externc, no se
&00de 25 de se  obsevé que la onternpid el manejo del SGO, razdn poria cual se
julio de 2018, dependencia  Oficing |e efectuaba sl repario via cofreo etectrdnico.

Asesora Juridica  na

framité la soficitud en la En consecuencia, la causa de no respuesta implica
causa de no respuesta gue et documento el dia de su archiva fue
sefidla “JUAN RAFAEL psignado al citads apoderado.

PING”

14 1028061802 | N/A PEn lo revisién  del En tas obligaciones contractuales del abogado
1044E000010389 radicado de entfrada [Franklin Cortes, en su calidad de exiemno- Cali vy
400 de 28 de se cbservd gue la Pasto, no se contempls el manejo del SGO, razén
junio de 2018 dependencia  Oficing por la cual se le efeciugba el reparto via correg

Asesora Juridica  no lelectrénico.

tramitd la solicitud en g

causa de no respuesta En consecuencia, la causa de no respuestaimpiicg

sengla “FRANKLIN ique el documento ef dia de su archivo fuel

CORTES CASTILLO" asignade al citado apoderado ?

21| Ei1910146101810 | N/A En la  revisidn  del Lo cnofacion implica gue el documento del csunto

4444E000015583 radicads de entrada pe  remitidé  via  comeo  elechénico Yy  por
GO0 de 16 ce se  observd que g competencia ai Ministerio de Salud Y proteccién
octubre ae dependencia  Oficina Bocial, a la funcionaria gue se alude.
2018 Asesora Jurdica  no

framité 1a solicitud en g

Causa de no respuesta

sefiala "THERLY

FARJETH HERNMANDEZ

MSPST

27 | ET191018101808  N/A En o revisidn  del Malidado ei documento, a 1a fecha I ADRES e
JP34E000015724 radicade de enfrada ncuentre  esperande  insumos que  permitan
000 de 18 dge se  observd que la detemminar si es viahle el giro, ¢ existen emborgos
octubre de dependencia a la gue kobre remanentes.

2018. se adjudicd la solicitud
para el caso, Oficing ol respecta, se indicd por el Greqa encargada el
Asesora Juridica no dig [erivio de suministros el martes 4 de diciembre, razén
espuesiy al porla cual se estard a la espera.
pefcionaro % e
términos se encuentran No obstante, y de forma previa se enviaron uncs
vencidos. Esta scritos alos Despachos judiciales parg proceder al
fipificode come |evantamiento de embargos, aspecto que se
Peticidn  de  Inferés umplié.
Particular, pero
corespondes a
Embargo. )

3% { E1121028081811 | N/A En  la reviidon  del Comoguiera que se hratd de respuasta a una
0418E000013145 ‘ radicado de  enfrada kolicitud enviada por la Coordingcién, enla cudt no
00C de 28 de se  observd que o e aterndid el requenmiento de fondo, por ausencia
agosto de 2018, cependencic  Oficing de imagenes, se procedid a indicarle tal situacién

Asesora  Juridica no k! apoderado parag que  enviara los  insumos
tramitd o solicitud, en
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RADICADO DE RADICADO OBSERVACIONES MANIFESTACION DE LA COORDINACION
ENTRADA DE SALIDA
Il causa  de no pecesarics, y elevara nueva solicitud al entonces
respuestn sefiala fuditor.
“ARCHIVO™,
52 | ET191003051809 | N/A En 1o revision  del [En las obligaciones contractuales de la abogada

i | mayo de 2018

0714800000767 1
700 de 3 de

radicado de entrada
se observé que iQ
dependencia  Oficinag
Asesora  Juridica no
framitd ia solicitud en la

- causa de no respuesta

sefala "REPARTO
ASIGNADC A CARMEN
ELSA JARAMILLO"

Carmen Jaramillo, en su calidad de externo, no se
contempld el manejo det SGD, razén pof la cual se
le efectuaba e reparte via coreo electrénico.

En consecuencia, la causa de no respuesta implica
que el documento el dia de su grchivo fue
asignado al ¢itado apoderado.

mayo de 2018

55 | 1191025051803
1426000008841
400 de 25 de

N/A

En la revision de los
radicados de entrada y
salida, se observd que
lo dependencia gue
framité la solicitud para
el Caso, Oficina
Asesora Juridica no dic
trédmite a la solicitud en
el S5GD y se archiva con
la siguiente causal de
no respuesta “poder
RADICADO",

El requarimiento  estd
fipificade como una
peticion antre
autoridades, pers
caresponde a  ung
demanda.

Documente corresponde o la nofificacion de un,
cuto que aceptd renuncia en un procese judicial,
fazén por 1o cual no exige tramite clguno, sin
cmbargo, se dejd la anctacién relacionada con
que ya se habia radicado poder por un nueve:
poderado judicial

junic de 2018

61 | ENNR1C25061803
1400E00001 0200
000 de 25 de

N/A

En 1 revision dei
radicado de enfradao,
se  observd que g
Oficing Asesora
Juridica no dio tramite
a g solicitud en el 5GD
y s& archiva con g
siguienie causal de no
respuesta CIOHANA
AERICANG".

El requetimiento estd
fipificade como  ung
respuesta informe  de
quditoriq, pero
corresponde @ un
apoyo técnico en el
marce de un procese
judicial.

L0 entonces apoderada de la cludad de Medellin,
fecibia reparto via coreo electénico, lo que
mplica gue el dia de ciere, fue enviado el
documento ala encargada.

Vale la pena destacar que el SGD no permitia €l
ecese fuera de la entidod a los documentos
fadicados alil, v para visualizaros era menester el
Envio por cotreo electrdnico.
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Respuesta Grupo de Cobro Coactivo

Mediante correo electrénico remitido por la Coordinadora del Grupo Cobro Coactivo,
precisa lo siguiente: Una vez revisado la  observacion  al radicado de  entrada
E11910220818035521E000013231400 de 29 de agosto de 2018 (49), es pertinente realizar las
siguientes aclaraciones: Bl documentio corresponde a una peticion de interés particular y de
acuerdo a lo establecido por la ley 1755 de 2015 articulo 14, que a ta lefra sefiala: * Términos
para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena
de sancién disciplinaria, toda peticion deberd resolverse dentro de los quince {15) dias
siguientes a surecepcidn". Por lo anterior, y revisado el documento de salida se evidencia que
el mismo fue resuelto en términos, pues el radicado de salida es de 17 de sepliembre de 2018,
&s decir, la solicitud del ciudadano fue atendida al dia 13 de ser radicada. Asf mismo, a

respuesta fue enviada por coreo electénico el 19 de septiembre de 2018. Se adjunta copia
de envio.

Respuesta Direccidn de Gestién de los Recursos Financieros de Salud

Se dio respuesta mediante correo electrénico el dia 09/11/2018- Maria del Pilar Dioz Ledn el
cudal tenia fecha mdéxima de respuesta el 12/11/2018.

De acuerdo con las respuestas dadas por el Grupo de Representacion Judicial v la Direccidn
de Gestion de los Recursos Financieros de Salud, la Oficing de Confrol Internc reitera Ias
observaciones ya que en id revision inicial y frente al informe prefiminar no fue posible validar
las respuestas dadas debido a que ninguna de ellas estd incluida en el Sistema de Gestidn
Bocumental de la Entidad por lo que no es posible dar cuenta de g trazabilidad de dichas
respuestas y de |os soportes que confirmen el envio de Ia respuesta a los peticionarios.

Es necesario que, en virtud de la eficiencia de los procesos y procedimientos, se busquen
dlternativas para que toda la informacion de las demandas, em bargos y demds documentos
de la Oficina Asesora Juridica queden incluidos en el sistema de Gestién Documental y que
se busquen las alternativas con la DGTIC para que todas las funcionalidades del SGD puedan
ser manegjadas por los abogados de representacion judicial dentro v fuera de Ia Entidad. Asf
come la disponibilidad de licencias para el uso del SGD de los usuarios que aln no las tienen,

Ahora bien, con la respuesta dada por el Grupo de Cobro Coactivo, la OCI valida que la
respuesta (49) fue dada en términos a pesar de que en el Sistema de Gestion Documental no
se encuenira el soporte de entrega de la comunicacion al petficionario.

TUTELAS

La base de datos contiene una "Categoria comunicacidn” denominada Tutelas, de los 52.281
registros allf seficlados, se tomé una muestra de 14 petficiones incluidas en dicha categoria.
Los resultados de la evaluacidon de ia muestra son los siguientes:
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RADICADO DE ENTRADA

RADICADOQ DE SALIDA

OBSERVACIONES

63

ET1910020518094703E000007 607600 |
de 2 de mayo de 2018,

S11710070518121 2495000007 607600

i de 7 de mayo de 2018

En 1o revision de los radicados de
enfrada y salida, se observd que la
dependencia que framitd g
soiicitud parg el
Asesora Juridica, die respuesta o
peticionario dentro de los términos,
sn el SGD no se encuentra

- registrado el soporte de entrega, la

valigacién permite sefclar que se
efectud el trdmite requeride de
acuerdo  cen o linega  jurdico
sefalodo por la Enfidad.

case, Oficing !

&4

E11910020518092248E000007 603900 |

de 2 de mayo de 2018,

S11%100405180851445000007603%00
de 4 de mayo de 2018,

En la revision de los radicadoes de
entrada y salida, se cbservé que la
dependencia  gue framité  la
solicitud  pora el case,
Asesora Juridica, dio respuesta i
peficionario dentro de los 1&minos,
en el SGD no se encuentra
registrado el soporie de entrega, 1o
validacidn permite sefalar gue se

efectué el rdmite requerdo de |

gocuerdo  con g linea
senaloda por lg Entidad,.

juridica

Oficing :

65

Et1410251018045756E000016154400 ¢

de 25 de oclubre de 2018

N/ A

En la revision del radicodo de
entraddg, se  observe  Que
Direccidn  de  Liguidaciones vy
Garanfias no dio fidmite o la
solicitud en et SGD y se archiva cen
la siguiente causal de no respueasta;
“Procesado  aceptacion 4o

proceso de compensacion detmes ¢

de cctubre de 2018,

El requerimiento estd fipificado
como  tulela,  pero  deberia
clasificarse como camespondencia
general.

la

&6

E1ER101607180%5622E000011 110900
de 14 de julio de 2018.

N/A

En la revision del rodicodo de
entradag, se observd que la Oficina
Asesora Juridica, no dio rémite g lg
solicitud en el SGD y se archiva con
la siguiente causal de no respuesta
“Sentericia que no  impone
obligacion a la ADRES: se archiva
sin trémite,”

EFT1210290818112947E0000 132 10800
de 5 de sepliemibzre de 2018,

WN/A

En o
enfrada, se observd que la Oficing
Asgsora Juridica, no dio tramite ala
solicitud en el SGD v se archiva con
la siguiente causal de no respuesta
“Tutela  PAGQO  LICENCIA  DE
MATERNIDAD INCONSISTENCIA

: BBUA MULTIARLIACION: vencido el

término otorgado per la autendad
judicial se  grchiva  sin trédmite

revisin del radicado de |
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depido gue no se recibio insumo
del dreq encargada.”

