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Al contestar por favor cite estos datos:
Radicado No.; 0000036861

Fecha: 20/12/2019
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PARA: ANDRES FERNANDC AGUDELO AGUILAR
Cirector Administrative y Financiero
DE: Jefe Oficina de Conftrol Inferno
Asunto: Remisién de informe Final de seguimiento al cumplimiento del articulo 76
de la fey 1474 de 2011 - Oficina de Queijas, Sugerencias y Reclamos -

Atencion ol Ciudadano.

Cordidl saludo:

De monera caienta remite pora su conocimiento, Informe Final producto del
seguimienifo v evoluacion redlizada o procese de Atencién al Ciudadono en
cumplimiento del arficulo 76 de la ley 1474 de 2011 - Cficina de quejas, sugerencia y
reciamos — Atencion al Ciudadano con corfe a octubre de 2019, el cual tuvo por
opjete verfficar el cumplimiento de los requisitos legales, los procedimientos v politicas
aplicables por fa ADRES « los peficiones, quejas, reclamos v sugerencias gue los
ciudadanoes formularon en cumplimiento de la norma antes-dascrita.

Lo anterior, con el fin de gque la dependencia o su cargo pueda efectuar el andlisis de
ias conclusiones y recomendaciones incluidas en &l informe v a partir de ellas generar
la reformutacidon y/o reprogramacion de las actividades en curso del pian de
mejoramiento vigente, para lo cual, dispone hasta el 31 de diciembre de 2019,

Atentamente,

DIEGC HERNANDO SANTACRUZ SANTACRUZ
Jefe Oficina de Conirol Interno

Elabord, Diego Gue;y/
Sumnio
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PARA: ANDRES FERNANDO AGUDELO AGUILAR
Director Administrativo y Financiero
DE: Jefe Cficina de Control Intermnc
Asunfo; Remision de Informe Final de seguimiento al cumpiimiento del articulo 76
de la ley 1474 de 2011 - Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos —

Atencidon al Ciudadano.

Cordial saludo:

De manerac atenta remito para su conoccimiento, Informe Final producto del
seguimiento v evaluacion redlizada o proceso de Atencién al Ciudadanc en
cumplimiento del articulo 76 de la ley 1474 de 2011 - Oficina de qusjas, sugerencia y
reciamos — Afencidn al Cludadano con corte o octubre de 2019, el cual tuvo por
objeto verificar el cumplimiento de los requisitos legales, los procedimientos y politicas
aplicables por la ADRES o las peficiones, quejas, reclamos y sugerencias que los
ciudadanes formularon en cumplimiento de o norma antes descrita.

Lo anterior, con el fin de gue la dependencia a su cargo pueda sfectuar el andiisis de

las conclusiones y recomendaciones incluidas en el informe v a partir de sllas generar

la reformulacidn y/o reprogramacién de las actividades en curso del olan de
mejoramiento vigente, para lo cudl, dispone hasta el 31 de diciembre de 20195.

Atentamente,

:x;,p\ Sann,

DIEGO H NANDO SANTACRUZ SANTACRUZ
Jefe Oficina de Conirol Interno

Elabors: Diego GUV
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IRLE No. 20 - Requenmlento Legal Interno Final: _X

Segmmlento al cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474 de
2011, Atencién al Ciudadano y PQRSD

Verificar el cumplimiento de los requisitos legales, los procedimientos y
3 politicas aplicables por la ADRES a las peticiones, quejas, reclamos v
' sugerencias que los ciudadanos formularon, en cumplimiento del

2019

I validacién de [o d|spuest0 en el artlculo 76 de la Ley 1474 de 2011
: sobre las peticiones recibidas por la Entidad, tipificadas por modalidad,
las Acciones Constitucionales radicadas y contestadas, el reporte de
atencion telefénica y PBX, el reporte de atencién personalizada en las
instalaciones de la ADRES y el reporie de atencion a través del canal
virtual, desde el 1 de abrii de 2019 y hasta el 30 de septiembre de
2019, para establecer si el servicio se estd prestando acorde con las
normas legales vigentes y con las disposiciones internas dadas por la
Entidad, asi como de! cumplimiento de las normas sefialadas para el
- servicio al ciudadano. B
Constitucién Politica de Colombia (Arts. 1, 2, 13, 23, 29 74 8.
: 209, 333 y 365)