¢8

E119100205180327 54E000007 436000
de 5 de mayo de 2018

S119100505181233325000007 436000
de 5 de mayo de 2018

s dependencia
tsolicitud para el
: Asesora Juridica, dio respuesta al

En la revisidn de los radicados de
entrada y salida, se observd que Ia
gue  lramid g
case, Oficing

peticionario dentro de los términos,
en el SGD no se encuentra
registrado el soporte de entrega, ta
validacion permite sefdlar que se
efectud el trémite requerido de
acuerdo con la lnea juridica
senglada por la Frtidad,

&9

E11410250918042752E000014551700
de 25 de septiembre de 2018

N/A

En lu revisidn del radicedo de
enfrada, se observd que la |
Direccién  de  Lliguidaciones vy
Garantics no die hamite a la !
solicitud en el SGD y se archiva con
lasiguiente causal de no respuesta
"Rta oficio solic aclaracion afifados
no  cumplen  Sishén o con
capacidad de pago” .

El requerimiento estd ftipificado
coma  tutela,  pera deberig
clasificarse comao corespondencia
general,

£11910050618120303E000009239200
de & de junio de 20i8.

N/A

En la revisién del
enfroda,  se  observg
dependencia  que ftramitd g
solicitud parg el caose, Oficing
Asesora Jurdica no dio trdmite ala
solicitud en el 3GD v se archiva con
la siguiente causal de no respuesta
"DEMANDA RADICADA EL 20 DE

de
que  |a

radicado

L JUNIO™.

El requerimiento estd fipificado
como una Tuteia, pero
comesponds a una demanda.,

71

E11910300818081814E000013247600
de 3 do sepliembre de 2018,

N/A

P entrada,  se
i dependencia
soficitud  parg el

En o revisidn del radicade de
observd  gque g
que  tramité  la
caso, Oficing
Asesora Jurdica no dio trémite ala :
solicitud en el SGD vy se archiva con
la siguiente causal de no respuesta:
“Accion de Tuteld. Vencido el
término otorgado por la autoridad
judicial debido a la imposibilidad
de contar con el Sistema $SGD por
el fraslado de servidores se archiva
sin frémite y se gqueda a lo espera
de la notfificacion de la respectiva
sentencig”

72

E11210300818074132E00001 3308400
de 10 de octubre de 2018

B/A

Er 1o revisidn del
enfrada se

radicado de |
abservgd  que g
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dependencia a ia gue se adjudicd

la solicitud para el casa, Oficing

Asesorg Juridica, no dio respuesta
a o solicitud.  Se "encuentra
adjudicada sin trdmite.

73

de 4 de julio de 2018

E11910040718030749E000010732400 -

N/ A

P En g

revisiSn del radicado d
enfrada,  se  obsewd que o
dependencia  que tramitd o
solicitud para et caso,

solicitud en el SGD y se archiva con
ia siguiente causal de no respuesta:
"Tutela de derecho de peticion

direccién de ofras prestacionss; |

vencido el término otorgado por la
autoridad judicial se archiva sin
framite debido que no se recibié
insumo del &rea encargada.”

Oficing |
Asesora Juridica no dio trémite ala !

74

E114610270%18110432E000014457100
de 27 de septiembre de 2018

N/A

Sgille
entrada, observd  que g
Direccion de Gestién de
tecnologias de la informacion vy

5e

camunicacionss no dio tramite ala

solichud  en el

SGB  por ser

- informative v se archiva con la

siguiente causal de no respuesta

“Se recepciona informacion, se !

procesan registros de acuerdo con
lo establecido en la reselucion 4622

: de 20167,

El reguerimiento estd ftipificado
comeo  tutela, pero
clasificarse come corespondencia
generat.

revision del radicado de |

debetia |

75

E119102210180321 12EC00015921800

L NJA

Ern la revision del radicado de
entrada se observd gue la Oficing
Asesara  Juridica no
splicitud por estar duplicada.

framitéd o

76

E11910120718045526E00001 1024600
de 12 dejulio de 2018,

N/A

En la revision del radicado de
entfrada, se  observd gue o
dependencia que tramitd g
solicitud parg el caso, Oficing
Asesora Jurfdica ne dio trdmite ala
soficitud en el SGD vy se archiva con
la siguiente causal de no respusasta:
"Tutela de derecho de DEFENSA
LEGAL; vencido el terming

otergado por la autordad judicial ¢

se archiva sin fromite debido que
no se recibio nsumo del dreg
encargadag,”

77

. E11910% 4081807 2523E000012484200

I de 14 de agosto de 2018

N/A

En la revision del radicado de
entrada, se  observd que o
dependencia  gue tframitd g
solicitud  para el caso, Oficing
Asesorg Juridica no dio trdmite g ia
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solicitud en el SGD vy se archiva caon
ia siguiente causal de no respuesta:
“Tutela - derecho de peticion con
obligacion para ADRES; se remitié
cores eleatrdnico al drea técnica
respectiva 15/08/2018 solicitando |
insumo que ne fue allegado en
oportunidad se archiva sin tramite

v 5e quedd a ia espera del falio.”
78 | EV1910300818073438E000013308200 | N/A En lo revisién del radicado de

de 30 de agosto de 2018 enfrada  se observd que o

dependencia a la gue se adiudicd
la solicitud para el caso, Oficing
Asesora Juridica, no dio respuesta
a la solicitud. Se  encuenirg

adjudicada sin trdmite.
79 | E11910300818112438E000013264500 | N/A En g revision del radicado de

i de 30 de agosto de 2018 enfrada, se observd gue g

dependencia  gue framité  IQ
solicitud  para sl caso, Oficing
Asesora Juridica no dio tframite o la
solicitud en e SGD vy se archiva con
lasiguiente causal de no respuesta:
"Tutela de dereche de peticidn
. direccion de ofras prestaciones;
" vencido et término otorgado por la
i qutoridad judicial se archiva sin
frdmite debido que no se recibid
insumo de| drea encargada.”

80 | E11910210918125618E000014390200 | N/A En la revision del radicade de
- de 21 de septiembre de 2019 enfrada, se observd que i

dependencia que framild o
solicitud para el caso, Oficing
Asesora Juridica no dio frémite alg
solicitud en el SGD v se archiva con
Iz siguiente causal de no respuesta:
“Se solicitd el insumo a DLG, pero
nunca respondieron requerimiente

se archiva pendiente de fallo”,
81 | E11910260918084015EC00014572700 | N/A En la revision del radicade de

de 24 de scptiembre de 2018. enfrada, se  obsernvd gue o
¢ Direccion de Gestidn de
i . tecnologias de la informacién y
I comunicaciones no dio irémite ¢ lg
i soficitud en el SGD  por  ser
informativa v se archiva con Ig
siguiente causal de no respuesta
"ES  UNA L SCLICHUD DE UN

PACIENTE"
82 | EH1910280918041044E000014770400 | N/A En la revisién del radicado de |

de 28 de septiembre de 2018, enfrada, se observd gue g |

dependencia  que framité o
solicitud para el case, Oficing
Asesora turidica no dio framite alg
- soliciiud en €1 S3GD v se archiva con
_lasiguiente causal de no respuesta:
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“Tutela de prestacion de senvicios
de salud [§); vencido el término
otorgado por la adtoridad judicial
se archiva sin irdmite y se gqueda o
la espera de lo nofificacion de ia !
respectiva sentencia,”

Derivado de la entrega del informe preliminar con las observaciones de la Oficina de Control
Interno, el Coordinadaor def Grupo de Acciones Constitucionales y de Tutela sefald en el oficio
de respuesta No 0000020844 del 30 de noviembre de 2018 lo siguiente:

ND

RABICADO

OBSERVACION INFORME

ACLARACION OAlJ

E112101860718095422E00001 1110900

tn la revision del radicado de entradag, se
observd que lag Oficing Asesara Juridica,
no dio trimite o la solicitud en el SGD vy s
archiva con la siguiente causal de no
respuesta "Senfencia que no impone
obligacién o la ADRES; se archiva sin
irdmite.”

£l no tramite del

radicada se encuentra !
pues la

justificado,
providencia no  fenig
ningn fipo de orden a
cargo de ta ADRES

E11910290818112947E000013210800

+ MULTIAFIDACION:

En la revision del radicodo de enirada, se
cbservd que la Oficing Asesora Juridica,
na dio tramite a la solicitud en el SGD v se
archiva con la siguiente cousal de no
respuesta MTutela PAGO LICENCIA DE
MATERNIDAD  INCONSISTENCIA
vencido el término
olorgade por ta quteridad judicial se
archiva sin_ frgmite debide gue no se
recibid insumo del drea encarqada.”

LB no

BOUA

teémite del
radicado se  encuentrg
justificado: el area
técnica encorgada de

brindar el insumo no lo |

hize durante e plozo
otorgado por le]
autoridad judicial, Bicha
situacion es diena a ia
QA

E11910300818081814E000013247400

Enia revision del radicado de enirada, se
observd que la dependencia que tramitd
la selicitud para el caso, Oficinag Asesora
Juridica ne dio framite o la solicitud en &l
SGD v se archiva con lg siguiente causal
de no respuestar “Accidn de Tutelo
Yencide el términc olorgado por la
avtoridad  judicial  debide a o
imposibilidad de contar con el Sistemg

' 3GE por el froslado de servidores se
i archiva sin framite y se queda a lo espera

de la nofificacion de g
sentencia”

respectiva

= ng

ramite del
radicado s& encuenira
justificado: el radicado se
vencid por la coyuntura

que se produjo por el

fraslade  de  servidores,
gue ocasiond que el SGD
estuviese inoperative por
varios diqs,

P E119303008 1807 4132E00001 23308400

£n la revision del radicado de entrada se -

observd que la dependencia ala que se
adiudicd 1a solicitud para el caso, Oficing
Asesora Juridica, ne dio respuesta g la
solicitud. Se encuentra adjudicada sin
fromite.

El radiccde se encuentra
£n el usuario
"Contingencia  tutelas®,
lo que significa que se

recibid durante el tiempa !
estuvo |

en  que SGD
inoperativo, lo que
produjo su consecuente
vencimiento. Dicha

- situacion no esimputable

ala OAl

Enla revision del rddicado de entrada, se
observo que la dependencia gue framitd

£ no tréimite
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3 | E1191006067 180307 4980000107 32400
de no respucsta: "Tulela de darachno do

la solicitud para el caso, Cicing Asescra
Juridica no dio tramite ¢ la solicitud en el
SGD y se archiva con la siguiente causal

i peticion direccién de otras prestaciones;
i vencido el término atorgado por la
» outoridad judicial se archiva sin tramite

debido que no se recibid insumo del drea
gncargadaq.”

justificado: al arec
técnica encargoda de
brindar el insumo no lo
nNize  durante el plaze
otorgado por la
autoridad judicicl. Dicho
sifuacion es gena o la
OAl

& | E11910120718045524E00001 102440

En la revision del ragicado de entrada, se
observd que la dependencia que tramitd
la solicitud para el caso, Oficing Asesora
turidica no dio trémite o 1a solicitud en el
SGD v se archiva con la siguiente causal
de no respuasta: "Tutela de derecho de
DEFENSA  LECAL vencido el témino
otorgade por o qutoridad judicial se
archiva sin trdmite debido aque no se
recibid insume del drea encorgada.”

Bl no irdmite  del
radicado se encuentra
iustificade; el areq
técrica encargada de
brindar el insumo no o
nizo durante el plozo
otorgado por la
auteridad judiciat, Dicha

: situacién es dena o la
: OAJ

7 | E1i910140818072523E000012484200

Enia revision del radicado de entrada, se
observd que la dependendcia que framitd

* la selicitud para el caso, Oficing Asesorg |

luridica no dio trdmite o la solicitud en el
5GD y se archiva con la siguiente causal
de no respuesta: "Tutela - derecho de
peticidn con obligacion para ADRES: se
remitid correo electrdnico al drea téenicy
respectiva 15/08/2018 solicitando insumo
gue no fue allegado en oporiunidad se
archiva sin framite v se queda o lg espera
del falip.”

Bl no trémite  del
radicado se encuentra
justificado: el areg
técnica encargada de
brindar el insumo no 1o
hizo durante el plaze
otorgado por I
autoridad judicial. Dicha
situacién es diena a Ia
OAl

8 | E11910300818073438E000013308200

En la revisidn del radicado de entrada se
observd que la dependencia a la que se

I adjudicd la solicitud para el caso, Oficing
 Asesora Jurdica, no dic respuesta a la
i solicitud. Se encuentra adiudicada sin

framite.

H radicado se encuentia
en el Usuario
“Contingencia  tutelas”,
lo gque significa gue se
recipio durante el tiempo |
en que SGD estuvo |
lnoperativa, o que

: produjo su consecuente

vencirmiento. Dicha
situacidn no es iImputable
alg OAD.

9 | EYI910300818112638E000013264500

En la revision del radicado de entrada, se
observd que lo dependencia gue tramitd
la solicitud para el case, Oficina Asesora
Juridica no dio trdmite a la soficitud en el
SGD v se archiva con la siguiente causal
de no respuesta; “Tutela de derecho de
peticién direccidn de otras prestaciones;
vencido el término otorgado por o

avtoridad judicial se archiva sin fréamite -

B no  trdmite  dal
radicade se encuentra !
justificade: el dreqa |
iecnica encargada de
brindar el insumo no o
hizo durante el plazo
clargado por Iy
guteridad judicial, Dicha
situacién es dena a g

| observe que ia dependencia gue tframité

debidao que no se recibid insumo del area QA
encargada.” ; ]
I Enlarevision del radicado de entrada, se | © no  tramite del

radicado se encuentrg
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P10 ¢ E119210210918125618E00001 4390200

la solicitud parg el case, Oficina Asgsara
Juridica no dio trdmite q la solicitud an el
SGD y se archiva con lg sigulente causal
de o respuestar “Se solicitd el insumo g
DLG, pere nuncq respondieron
reguerimiente se archiva pendiente de
falio”.

. otorgado

justificado: el dreq
técnica encargada de
prindar et insumoe no lo
nio durante el plozo
olols g
autoridad udicial, Dicha |
situacidn es ajena a lg
OAl

| 11| £11910280918041044E00001 4770600

En la revision dei radicado de enfradaq, se
observd que la dependencia gue framito

; 1a solicitud para el caso, Oficing Asesora

Juridice no dio framite o 1o solicitud en el
SGD y se archive con ia siguiente causal
de no respuesta: “Tutela de prestacion de
servicios de salud {3); vencido el térming
aforgado por la autordad judicial se
archiva sin tramite v se queda a 1a espera

| vencimienic

No 5€
justificantes

clservan
para el
de Hei
piesentfe  qccion de
tutela, perc se deja
constancia de que el
mismo fue recibido el 25
de sepfiembre de 2018,
un dia antes de la caidg

cel SGD.

de Ila nofificacidn de 1o respectiva
serttencia.”

CONCLUSION: 8 de los 11 radicados fueron archivados con justificacion. Aquellos incluidos en
el usuario "Contingencias. Tufelas”, no se framitaron por la caida del SGD, situacién ajena ala
OAlJ: 1 solo radicado de 11 arrejd un archivo sin justificacion aparente, pero se determiné I

existencia de un hecho no menor que pudo influir en su no respuesta, como [0 es que se recibid
justo antes de las fallas fecnoldgicas.

Con respecto la justificacion dada por la Oficina Asesora Juridica frente a las respuestas
archivadas por falta de insumos técnicos de las dreas misionales, fa OCI no comparte la
explicacion dada por el Coordinador del Grupo de Acciones Constitucionales y de Tutela ya
que es responsabilidad de la Oficina Juridica de ia ADRES en el marco de lo sefialado en e
numeral ¢ del arficulo 11 del Decreto 1429 de 2014 “Atender y resolver Ias acciones de tutela,
de grupo, cumplimiento y populares y demds acciones constitucionales en las que se haga
parte o tenga interés la ADRES.” v para esta oficina el tema de la atencidn va mds alld del
envio de uno o varios correcs electrénicos solicitando insumos, se trata de efectuar una
gestion efectiva para dar la respuesta @ un requerimiento especifico y mas ain cuando se

trata de una accidn de tutela en la que es menester de la Enfidad pronunciarse de fondo
frente a las pretensiones del accionante.

Ast mismo, se efectud la validacion del MANUAL OPERATIVO PROCESO GESTION JURIDICA
ACCIONES CONSTITUCIONALES Y DE TUTELA Cédigo GJAC-CO1 Version 01 y el procedimiento
PRESENTACION DE INFORMES EN ACCIONES DE TUTELA enconirando que dentro del flujograma
ne se encuentra documentada la soficiiud de insumos g las dreas técnicas.

Adicionalmente, frente ¢ la no respuesta de los @reas técnicas y los fallas del SGD que se
mencionan como justificacion para ia no respuesta vy que se presentaron en el mes de
sepliembre, el mapa de riesgos del proceso deberia sefalar alguna contingencia para que

no se materializara el riesgo de no respuesta ya que esto acarrearia consecuencias legales
para lq Entidad.
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GESTION DE CORRESPONDENCIA

De acuerdo con el andlisis redlizado a los radicados de entrada y salida vy posterior a la revisiéon
de las evidencias entregadas en el infarme preliminar, se procedid a reclizar un resumen de
las peticiones, contestadas fuera de término v no contestadas, igualmente las contestadas

de fondo y sin respuesta de fondo las que cuentan con soporte de enfrega en el SGD v las
gue no, asi:

FRENTE A LA OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

ESTADO NUMERQ PORCENTA JE
Contestadas en término 25 30% ]
Contestadas fuera de término 12 15%
Informativa 10 12%
| Ng Contestados ; 31 38%
Duplicado en el SGD 4 5%
TOTAL 82 100%
FRENTE A LA CALIDAD EN LA RESPUESTA
ESTADO NUMERQ PORCENTAJE
Con Respuesta de Fondo 35 43%
|_Sin Respuesta de Fondo 2 2%
No Contestados A 38%
-~ Informativa 10 12%
- Duplicado en el SGD ; 4 SE |
| TOTAL ; 82 100%
FRENTE A LA CONSISTENCIA DE LA INFORMACION
[ ESTADO NUMERO PORCENTAJE |
Con Soporte en SGD 14 17% i
| Sin Soporte en SGD 23 25%
No Contestados 31 38%
! Informativa 10 12%
¢ Duplicado en e SGD 4 o%
L TOTAL 82 100%
ESTADO NUMERO PORCENTAJE
iipificacién Correcta 71 B7%
Tipificacidn incorrecta H 13%
TOTAL 82 100%

DEVOLUCIONES

Dentro de la informacidn entregada por la Direccidn Administrativa y Financiera, se recibid
una base de datos de Devoluciones que confiene los registros de POSTAL EXPRESS v 4 — 72,
En la revision de la evidencia enfregada, se puede evidenciar lo siguiente:
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DEVOLUCIONES POSTAL EXPRESS

|__MOTIVO DE LA DEVOLUCION [ CANTIDAD %
SIN NFORMACION 0% 5%

| CERRADG 197 7%
DESCOMNOCIDO 307 1M%
DIRECCION ERRADA, 1222 45%,

! DIRECCION INCOMPLETA 333 12%
NO RESIDE 322 12%
REHUSADO 194 7%
OTROS MOTIVES 18 1%
TOTAL GENERAL 2.704 | 100% |

DEVOLUCIONES 4-72

MOTIVO DE DEVOLUCICN | CANTIDAD Ve l
NO EXISTE NUMERO i 2648 | 4894%
DESCONOCIDO 1059 | 19.42%
NC RESIDE 766 | 1405%
DIRECCION ERRADA 524 241%
CERRADO 331 4,07 %
REHUSADO 54 1.03%
FUERIA MAYOR 32 0.59%

! NO RECLAMADG <3 0.1%
NO CONTACTADO 4 011%

| FALLECIDS 4 0.07%
TOTAL GENERAL i 5.452 . 100,00%

Sin embargo, no es posible hacer el cruce con la base de datos de registros de peticiones
para conocer gue tipo de peficiones registran mavor indice de devoluciones debido a que
no existe ningun dato clave que permita hacer el cruce de la informacion.

Asi mismo. es pertinente sefialar que con la informacion remitida por la Direccién
Administrativa y Financiera no fue posible verificar sijas comunicaciones devuelias, se vuelven
a enviar a su destinatario o cual es el procedimiento que se efectia pard su efectiva entrega.

11} SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORAMIENTO

Derivado del informe final de Seguimiento ai cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 -
Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos - Atencion af Ciudadane realizado por esta Oficing al
carte 30 de abril de 2018, se generd un plan de mejoramiento con la Direccidn Administrativa y
Financiera asociado a las conclusiones y recomendaciones incluidas en dicho informe.

A continuacion, se presenta el seguimiento realizado por la Oficina de Control Interno a las
acciones sefadladas por la Direccion Administrativa y Financiera frente a cada uno de los
hallazgos o recomendaciones realizadas en mes de abril, asi-

ACCION

Seguimiento en linea. Adicionar el Formularic PQRSD con los campos que permitan al ciudadanao
hacerle seguimiento a su peticién.
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@

Vo de 2018, la DGHC manifestd que el

i
ESTADO DE | DESCRIPCION DE LA VERIFCACION | ¢ AVANCE
AVANCE FISICO DE EJECUCION ACTIVIDAD ACTIVIDAD / DETALLE DEL SEGUIMIENTG EJECUCION EFECTIVIDAD
. ACTIVIDAD
Los registros de los PQRSD recibidas en Ia
enfidad son radicadas en et SGO tanto 1as Do acuerds  con |
gue ingresan  por el conal de e u‘miento‘ . evidenci%
cofrespondencia como ias que ingresan por gui !
. . que actuamente L
el canal virtual, en la que se registra la . . . X
" . - = Direccidn  Administrativa v
clasificacion el contenide de g peticidn. Se ! R . .
N o o Financiera viene brindando
realiza requermiento tecnoldgico ala DGTIC acompahamienta a o
con radicado Nro, 0000012577, en el que |a ; P s
L . Direccidén de Gestion de
DAF solicité el desarrollo de la herramienta . e
i i Tecnologias de Informacion . .
que permitiera generar reportes de PQRSD : Comunicadionas  como Verificacian
radicados en el sistema y el seguimienta por & En curso )4 50% Préximos

parie del ciudadono o estado de su
peficion. Con radicade Nro. 13344 del 11 de

desarrcllo de  esta heramienta en el
Formularic WEB serd implementado en al
CRM Sistema de PQRSD para la Adres. Como
medida de provisional se cred un archivo en
Excel con el registro del ndmero de racficado
en el 3GD de las peticiones radicadas en al
Formularic WEB,

. embargo,
. desarrolle aon no estd en
- funcionamiento por o que

fider funcional o! proceso de
CRM para la
implementacian del Sistema
de PQRID de la Entidad. Sin
el nuevo

) requiere tar

reprogramacion de esta.

Seguimientos

ACCION

Trazabilidad al interior de la Entidad. Generar herramienta provisional de seguimiento, control
y frazabilidad a la gestidn del rédmite de PQRSD radicadas en la Entidad

% AVANCE
AVANCE FISICO DE EJECUCION ACTIVIDAD i‘gﬁggfg DES%’:&SE‘;EL;‘:gﬁmfn‘;g'o" EJECUCION | EFECTIVIDAD

ACTIVIDAD

Como actividades para el avance de esta

Qceion, se programaron reuniones con los

diferentes dependencias de la enfidad para De acusrdo con ol

caracterizar los motivos especificos de PQRSD. .o . .

Una vez consalidados se remitié por parte de segwmenfo{ Te edeencCo

la BDAF afodos ios directores y Jefes de Oficing | g:.Jre iér?cﬁl\)g n?r??tre’riv d

la  coracterizacién  para su_validecion y Fmiigiem vienme lbriadogndz

aprobacion. Bsta coracterizacian se refmﬂo o acompaRamiento a a !

desarrollador del CRM para ser tenido en ; Direccién de Geslion de

cuenta en el nueve sisterna de PQRSD de g ¢ . " I

Enticad. : Tecnologm_s de_ Informacidn Verifieacion

Se solicito @ la DGTIC la modificacion de la | Encurso | F Comunicaciones como SG% Proximos

ciasificacion y las términos de respuesta de las
PQRSD del 5GD, asi como la creacién de 1os
motivos generales v especilicos de PQRSD,
pero manifestoron gque no es posible el
cesarclle por los costos gue 250 implica y que
serén contemplados en el nuevo CRM,

Ante la respuesta de i DGTC, se solicito
apoye o comespondencia para creqar Unas
nuevas categorias, las cuales guedaron
Incluidas por el administrader funcional del
SGD a partir del 1 de agosto, v generar los

ider funcional of proceso de |
la |

CRM para

implementacion del Sisterna |
de PQRID de la Entidad. Sin !

embargo, el

nueva

desarrolio aun no estd en
funcionamiento per lo gue se |

requiere 1a reprogramacion

i de esta.

Seguimientos
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% AVANCE
AVANCE FiSICO DE EIECUCION ACTIVIDAD | iﬁﬁeﬁgfg | DES?'E:T?SE"[?EELLs‘:gﬁmfﬁg'o" Eé?;ﬂ%ﬁg EFECTIVIDAD

repories con una mejor caracterizocion de
PQRSD.

lgualmente se evallia el contenido de los
FQRSD recibidas por & conal virtual v tas
clasificadas como No Competencia, son
tramitadas directamente por el gestor de la
DAF. Asilas cosas, 1a DAF para la elaporacian
de los informes de PQRSD reglamentarios parg
i medir ia oportunidad de respuesta de 1as
: PQRSD v demds obligaciones conteridas en
los infarme, viene rediizando ia depuracion de
las  caoractersticas  de  los  documentos
radicados en el SGD, identfificande aguellos
que puedon coresponder @ ung PQRSD y
glimnando del mismo las caracterzados
como  Tutelas, Correspondencia  General,
Cuentas de cobro procesos contractuales,
ceftificados laborales, Lermisos, |
conciliaciones, respuesias o PQRSD; proceso
redlizade medionte una bulsqueda con s
pdlabras claves identificados pora generar 1o
base definitiva de PQRSD.

Con el administrador  funcional de o
© herramienta del SGD, se crearon nuevas
i categorias para a clasificacion de las PQRSD
radicadas en 1o enfidod vy se brindd
capacitacidn o los  funcionarios de
correspondencia sebre la definicion de las
nuevas categorfas  documentalas v sy
utilizacién. |

ACCION
Trazabilidad al interior de la Entidad. Disefiar la propuesta del Sistema Unico de PQRSD.

. [ EST DE c % AVANCE !
AVANCE FISICO DE EJECUCION ACTIVIDAD - Ascﬁsﬁ’):’; Sfﬁ':ﬁﬁ;":?eilsigumfnﬁg'é" | EJECUCION | EFECTIVIDAD
- i ACTIVIDAD
De acuerdo con el
seguimiento, se  evidencio
que cctuaimente La
La DAF viene brindando acompafgmiento [?|rec<:|_on Admm;sfrg!wo Y
coma lider funcional det proceso de atencion Fmonc:erg: viene brindando
al ciudadano con la Gestor de Operaciones ogompgnomenio e la
de la dependencia af proceso de CRM para 'f Drreccnon' de Gestion ‘c‘ie : Verificacidn
la implementacion del Sistema de PQRSD de | Encurso | [oonologias de informacion | 1 TE Cn
la Entidad, por o cugl no se realizé Y Comu_mcomones como Seguimientos
requerimiento fecnolégico a la DNC, de lider funcianal al proceso de
conformidad  con lo informado por esa CRM para a
| dependencia. ] implementacion del Sistema
; : de PQRID de o Entidad. Sin
emiargo, el nuevo
| desarrollo adn no estd en
I funcienamiente por lo que se
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l ' requiere la reprogramacion ]
: i de esta. B
ACCION
Moditicar la categorizacién documental del SGD
: T N
: | ESTADO DE | DESCRIPCION DE LA VERIFICACIGN | 22 AYANCE :
AVANCE FISICO DE EJECUCION ACTIVIDAD ' ACTIVIDAD 7 DETALLE DEL SEGUIMIENTO i’éﬁﬂfﬂfg | EFECTIVIDAD
: H j
Se remitid para revisian v aval de la Oficing de De acuerdo con el ' !
Control Intemo y Oficing de Planeacidn ic seguimiento efectuado con _ }
categorizacion documental del SGO con los | Cumplida | corte 31 de octubre de 2018, | Verificacién !
nuevos cadigos v lo actualizacién de los | fuera de | se evidencia que, de lo | 87% i Proximos
terminos de respuesta conforme a lo previsto | termino musstra  seleccionada, el ;. Seguimientos
enia Resolucidn 648 de 2018, aval recibido da | B7% de las peticiones estd .
la Oficina de Planeacion et 17/07/2018 | bien fipificada.
Esta categorizacion se envid ala DUC para ser
incluida en el desarrolio de CRM que se De . gcuerdo con el
adelanta seguimientoe efectuado con
. : 3 1:3
: Se ha brindado capacitacion a un grupoe de cor?e?fi de gctubre de 2018
' i . - - se  evidencia que, de la
45 funcionarios de | entidad sobre ef trdmite . ,
. . muesira  seleccicnada, el . L
internc de tas PQRSD v las modalidades da - . . . Verificacion
L . B87% de las peficiones esid L
derechos de peficién v sus términos para | En curso . o - 87% Proximos
ors bien fipificada. Come se - o
resolver. Igualmente se sociclizé por correo _— Seguimientos
A P ¢ fienen programadas
electronico lo Resolucidn 448 de 2018 v se N
. . / . . capacitaciones para
informd& sobre g importancia de framitar las . ..
. . noviernbre y diciembre se
- PQRSD en los tiempos de ley. Se fienen 3 ) =
. . . _ reguiere la reprogramacion
programadas dos capacitaciones mds para | T
- p : de ta accién.
noviembre v diciembre.
Se ha informado sobre el estado de trdmite
de los PQRSD al Director General por parte del
director de la DAF en los Comité directivos
para gue se tomen las acciones pertinentes
para el rdmite de las peticiones a cargo. De
igual manera se remitié o la OCI y af DAF,
. infarme de seguimiento de PLIRSD I fr|rgwe§tre | De acuerds con el
de 2018 para su conocimiento vy frdmites . P
: e seguimiento efectuado con
cerfinentes. Se ha remitiende reportes @ los .
. . . ; corte 31 de octubre de 2018,
dirgctores y funcionarios con et archive de los . A
L . se evidencia gue, de g
radicades er et SGB que regisiran en estado . ; |
I . : musesira seleccionada, el i
cdiudicado y sin causal de no tramite, con el - )
o - 87% de los peficionas estd . .y
propdsite de que cadda responsable reqlice . o Verificacion
. ; bign tipificada. Bl 38% no L. -
las acciones que cormespondan para su ciere | En curso | cuenta con respuesta v el 5% - 87% Pro}amos :
si el redicado no coresponde a una PQRSD o ) o . P Y " Seguimientos
; . ; \ Lesta duplicade. Como se
el registro 0 evidencia de fo actuado. Lo P
; . ; L - fienen praogramadas
anterior en cumplimiento of seguimiento que oo
N - X capacitaciones para
redliza la DAF a la atencidén oportung de fas noviembore diciembre se
PQRSD de fa enfidad. (797 radicados con ; y aic >
e : P : requiere la reprogramacion
corte 14 de cgosio sin registro de trémite v iy
] : de la gccion,
vencidos).
Por las razones expuestas antenonmente,
dado que la herramienta no fue desarrcliadag
¥y Que ias dependencias manifestaron el no
diigenciomientoc  de o  misma, este
componente fue reevaivado v se procedid o
L genear reporte de PQRSD adjudicados, con N
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% AVANCE |

AVANCE FISICO DE EIECUCION ACTIVIDAD

ESTADO DE | DESCRIPCIGN DE LA VERIFICACION
ACTIVIDAD / DETALLE DEL SEGUIMIENTC

EJECUCION | EFECTIVIDAD |

ACTIVIDAD

|y auditorias realizadas poria BOP y Ly M.

i&rmings vencidos y sin framite a tedas Ias
direcciones, y en comité directivo det 23 de
¢ agosto se presentd es estade de las PQRSD en
o entidad y 1o importoncic de gue los
directores orieniaran a los servidores sobre la
el framite de las peticiones en los términos de |
ley y de la Resolucion 668 de 2018, Este
: reporte ha sido remifide a todos los directores
y Direcior General, en los gue se han recibido
solicitudes para maodificor los tiempos de
respueste, como lo es et de |as reclomaciones

ACCION

Remitir a la Oficina de Control Interno los informes de PQRSD ajustados a los requerimientos minimos

de informacion

AVANCE FiS{CO DE EJECUCION ACTIVIDAD

ESTADO DE
ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA VERIFICACION /
DETALLE DEL SEGUIMIENTO

[ % AVANCE
EJECUCION :  EFECTVIDAD
ACTIVIDAD

Reguermientes minimos identificados: E
numere de PQRSD recibidas en la Entidad.
El némero de PQRSD tramitadas, inciuidos
los fraslados por competencia. Bl tiempo
de respuesta o cada solicitud v el nomero
de soficitudes en ias que se negd el
gecese ¢ lg informacion.

En curso

De acuerdo con el seguimiento
efectuado con core 31 de

; octubre de 2018, se evidencia

Jue, de e} muestra
seleccionada, el 87% de las
peticiones estd bien tipificada. El
38% no cuenta con respuesta y e
5% esia duplicado. Es necesario
seguir depurando el SGD v crear

D estrategias para que no se
: generen duplicados ¥

compafias de  concientizgcion

para las respuestas o fiempo. Se

espera gue con o puesta en
operacion del CRM se gjusten 1os
fiempos de respuesta y se facilite
o] consolidacidn de la
informacion

Verficacidn
0% Praximos
Seguimientos |

ta Implementacién de la heramiento
provisional de  seguimiento  internc ol
trérmite de PQRSD no fue aprobada por la
DT ni por el Comité Directivo.
Unicamente se validé |a herramienta CRM
para Atencién Al Ciudadano Sistema de
PQRSD de la Entidad

En curso

De dgcuerdo con el seguimienio,
se evidencia que qctualmente g
Direccién Administrativa y
Financiera  viene  brindando
acompanamiento o lg Rireccion

de Gestidn de Tecnologics de |
Informacidn y Comunicaciones :
como lider funcional ol proceso |
: de CRM parg la implementacion

del Sistema de PQRSD de lo
Entidad. Sin embargo, el nuevo
desarrolic atn  no  estd  en
funcianamiento por to gue se
requiere la reprogramacion de lg
accidn.

Werificacidn
50% Proximos
Sequimientos
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Codigo: | CEGE-F12 Version: | 2
ESTADODE | DESCRIPCION DE LA VERIFICACION ; | #AVANCE |
AVANCE FISICO DE EJECUCION ACTIVIDAD ACTIVIDAD DETALLE DEL $EGUIMIENTO EJECUCION ;  EFECTIVIDAD 5
ACTIVIDAD i
De acuerdo con el seguimiento, : :
se evidencia aue aclualmente Ia :
Direccion Administrativa y
No se puede dar cumplimiento ai Fnonciera  viene  brindando
compramisc de que laos dependencics acompanamiento alg Direccion
deben enviar durante los ¢inco primerocs de Cestidn de Tecnologios de
dias hébiles del mas lo bose de datos Informacidn y Comunicaciones | Verficacion
: conselidada con lct informacion | En curse | como lider funcional al process 0% Préximaos
. registrada, dado que no se aceptd ia de CRM para la implementacion | Seguimientos
¢ herramienta provisional de seguimisnto. del Sistema de PQRSD de g
Se presentan {os informes fimestrales con Entidad. Sin embarge, el nueva
lor nugva categoria incluidas en el SGD. desarolls ain no  estd  en
funcionamiento por le que se
requiere la reprogramaocion de g
! accion.
i Be acuerdo con el seguimiento
efectuado con corfe 31 de
octubre de 2018, se evidencia
que, de lc1 muestra
¢ El primer informe semestral consolidado de : Siﬁg%ggfggé Slafgﬂ;ﬁc%%oio;
SOLICITUDES DE ACCESO A INFORMACION P i P :
! 38% no cuenta conrespuesta y el
se remitia a la OCl e 27/07/2018 vy el . .
; T 5% esta duplicado. £ necesario o -
informe de PQRSD del mes de junic de sequir depurando el SGD v crear Verificacion
2018. H Informe frimestral de PQRSD se | En curso 9 2P Y 50% Préximos
. estrategias parg gue no se .
remitid a la OCl y al DAF en los primeros . Seguimientos
i generan duplicados W
dias del mes de octubre de 20i8 de - .
. . campanas de concientizacion
conformidad con lo establecido en el art, A
35 de Ia resolucion 668 de 2016 para las respuestas o fiermnpo. Se
' eipera gue con la puesta en
: operacion del CRM se gjusten los
i lempos de respueasta y se facilite
o consolidacién de la
_informacian,

ACCION

sobre actos de corrupcién por parte de funcionarios de esta Entidad.

Enlazar el Formulario PQRSD dispuesto en la pdgina web de la Entidad con el correo de denuncias

:_ AVANCE FISICO DE EJECUCION ACTIVIDAD ESTADO OF | DESGRIFCIGN DE LA VERIFICACION fecucion EFECTVIDAD
: ACTIVIDAD / DETALLE DEL SEGLIMIENTO
: ; ACTIVIDAD
! "Se cred e Cormeg de
. . : Denuncias por Corrupcidn
i Se cred el Comeo de Denuncigs por « por C P M
| Corupcion enlazado al Formularic PQRSD de enlazado — al  Formulario
_ pcion enl ] : Cumplida | PQRSD de la pagina WER.
D la pagica WEB. Se elabord el manual del . .
: : . . en Se elabord el manugl dsl 100% Efectiva
D Usuano y se encuentra publicado en la péging P o
: " : térming | usuario  y  se  encuentra |
s webh de o entidod en e enlace Portal del B - :
| Cludadano publicado en lo paging web :
: ; de la enfidad en el enlocs |
Portal del Cludadano. .
Se elaboré el manual dei usuario vy se | Cumplida | Se elaberd & manugl det :
encuentra publicado en la pagina web de g an usuario ¥y se  encuentre 100% fecliva
enfidad en el enlace Portal del Ciudadano | término | publicado en ta pagina web _‘
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. ESTADC DE | DESCRIECION DE LA VERIFICACION | = AVANCE
‘ AVANCE FISICO DE EjECUCléN ACTIVIDAD : ACTIVIDAD ‘ / DETALLE DEL SEGUIMIENTO E;éﬁg?r:ig EFECTIVIDAD

 ciudadaro/ Denuncias de los actos de Portal del Cludodano v se
¢ COMupCion gjusta a 1o sefclado en la |
| Poltica de Alencidén ot
i : Ciydodano. |
ACCION

Modificacion de la Resolucién 648 de 2017, en el senfido de adicionar e} procedimiento de
recepcion y tramite de las peticiones verbales

al correo de todos los funcionarios al igua que
la resolucion 468 de 2018.

I Resolucion No 668 de 201

y [ 7 AVANCE
, ESTADO DE | DESCRIPCION DE LA VERIFICACIGN |
AVANCE FiSICO DE EJECUCION ACTIVIDAD ACTIVIDAD 7 DETALLE DEL SEGUIMIENTO : ?éﬁﬁ:gg EFECTIVIDAD
| | o

Resolucion firmada por el director. Resolucion

NuUmero 2941 de 2018 Por la cual se modifican Cumblida Resolucion NUmero 2941 de
L los arficulos 12, 13y 35 de |a resolucion No 668 me 2018 Por la cuct se modifican ; .
: : . S en . ; HO0% Efectiva
i de 2018. Se publica en Paging web v socializa NG los arficulos 12, 13y 35 de la

ACCION

Establecer mecanismos diferenciales para la atencién especial y preferente a los sujetos de
especial proteccion y atencién prioritaria

Adres, de las 24 entidades del orden nacional
vinculodas a la Estrategia de
Acompanamiento 2018, la  ADRES  fue
seleccionada junto con 8 enfidades para
realzar el diggndstico en materia  de
agccesibilidad {puntos de atencién] por el
Consejo lberoamencanc de Disefo, Ciudad y
Construccién  Accesible  [CIDCCA).  En
atencién i cronograma de actividades de

visita a la ADRES para el diagnsgsfico de

L gccesibilidad en puntos de atencidn se realizd

acompanamiento, 1o programacian de g |

y de lo sefialade en o
Pelitica Nacional de Servicio
ab Ciudadano definida en
CONPES 3449 de 2010 v
CONPES 3785 de 2013, =l
Departamente Nacional de
Flaneacién  presentd  al
Comité Interdisciplingrio de
Servicio ol Ciudadane, con
los  resulicdos de  cada
componente vy se formuld un
plan de accidn para lograr
un cumplimienio g 100%. Es

% AVANCE !
AVANCE FISICO DE EJECUCION ACTIVIDAD Priartel DES?':)':TCA'S?[?:L;‘:;Sfﬂ':{';ﬁg'o" iféﬁﬂﬁﬁ’g EFECTIVIDAD
Se manifestd con radicado ADRES 82694 del 24
tde mayo de 2018 nuestro intarés de recibir el A partie de 1o informacidn
acompafiamiento especializade ofrecido por presentada por la ADRES en
el DNP y el Consejo, Ciudad v Canstruccidn el Aufodiagndstico de
accesicle, lo redlizacién del estudico de Servicio al Civdadano
Accesibiidad para las personas en condician corespondienie a la
de discapacidad de conformidad con o . dimensién de Gestidn con
convocatoria realizada por la doctora Luz Valores para Resultado/
Fatricia Cano, directore del PNSC mediante Relacion Estado Ciudadano
radicade 20188020304721 del 18 de mayo de vy o Politica de Servicio of |
F2018. Se sefadlizé el punto de atencidén Ciudadano incluida en el j
. presencial para la atencién de personas en Modelo Infegrado de Verificacion
. condicion  de  discapacidad. EL 3 de £n CUrso Planeacidn y Gestién ~ MIPG AT PrOXIMOS
septiembre, el PNSC del DNP informd que Ia °

Seguimientos
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el 2 de octubre de 2018 donde se recibe Y
acompana o equipo de especialistas dal
Consejo lperoamericano de Disedo, Ciudad y
Construccion  Accesible-CIDCCA  en sus |
fabores de diagndstico de espacios fisicos de
la Enfidad. El informe final serd remitido a la
| ADRES dfinales del mes de noviembre. i

necesario  reprogramar Ia |
fecha de cumplimiento de

esto actividad,

ACCIAN

Fijar indicadores que permitan realizar medicién, se
eficiencia del servicio frente al ciudadano

guimiento, evaluacién y control la calidad vy

]
! . ESTADO DE
AVANCE FISICO DE EJECUCIGN ACTIVIDAD ACTIVIDAD

{ % AVANCE
DESCRIPCION DE LA VERIFICACIGON | EJECUCION

. ACTIVIDAD

/ DETALLE DEL SEGUIMIENTO

EFECTIVIDAD

Se eigboraron los indicaderes del Procese
| Gestion de atencién al Ciudadano v fueron Cumpligda
| remiticios a la Oficing Asesora de Planeacién, | fuera de
Dlos cudtes fueron  aprobados cor  esqa | termino
i dependencia.

La Direccion Administrativa y

Finonciera  presentd  lgs |
indicadores de  gestidn

entregados g la Oficing
Asesora de Planeacién vy
confrot de resgos de la
Enfidad.

100%

Yerficacion
Proximos

! Seguimiantos

ACCION

Generar herramienta provisional de seguimiento, control y trazabilidad a la gestién del framite de
PQRSD radicadas en ia Entidad que permita controlar el término de respuesta

I
. ESTADO DE
AVANCE FISICO DE EJECUCION ACTIVIDAD ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA VERIFICACION
/ DETALLE DEL SEGUIMIENTO

=% AVANCE
EJECUCIIN
ACTIVIDAD

EFECTIVIDAD

Se informa gue la DAF ha venide dando
acompaficmiento como lider funcional det
procese de PQRSD al desarrollador del CRM
delg DGNC, en el cuaty de conformidad con
respueste dada por la DGTIC de contar con
" la disponibiidad del 70% del horario laborat
i del Gestor de Opercciones de lo DAF.
La DAF viene brindondo acompahamiento
coma lider funcional o preceso de CRM para
i implermentacién del Sisterna de PGRSD de
id Enfidad, por o cudl ro se reqizé
requerimiento tecrolégice a la DNC, de
conformidad con o informeco por esa
dependencia,

En curse

De acuerdo con 2l
seguimiente, se  evidencig
que aclugimente la
Direccion  Administrativa v
Financiera viene brindando
agocompafiamisnto o g
Direccion de Gestion de
Tecrologias de Informacion
y  Comunicacionas como
lider funcional al proceso de
CRM parg la
impiementacion del Sisterna

de PQRSO de la Enfidad. Sin |

embargo, el nueve
gesarrollo adn no estd en |

funcionamiento por o que -

5& requiers la

| reprogramacion de  estg
L accidn.

50%

© Seguirnientos

Verificacidn
Proximos
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ACCION

Disefiar ia propuesta del Sistema Unico de PQRSD que permita entre ofros controlar los términos

de respuesta

AVANCE FIS{CO DE EJECUCION ACTIVIDAD

ESTADO DE
ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA VERIFICACION |
/ DETALLE DEL SEGUIMIENTO :

7o AVANCE

EJECUCION EFECTIVIDAD

Atencion o Ciudadano viene brindando
agcompanamients como lider funcional al
proceso de CRM para la implementacion del
Sisterma de PQRSD de la Enfidad, por o cugs
. no se realizd requermiento tecnoldgico a la
OCTC, de conformidad con lo informado por
esd dependendciq.

En curso

© CRM

De acuerdo
seguimianto, se evidencia
que actuaimente 8]
Uireccidn  Administrativa y
Fingnciera viene brindando
acompanamiento . a g
Direccidn de Gestion de
Tecnologias de informacian
y Comunicacicnes como
fder funcicnal al procase de
parg o}
implementacién del Sisterma
de PQRSD de lg Enfidad. Sin
embargo, el nuevo
desarrollo adn no estd en
funcionamiento por lo que
5
reprogramaciorn

con &l

de I

requiere ler

misma.

ACTIVIDAD

Verificacion
Proximos
Seguimientos

0%

ACCION

Modificar los formularios de respuesta a PQRSD que se iramitan a través del correo electrénico,
incluyendo el nombre del Gestor de Operaciones de Atencién al Ciudadano encargado de

apoyar el proceso.

7 AVANCE
AVANCE FISICO DE EJECUCION ACTIVIDAD iﬂﬁggf; DES?g':f:g?g:ﬂ;:g&:‘;:l‘fnﬁg'é" EIECUCION |  EFECTIVIDAD
ACTIVIDAD
Se realizd la correccién v se firmo a nombre A partir del seguimiento
. del gestor de Operaciones de la DAF para & ¢ : realizado se evidencid que
proceso Atencion ol Ciudadano Canal Virtugl | Cumplida | las  comunicaciones  estdn
y Correspondencia fisica de respuestas o | en firmadas por un funcionario 100% Efectiva
PGQRS directas v No Competercia. t&rming de ia ADRES que de acuerdo
cen sus competencias fiene
L la potesiad de fimnarlos.

ACCION

Generar estrategia que permita corregir el estado de clasificacion, entrega o devolucién de
documentos y que no se presente a futuro.

j ESTADO DE DESCRIPCION DE LA % AVANCE
AVANCE FISICO DE EJECUCION ACTIVIDAD ACTIVIDAD VERIFICACION / DETALLE DEL EJIECUCION EFECTIVIDAD
= : SEGUIMIENTO ACTIVIDAD
P tuego de reclizar la validacién de  Ios i De acuerdo con a1
categorias  del  Sistema  de  Gestidn seguimiento efectuado con Verificacion
Documental 8GE se evidencid que no era | En cursg corte 31 de octubre de 87% Prodimos
pasible la determinacién de Ios documentos 2018, se evidencia que, de Seguimientos
en ‘as condiciones requeridos; por io anterior )

la muestra seleccionada, ef .
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Es asi como se tienen los siguientes resultados de la verificacién de las acciones:

No. de acciones suscritas | 22 acciones ]
No. de acciones cumplidas en término i 4 acciones

No. de acciones cumplidas fuera de términos | 2 acciones

No. de dgeciones incumplidas 1 accién |
No. de acciones en curso 15 gcciones

GEMERAL fF SEGUSIDAR SO01AE BN SALUD L 7 ; . :
1 Codigo: | CEGE-F12 | Version. | 2
] ESTADO DE DESCRIPCION DE LA % AVANCE
AVANCE FiSICO DE EIECEHCION ACTIVIDAD ACTIVIDAD VERIFICACION / DETALLE DEL EJECUCIGN EFECTIVIDAD
SEGUIMIENTO ACTIVIDAD ]
en conjunto con el Grupe de Gestidn i 87% de los peficiones estd
Administrativa v Documentol se realizd o “bien finificade. £ 38% no
recategorizacion con base  en g i cuenta con respuesta y el
caracterzacidn realizada v a partir del 1 de ! 8% esta duplicade. Como
agoste de 2018 se inicia a generar los tse  tienen  programadas
reportes con esta nueva categoria. Dado g . capacitaciones para
situacion reiaciocnada con 1as devoluciones, noviembre v diciembre se
con la enfrada del nuevo operador requiere 1a reprogramacion
documental se establecio el control de esta de ta accidn,
documentacidn o punto de tener Iq
informacién del momento en el cugl se
devuelve el documento a los  dreqs :
i productoras, .
j Como plan de contingencia para el rezago
documenial, 1o DAF viene analizando el
mecanisme  para  lka contratacion  de
personal gue reaiice asta farea. ]
D s documentos radicados en efio .
e lo me dica _el P do Es necesario que tanto las
cerespondientes a 14000 radicadoes, ei ; . o
operador documenicl de ese momento ! comunicaciones  romifidas
' . ' la enti cuent on
POSTAL EXPRESS SAS, realizo la tarea | con dod enc
. . . un soporte documental en
correspondiente g empalmar las guias con ‘
o POF firmado y con el : - ..
los documentes; sin embargo, no cargo gl i Verificacion
<. . recibido Y con o] -
SGD esta documentacion argumentgndo | Incumplida | . L. 10% Préxirmos
N ¢ verificacidn  efectuada se ; o
¢ folta de personal y equipos para desarroliar . . ¢ Seguimientos
. L - evidencia gue solo e! 10%
esta acfividad, por lo tanto, no existe imagen ; . . :
. f de las comunicaciones
de estas, Como consecuencia de lo anterior,
- . cuentan con soporte en el
lo ADRES le mpusc muita al contratista Sisternas de Gestion
medianfe Resolucion 3477 del 29 de agosto
de 2018 Cocumental.

Ahora bien, el porcentaje de efectividad del mencionado plan es de 58%, debido a gue ung gran
canfidad de actividades estén asociadas o la puesta en operacion del CRM para la
implementacion del Sistema de PQRSD de ia Entidad.

Derivado de la entrega del informe preliminar con las observaciones de la Oficing de Control

Inferno, ia Direccidn Administrativa y Financiera sefialé en el oficio de respuesta No 0000020937
del 4 de diciembre de 2018 fo siguiente:
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Seguimiento en linea.
Trazabilidad al interior de la Entidad.

“Este despacho considera que las acciones solicitadas en el plan de mejoramiento para
subsanar los hallazgos realizados fueron ejecutadas y cumplidas en un 100%, por lo que se

sugiere programar ia actividad como de competencia de la DGTIC con el apoyo de esta
Direccion, como iider funcional.”

Madificar la categorizacién documental del SGD

“Este despacho considera que ia accion solicitada en el plan de mejoramiento para subsanar
el hallazgo fue gjecutado y cumplido dentro de términes, toda vez que el plazo sefialado en
el plan de mejoramiento fue el 26 de junio de 2018, fecha en la que fue remitido a la Oficina
de Confrol Inferno y o la Oficina Asesora de Planeacion y Conirol de Riesgos, para su

aprobacidn recibida el 17/07/2018. Por lo anterior el cumplimiento de la actividad fue del
100%"

“Se tiene contemplado para la implementacion del nueve CRM, la capacitacion del Qrupo
de correspondencia sobre los fipos de PQRSD, sus términos y modalidad de peticion®.

Remitir a la Oficina de Control Interno los informes de PQRSD ajustados a los requerimientos
minimos de informacién

“Este despacho considera que las acciones solicitadas en el plan de mejoramiento para
subsanar los hallazgos realizados fueron ejecutadas y cumplidas en un 100% a través de la
remision de los informes frimestrales y semestroles de PQRSD con los requerimientos minimos
establecidos en el arficulo 35 de la resolucion 648 de 2018. El registro de las PQRSD en el
Sistema de Gestion Documental - SGD, no permite discriminar efectivamente estas categorias
documentales para el seguimiento. Con la puesta en operacidon del CRM se ajustaran los
tiempos de respuesta y se facilitard la consolidacién de la informacion.

Este despacho considera que las acciones solicitadas en el plan de mejoramiento para
subsanarios hallazgos realizados fueron ejecutadas y cumplidas en un 100%. Con i puesta en
operacion del CRM se gjustardn los tiempos de respuesta y se facilitard el seguimienio al

cumplimiento de los términos para resolver la PQRSD registradas en el Sistema de PQRSD CRM
de la Entidad™,

Establecer mecanismos diferenciales para la atencién especial y preferente a los sujetos de
especial proteccion y atencién prioritaria

“Este despacho considera que las acciones solicitadas en el plan de mejoramiento para
subsanar los hallazgos realizados fueron ejecutadas y cumplidas en un 100%, pues se gestiond
el acompafamienio especializado ofrecido por el BNP en el marco de la estrategia de
acompafamiento institucional que viene siendo adelantada por (PNSC). El dia 30 de
noviembre se recibe el diagndstico realizado por CIDCCA. con resultado: NIVEL INTERMEDIO:
INDICA QUE EL ESPACIO CARECE DE ALGUNAS CARACTERISTICAS PARA QUE PUEDA SER
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CONSIDERADO COMO ACCESIBLE. Esie despacho evaluard ias observaciones realizadas, vy

bajo ajustes razonables acogerd y realizard las mejoras sugeridas en cumplimiento a la
normatividad que rige la materia. Se adjunta informe de diagnastico”.

Fijar indicadores que permitan realizar medicién, seguimiento, evaluacién y control la calidad
y eficiencia del servicio frente al ciudadano

“Este despacho manifiesta que la accién fue cumplida dentro de términos, pues los
indicadores fueron formulados por Atencién ol Ciudadano y remitidos a la OAPCR para
aprobacion mediante correo electrénice del 24 de junio de 2018. El 10 de agosto de 2018 la
QAPCR citd mediante coreo electrénico a capacitaciéon para definir el procedimiento de

Medicion de la Gestion Institucional y la metodologia para la definicion, medicion y andilisis
de indicadores de gestion”.

Generar herramienta provisional de seguimiento, control y frazabilidad a la gestion del trémite
de PQRSD radicadas en la Entidad que permita controlar el término de respuesta

"Este despacho considera que las acciones solicitadas en el plan de mejoramiento para
subsanar los hallazgos realizados fueron ejecutadas y cumplidas en un 100%. Esta direccion
continuard brindando el apoyo requeride como lider funcional”.

Disefiar la propuesta del Sistema Unico de PQRSD que permita entre otros controiar los términos
de respuesta

“Este despacho considera que las acciones solicitadas en el plan de mejoramiento para
subsanar los hallazgos realizados fueron ejecutadas y cumplidas en un 100%, pues fue remitido
el requerimiento tecnoldgico para el desarrolio del Sistema Unico de PQRSD, pero la DGTIC
responde con radicado Nro. 0000013344 del 11 de julio de 2018 v recibido el 16 de julio de

2018, que el desarrolio de esta herramienta serd implementado en el CRM Sistema de PQRSD
oara la ADRES™.

Generar estrategia que permifa corregir el estado de clasificacion, entrega o devolucién de
documentos y que no se presente a futurc.

"Con relacion a los 16.000 documentos generados en ejecucion del contrato suscrito con
Postal Express SS SAS, estos documentos al finalizar dicho contrato fueron enfregados a la
ADRES, con las respectivas guias, posterior a ello se han realizado dos brigadas con ef persongt
de Servicios Postales Nacionales-4-72 y actualmente se encuentra esa informacion clasificada
por dreas: Se viene adelantando la organizacion cronoldgica de los documentos, con el
recurso humano disponible. Se tiene contemplado la contratacion de personal adicional parg
gjecutar el archivo que quedd pendiente por intervenir de parte del anterior operador”.

Una vez revisada la respuesta emitida por la Direccién Administrativa v Financiera, ia OCI se
manifiesta en los siguientes términos:
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Frente a Seguimiento en linea y Trazabilidad al interior de la Entidad.

La OCl no comparte gue el responsable de la impiementacion del CRM sea Unicamente la
DGTIC, la necesidad de su pussta cn operacion es de la Direccidén Administrativa y Financiera,
tampoco que el avance sea del 100% ni la justificacion para dar comoe cumplida la actividad,
debido a que la accidn estd asociado o mejorar el seguimiento de las PGRS v ta frazabilidad
de estas al interior de la entidad y se supone gue esto se logrard con la puesta en operacion

del CRM. Por lo fanto, se requiere la reprogramacion de la accién hasta la fecha que se
considere pertinente para su ejecucion.

Modificar la categorizacién documental del SGD

Frente a las Observacicnes de la Direccion Administrativa y Financiera, esta Oficina seficia que 1a
accion estard cumplida cuando el 100% de las comunicaciones tomadas en g muesira estén
fipificadas correctamente. Por lo que se sugiere continuar con las acciones de capacitacién ylas
dernds herramientas que se considere necesario para cumplir este objetivo.

Remitir a la Oficina de Control interno los informes de PQRSD ajustados a los requerimientos
minimos de informacién

La OCI no comparte gue el responsable de la implementacion del CRM sea Unicamente la
DGTIC, la necesidad de su puesta en operacién es de la Direccidn Administrativa y Financiera,
tampoco que el avance sea del 100% ni la justificaciéon para dar como cum plida lg actividad,
debido a que la accidn estd asociado a mejorar el seguimiento de las PQRS y la frazabilidad
de estas al interior de 1o entidad y se supone que esto se iogrard con la puesta en operacion

del CRM. Por lo tanto, se requiere ia reprogramacion de la accidn hasta la fecha gue se
considere pertinente para su ejecucion,

Establecer mecanismos diferenciales para la atencién especial y preferente a los sujetos de
especial proteccién y atencién prioritaria

Derivado de las nuevas evidencias presentadas por la Direccién Administrativa y Financiera y
a partir de la validacion de la OC1, se modifica ef criterio de cumplimiento ¢ 100%.

fijar indicadores que permitan realizar medicién, seguimiento, evaluacién y control la calidad
y eficiencia del servicio frente al ciudadano

Derivado de las nuevas evidencias presentadas por la Direccidn Administrativa v Financiera y
a partir de la validacion de la OCI, se modifica el criterio de cumplimiento en términc a 100%.

Generar hetramienta provisional de seguimiento, control y tfrazebilidad a la gestién de! rdmite
de PQRSD radicadas en la Entfidad que permita controlar el término de respuesta y Disefiar la

propuesta del Sistema Unico de PQRSD que permita entre ofros controlar los términos de
respuesta.

La OCI no comporfe que el responsable de la implementacion del CRM sea Gnicamente |a
DGHC, la necesidad de su puesta en operacion es de la Direccion Administrativa y Finonciera,
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tampoco que el avance sea del 100% ni la justificacién para dar como cumplida a actividad,
debido a que la accion esta asociado o mejorar el seguimiento de las PQRS v Ia trazabilidad
de estas al interior de la enfidad y se supone que esto se logrard con la puesta en operacién

del CRM. Por lo tanto, se requiere Ia reprogramacion de la accidén hasta la fecha que se
considere pertinente para su ejecucion.

Generar estrategia que permita corregir el estado de clasificacion, entrega o devolucién de
documentos y que no se presente a tuturo.

Frente a las Observaciones de la Direccién Administrativa y Financiera, esta Oficina sefiala que Ia
accion estard cumplida cuando el 100% de las comunicaciones tomadas en la muestra estén
fipificadas  corectamente y se tenga trazabilidad de Ias comunicaciones vy todas |as
comunicaciones cuenfen con soporte de entrega en el Sistema de Gestion Documental - SGD.

Por lo que se sugiere continuar con Ias acciones que se considere necesario para cumplir este
obijetivo,

Por lo anterior, se modifican los resultados de la verificaciéon de las acciones, qsi:

" No. de acciones suscritas 22 acciones
- No. de acciones cumplidas en término 6 acciones

. No. de acciones incumplidas 1 accidn

| No. de acciones en curso 15 acciones

Ahora bien, con las nuevas evidencias presentadas por la Direccidon Administrativa y Financiera, el
porcentaje de efectividad del mencionado plan es de 9%, debido o que una gran canfidad de

actividades estdn asociadas a la puesta en operacion del CRM para la implementacién del
Sistema de PQRSD de o Entidad.

2. CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los aspectos andlizados en el desarolio del informe a partir de g

informacion reportada v las validaciones realizadas desde Ig OCI, se precisan aspectos
relevantes asf:

FRENTE AL CUMPLIMIENTO DE LA GESTION

1. Sibien es clerto gue la entidad viene avanzando en ia implementacion de una Politica

de Servicio al Ciudadano, es necesario que se dé cumplimiento al cronograma
frazado con el Departamento Nacional de Pianeacién a través del Programa Naciongl
de Servicio ol Ciudadano- PNSC para el avance en Ia dimensién Gestion Politica de

servicio ¢f Ciudadano, la cual hace parte del Modelo Integrade de Planeacién vy
Geshon - MIPG,

2. Lo Enfidad ha avanzado en la depuracién del Sistema de Gestion Documental - SGD,
pero es necesario continuar con esta labor para la correcta identificacion y tipificacion
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3.

de las PQRSD, para conocer efectivamente el tratamiento que se le da a estas ai
interior de la Enfidad.

Se debe confinuar con las acciones para mejorar los indices de satisfaccion de los
usuarios a fravés de los diferentes canales de interaccion con la Enfidad.,

FRENTE AL TRAMITE A PETICIONES

1.

Se evidenciod de la muestra tomada, gue el 53% de las peticionss estan contestadas
fuera de termino o no contestadas, lo que demuestra una debilidad en el
cumplimiento de 1os términos de respuesta vy en la trazabilidad dentro del sistema de
gestion documental 1o gue genera riesgos que dichas peticiones se conviertan en
Tutelas. En este senfido se recomienda brindar respuesta de fondo v en término a todas
las peticiones radicadas ante la Entidad, con el fin de evitar el aumento de acciones
constitucionales por presunta vulneracion del Derecho Fundamental de Peticion.

El 38% de las peticiones evaluadas en la muestra no cuentan con soporte en el SGD, 1o
que dificulta conocer su estado de entrega o la devolucién,

En algunas de las comunicaciones verificadas se evidencid que el Sistema de Gesticn
Documental registra de forma incorrecta la dependencia que se encuenira

efectuando el ramite de respuesta, existen comunicaciones duplicadas 1o que
dificulta ain mas su trazabilidad.

Existe una base de datos de devoluciones, pero frente a la misma no es posible hacer
ninguna verificacion, mas alld de la causal de devolucion. Lo anterior, se presenta
debido a que el radicado en esta base de datos no coresponde @ ninguno de 1os
campos registrados en la base de datos del SGD.

Es importante concientizar a los servidores pdblicos y confratistas de la Entidad para
que se dé trdmite a las comunicaciones, en razdn a que con la verificacion de 1a
Oficina de Control Interno se evidencié que, en causal de no respuesta, no se
evidencia reaimente una justificacion para la misma. En muchos casos los funcionarios

y/o confratistas registran nombres de personas con 1o cuadl no es posible saber que
framite se le dio a la comunicacion.

Es imporfante que la Oficina Asesora Juridica revise que procedimiento se viene
desarroflando para la solicitud de insumos para respuesta a ias tutelas debido a que
en la muesira revisada se encontrd como causal de no respuesta “Vencido el términe

oforgado por la autoridad judicial, se archiva sin frdmite debido que no se recibid
insumo del drea encargada™.

En la revisidn de los insumos entregados por la Oficing Asesora Juridica frente a los
registros del SGD. se enconfraron diferencias en Ia informacidn reportada en las dos
bases de datos, por lo que se recomienda hacer una validacion en el sistema y fomar
las acciones que se considere necesario para gue no se registren demandas v ofros
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documentos de correspondencia general como Tutelas en el Sistema de Gestion
Documental y efectle seguimiento a las sentencias con obligaciones para ia Entidad.

8. Findmente, esta Oficina recomienda depurar las bases de datos con las gue cuenta
la entidad vy continuar con la implementacion del CRM para atencidon a PQRSD que
permita dar cumplimiento a lo establecido en toda Ia normatividad de atencidn al
cludadano, en especial con la implementacion del MIPG, en lo relacionado con fa
Politica de Servicio al Ciudadano, la cual establece ‘Lo politica de servicio af
ciudadano fiene como propdsito faciiitar el acceso de los ciudadanos o sus derechos,
mediante los servicios de la entidad, en fodas sus sedes y a fravés de los distintos
canales. £l servicio al ciudadano se enmarca en los principios de informacion completa
y clara, de iguadldad, mordlidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia,
fransparencia,  consistencia, cafidad vy oportunidad.  teniendo presente  las
necesidades, reafidades y expectativas def civdadano”.

Perivado de la entrega del informe preliminar con las observaciones de la Oficina de Control

Interno, la Direccidn Administrativay Financiera sefiald en el oficio de respuesta No 0000020937
del 4 de diciembre de 2018 o siguiente:

“FRENTE AL CUMPLIMIENTO DE LA GESTION

La Direccidn Administrativa y Financiera ha dado cumplimiento al cronograma
establecido para el acompafiamiento al desarollo de la metodologia de
mejoramiento de los servicios de atencién al ciudadano, en marco de la Politica
Nacional de Servicio al Ciudadano, para lo cual se ha definido un grupo
interdisciplinaric de la Enfidad liderado por esta direccion, gue ha estado gestionando
y atendiendo las recomendaciones dadas por el programa,.

De conformidad con el PAAC, y con base en el diagndstico realizado por el DNP-PNSC,
para garantizar el cumplimiento del Plan de Accién y Anticorrupcion 2019 el Grupo de
Atencidn al Ciudadano debe ser formalizado mediante acto administrativo,
atendiendo lo aprobado por la junta Directiva en sesion del 10 de noviembre de 2017.

Es importante mencionar que esta accidén también ha sido recomendada por ef DNP-

PNSC en el diagnéstico realizado al proceso de atencion al ciudadans al interior de la
Entidad.

FRENTE AL TRAMITE A PETICIONES

La Constitucion Politica de Colombia en su arficulo 2° establece el servicio a la
comunidad como uno de los fines esenciales del Estado. Para cumplir este mandato,
las enfidades de la Administraciéon PUblica Nacional deben poner a disposicion 1os
instrumentos, los canales y 10s recursos necesarios para interactuar con la ciudadania
y satisfacer sus necesidades de acceso a Iag mformacion, peticiones, quejas,
reclamaciones y sugerencias, bajo principios de racionalidad, eficiencia, eficacia,
oportunidad y fransparencia, para garantizar el goce efectivo de sus derechos,
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En este sentfido, v con el fin de brindar un Servicio al Ciudadano qgue garantice el
cumplimiento de los derechos y deberes de los usuarios, la Direccidén Administrativa y
Financiera presentd como accidn de mejora la necesidad de que la ADRES contara
con un Sistema Unico de PQRSD, foda vez que el Sisterma de Gestidn Documental de
la Enfidad no cumple con los requerimientos y lineamientos especificos necesarios para
un Sistema de PQRSD. Por lo anterior y de acuerdo con diferentes requerimientos
reaclizados por esta dependencia a la Direccidn de Gestion de las Tecnologias de la
informacién y las Comunicacicnes, ia Entidad tomé ta decision de contratar medianie
ACUERDO MARCO DE PRECIOS SERVICIOS BPO CCE-595-1-AMP-2017 el desarrollo de un

CRM, que subsanardios haliazgos y observaciones redalizadas en este informe preliminar
de guditoria,

Por io anterior, para un efechivo Servicio al Ciudadano resulta fundamental que la
Enfidad cuente con herramientas que permitan ejecutar las funciones determinadas
en los arficulos 14 vy 15 del Decreto 1429 de 2016 de forma ordenada y sistemdatica,
estructurada alrededor de procesos que dinamicen los trdmites v servicios que ofrece
la enfidad; funciones gue vienen siendo desarrolladas por un Gestor de Operaciones,
con el apoyo de un Gestor para el frdmite de las PQRSD No competencia; razones que
sustentan la formalizacién del Grupo de Atencidn al Ciudadano, iguaimente, dicho
frdmite permitifa evaluar el cumplimiento de los téminos para responder los
requerimientos por parte de las dependencias y/o servidores piblicos y para revisar 1o
calidad de las respuastas dadas; funciones estas determinadas por la Politica Nacional
deld Servicio Ciudadano que establece las acciones gue deben desarroliar las dreas de
servicio al ciudadano en las entidades publicas.

Adicionaimente, es importante resaltar que las dificuliades generadas frente al framite
de las peticiones en la Entidad son producto de una herramienta {SGD) que no cumple
con las caracteristicas requeridas para un sisterma de PQRS. Es por ello por o gue con
el nuevo desarrolio del CRM se podrén subsanar las falencias que presenta esa
herramienta y garantizard ia trazabilidad de las PQRS al interior de 1a Entidad af igual
que una administracion adecuada a las devoluciones de correspondencia.

Con relacion a los 16.000 documentos generados en ejecucion del contrato suscrito
con Postal Express SS SAS, estos documentos al finalizar diche contfrato fueron
entregados a la ADRES, con las respectivas guias, posterior a ello se han realizado dos
prigadas con el personal de Servicios Postales Nacionales-4-72 y acfualmente se
encuenfra esa informacion clasificada por dreas: Se viene adelantando o
organizacion cronoldgica de los documentos, con el recurso humano disponible, Se
fiene contemplado la confratacion de personal adicional parg ejecutar el archivo que
qQuedd pendiente por intervenir de parte del anterior operadaor.

Con la informacion de los documentos devuelios a partir del primer dia de septiembre,
se realizd una estrategia encaminada a determinar con total certeza y efectividad la
enfrega a las dreas de los documentos recibidos como devueltos, ademds de
garantizar que la imagen con la guia o constancia de devolucion este a disposicion
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de los funcionarios, para que las dreas puedan realizar ef respectivo tramite a gque haya
lugar, los cudles se encueniran cargados al SGD con corte al 30 de noviembre de 2018.

Finalmente, este Despacho, como lider funcional del proceso de Atencidn a!

Civdadano, continuard brindando su apoyo y colaboracion para la implementacion
del nuevo CRM de la ADRES.

Igualmente, continuaremos redlizando a la Base de Datos del SGD ias bisquedas
(Query) conlas palabras claves identificadas para generar la base de datos de PQRSD,
que permita la elaboracion de los informes requeridos bajo tos requisitos normativos, lo
anterior mientras se implementa el nuevo CRM de la Entidad.”

La Oficina de Control Interno estd de acuerdo con las apreciaciones incluidas porla Direccion
Administrativa y Financiera de la ADRES respecto al seguimiento a la gestién, por lo que se
concluye que se estd avanzando en el seguimienio o cumplimiento del Articulo 76 de la Ley

1474 de 2011. Atencion al Ciudadano y PQRSD v que se debe continuar con |as acciones de
mejora tendientes a generar eficiencia y oporfunidad en la gestion.

Ahora bien, frente al trdmite de peticiones es necesario que se incluya en el plan de
mejoramiento actual, una accidn asociada a fas observaciones realizadas frente al tramite
de acciones de tutela para ampliar la documentacién del proceso vy revisar 1os riesgos
asociados ala no respuesta a este tino de requerimientos.

3. RECOMENDACIONES (Emitidas en el informe Final)

1. Dar cumplimiento al cronograma frazado con el Depoartamento Nacional de Planeacion
a traves del Programa Nacional de Servicio al Cludadano- PNSC para &l avance en la
dimensién Gestidén Politica de Servicio al Ciudadano, la cual hace parte del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG.

2. Con la implementacion del CRM serd posible validar la efectividad del Seguimiento en
inea y trazabilidad al interior de ia Entidad de las PQRSD, por o que se recomienda
continuar con el cronograma para su puesta en funcionamiento.

3. Teniendo en cuenta que el tema de la atencidn va mas alld del envié de uno o varos
correos electronicos solicitando insumas, v se frata de efectuar una gestion efectiva parg
dar la respuesta a un requerimiento especifico, se sugiere revisar con Igs dregs sl
procedimiento para respuesta a las Tutelas v demds acciones constitucionales, de tal
forma que no se archiven sin tframite por falta de insumos técnicos de respuesta.

4. Dar continuidad a las acciones emprendidas con el contratista de correspondencia para

cargar todos los soportes en el SGD de ias comunicaciones enviadas Yy mejorar la
trazabilidad de kas devoluciones,

Pagina 57 de 58



-

PROCESO | CONTROL Y EVALUACION DE LA GESTION

AADRES

ADMINESTRADGRA DT LOS RECURSOS BEE SISTEMA
GENERAL DE SEGURIDAD SGLAL TN SALYD

| FORMATO

ELABORACION Y PRESENTACION DE
INFORMES INTERNOS Y EXTERNOS Y
OTROS INFORMES DE EVALUACION

.- {‘g‘;‘:g ASE LA

s

@<

| Codigo: | CEGE-F12 | Version: | 2

5. Generar estrategias desde la Direccidén Administrativa y Financiera gue permitan

diferenciar la corespondencia general de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
que 1os ciudadanos formuian.

4. RESPONSABLES DE LA AUDITORIA

ROLES Y RESPONSABILIDADES |
| Nombre Firma Proceso (Auditor lider, Audifade, Auditor,
i N f\: Observador, Jefe OCI]
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r g ’ . 7 - .I i -
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