Ley 594 de 2000, "Por medio de la cual se dicta la Ley General de
Archivos y se dictan otras disposiciones” (Titulo VI)

Ley 1437 de 2011, "Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”™ (Titulo II)

Ley 1755 de 2015, "Por medio de la cual se reguia el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Ley 1474 de 2011, "Por la cual se dictan normas orientadas a
: fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacién y sancidn de
| actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestién publica”
- (Arts. 76)

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

Decreto 2641 de 2012, "Por ef cual se reglamentan los articulos 73 y
76 de la Ley 1474 de 2011 y la Estrategias para la Construccién def
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano” parte integrante del
decreto.
Decreto 2609 de 2012, “Por e/ cual se reglamenta el Titulo V de la
Ley 594 de 2000, parcialmente los articulos 58 y 59 de la Ley 1437 de
2011 y se dictan otras disposiciones en materia de Gestidn Docurnental
W para todas las Entidades del Estado.”

 Decreto 103 de 2015, “Por e/ cual se reglamenta parcialmente la Ley
= 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones” - Compilado en el
: Decreto Unico Reglamentario 1081 de 2015 del Sector Presidencia de
: Ja Republica.

Decreto 124 de 2016, “Por el cual se sustituye el Titulo IV de la Parte
i 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcién

, 84,
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y de Atencion al Ciudadano”.

: Decreto 1166 de 20186, “Por ef cual se adiciona el capitule 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 y radicacion de las peticiones presentadas
= verbalmente”,

& Documento CONPES 3649 de marzo de 2010, Politica Nacional del
' Servicio al Ciudadano. :
> Acuerdo 060 de 2011, “"Por e/ cual se establecen pautas para la
=t administracién de las comunicaciones oficiales en las entidades:

5 peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de .
& acceso a la informacion que formulen a la ADRES”,

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual sefiala:

“En toda entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, v que se
relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad... La Oficina de Control Internc
debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a
fa administracién de la entidad un informe semestral scbre el particular...”;

La Oficina de Control Interno presenta el seguimiento realizado a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, para io cual se efectud una solicitud de informacion a ia
Direcciéon Administrativa y Financiera de la ADRES, quien en el marco de lo sefiaiado en el
Decreto 1429 de 2016, Articulo 19, numerales 14 y 15 tiene a su cargo realizar seguimiento,
ejercer control y llevar registro de las peticiones, quejas, denuncias, reclamos y sugerencias
que le formulen a la entidad, realizando los reguerimientos 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 ciudadanos.

Para el presente seguimiento, se tomd una muestra de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias y denuncias presentadas ante ADRES, en el periodo comprendido entre 01 abril al
30 de septiembre de 2019; con el objetivo de determinar el cumplimiento en la oportunidad, la
calidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta

Direccion y a los responsables de los procesos, aportando asi al mejoramiento continuo de la
Entidad.

Para dar cumplimiento a lo anterior, la Oficina de Control Internc - OCI como fuente de
informacién tiene en cuenta lo siguiente:

* Reporte de informacion de la Direccidn Administrativa y Financiera, Grupo de Atencidn al
Ciudadano, de los sistemas SGD y CRM

A continuacion, se detalla la estructura del informe:
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e Atencidn oportuna de calidad frente a las peticiones radicadas por los medios de atencién al
ciudadano.

e Atencién a las peticiones recibidas a traves del aplicative SGD y CRM

» Resultados del Plan de mejoramiento de los servicios de atencion al ciudadano PNSC-DNP a
la ADRES

» Conclusiones y Recomendacicnes por parte de la Oficina de Control Interno

I) TRAMITE A PETICIONES

Para la evaluacién del tramite a peticiones en oportunidad (Tiempo de respuesta) y calidad de
esta (Materialidad de la respuesta) se presenta a continuacion la ficha técnica de medicidn gque
se tendra en cuenta en el andlisis, asi:

FICHA TECNICA DE LA MEDICION
Herramientas Utilizadas

» Revisidén del manual operativo del Proceso de Gestién de Servicio al Ciudadano, guias vy
protocolos de servicio y atencidn al ciudadano, carta de trato digno al ciudadano.

e Revisidn de bases de datos de las peticiones radicados, contestados y pendientes por
contestar, tipificadas por modalidad, asi como de las acciones constitucionales radicadas y
contestadas vy las devoluciones de acuerdo con el reporte del SGD - Sistema de Gestidn
Documental. :

¢« Reportes de Atencion Telefénica vy PBX, Atencidén en el Canal Presencial, Atencién en el
Canal Virtual de acuerdo con tos reportes de CRM.

Universo de Base de Datos

Mediante oficio Radicado No 0000034421 del 1 de noviembre de 2019, se efectud
requerimiento a la Direccién Administrativa y Financiera de la ADRES para que hiciera entrega
de manera fisica o electrénica de lo siguiente:

* Base de datos en Excel que contiene el listado de las peticiones radicadas, tipificadas por
modalidad (derecho de peticidn en interés general, derecho de peticién de interés
particular, peticién de informacién, consulta, queja, reclamo, sugerencia y denuncia.) por
los canales de atencidn Virtual CRM y SGD. De igual forma se adjunta archivo en Excel las
PQRSD y correspondencia general vencida y adjudicada pendiente por contestar.

» Base de datos presentada por el Grupo de Gestion Administrativa y Documental, que
contiene el listado de las devoluciones.

» Informe de gestion II y III trimestre de 2019, gue contiene el reporte del centro de
contacto atencién Telefénica y PBX, desde el 1 de abril de 2019 al 30 de septiembre de
20109,

* Informe de gestion II y III trimestre de 2019 gue contiene el reporte de Atencién en el
Canal Presencial — Atencién Personalizada en las instalaciones de la ADRES, desde el 1 de
abrii de 2019 al 30 de septiembre de 2019.

° Informe de gestion II y III trimestre de 2019 que contiene ¢l reporte de Atencidon Canal
Virtual, desde 1 de abril de 2019 a! 30 de septiembre de 20109.
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» Indicadores, elementos de medicidn, seguimiento, evaluacidn y control relacionados con la
calidad y eficiencia del servicio frente al ciudadano.

» Avances en el Plan de mejoramiento suscrito con esta oficina derivado del seguimiento al

cumplimiento del Articulo 76 de ta Ley 1474 de 2011 - Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos - Atencidon al Ciudadano con corte 30 de abril de 2019.
e Avances a las 21 recomendaciones realizadas como resultado del desarrollo de la
Metodologia de mejoramiento al proceso de servicio al ciudadano de la entidad realizado
por el PNSC-DNP. Se adjunta archive con los avances de la implementacién de las
recomendaciones

Con Oficio Radicado No 0000343437 del 06 de noviembre de 2019, la Direccidon Administrativa
y Financiera hizo entrega a la Oficina de Control Interno en medio magnético - CD.

Poblacion Objeto - SGD

Inicialmente se definid como objeto el andlisis las peticiones radicadas, contestadas vy
pendientes por contestar, tipificadas por modalidad (derecho de peticién en interés general,
derecho de peticién de interés particular, peticidn de informacién, consuita, queja, reclamo,
sugerencia y denuncia.), asi como de las acciones constitucionales radicadas y contestadas
entre abril de 2019 y hasta septiembre de 2019,

Ahora bien, después de la entrega de la informacién por parte de la Direccién Administrativa vy
Financiera de la ADRES, la OCI evidencié en la base de datos relacionada con peticiones
radicados, contestados y pendientes por contestar, tipificadas por modalidad (derecho de
peticion de caracter general, derecho de peticion de interés particular, peticidn de informacién,
consulta, queja, reclamo, sugerencia y denuncia.),que se encontraban incluidas las siguientes
categorias documentales sefialadas en la Resolucion 688 de 2018, asi:

TEGORIAS DOCUMENTALES - CANTIDAD DE PQRED " - PARTICIPACION
Recursos de reposicidn 3 0,03%
Peticidon de informes por 105 congresistas 4 0,04%
Peticion de interés general 16 0,14%
Reclamo en materia de datos personales 22 0,20%
No competencia 23 0,21%
Solicitud de informacidn 49 0,44%
Actos administrativos Colpensiones 71 0,63%
Creacion y actualizacién de cuenta 172 1,54%
Conciliaciones 241 2,15%
Recurso de reposicién 416 3,71%
Embargos 517 4,61%
Demandas 519 4,63%
Consuita base de datos 663 5,92%
Peticion entre autoridades 1222 10,91%
Peticidon de interés particular 7267 64,85%
Total General 11205 100,00%

En las categorias documentates entregadas no se reportan guejas, denuncias, felicitaciones, ni
sugerencias y en cambio se reportan 6 categorias adicionales a las mencionadas en la
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Resolucién 688 de 2018, ellas son: Actos administrativos Coipensiones, Demandas, Embargos,
no competencia, creacion o actualizacién de cuenta y conciliaciones.

No obstante, lo anterior, y con el propdsito de fortalecer el seguimiento a las peticiones,
Guejas, reclamos que permita la elaboracion de los informes de PQRSD reglamentarios para
medir la oportunidad de respuesta de las PQRSD y demds obligaciones contenidas en los
informes, se realiza una unificacién de las bases de datos de SGD reportadas por trimestre,
buscando identificar aquellas caracteristicas que permitan identificar las PQRSD radicadas en !a
Entidad y las reportadas en el CRM aplicativo desarrollado para la gestion de las peticiones que
se encuentra en estado de prueba para algunos canales de atencidn al ciudadano los cuales
observaremaes posteriormente.

De otra parte, con relacidn a la observacion “se reportan 6 categorias adicionales a las
mencionadas en {a Resolucién 688 de 2018, ellas son: Actos administrativos Colpensiones,
Demandas, Embargos, no competencia, creacién o actualizacidn de cuenta, conciliaciones.

Tal es el casc de la recomendacion dada per el Director de ta Direccién de Liquidaciones y
Garantias, que manifiesta que cuando son respuestas dadas por ias EPS respecto a las
solicitudes de aclaracion en el proceso de reintegro de apropiaciones sin justa causa, los
tiempos gue se deben observar estédn en la Resoiuciones 3361 de 2013 y 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 contributivo v subsidiado es de dos meses. Por
esta razén se incluyeron estas categorias en el SGD. Igual situacién ha sido manifestaca por la
Oficina juridica frente a los recursos que se presentan.

por lo anterior, teniendo en cuenta la informacion reportada por la DAF no se aportan nuevas
evidencias de cumplimiento, sinc que por el contrario se reafirma lo sefialado por esta Oficina
en observaciones anteriores en cuanto a gue la categorizacién de las peticiones radicadas en la
entidad no se ajusta a la informacién reportada a la Resolucion 668 de 2018. Es necesario
precisar que las categorias incluidas en el Sistema de Gestién Documental SGD, no
necesariamente corresponden a PQRSD, por {o que es menester gue se capacite por parte de
DAF & los usuarios y operadores del SGD en la categorizacién de las peticiones entendiendo
que el aplicativoe CRM entrara proximamente a suplir las fallas en el registro.

Analisis de la Muestra SGD - PQRSD

Posterior al analisis de la informacién suministrada por la Direccién Administrativa y Financiera
de la base de datos de las peticiones radicadas, contestadas y pendientes por contestar,
tipificadas por modalidad (derecho de peticién en interés general, derecho de peticion de
interés particular, peticién de informacién, consulta, queja, reclamo, sugerencia y denuncia.),
asi como de las acciones constitucionales radicadas y contestadas, la QCI toma una muestra
aleatoria de 60 registros®, que incluye, peticiones de informacién, peticiones de informacién

particular, peticiones de informacion entre autoridades, etc. que se encuentran registrados en
SGD, asi:

' A partir de un Muesireo Aleatorio Simpla para estimar le proporcion de una peblacion para poblaciones finitas,
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i Nro. dé Muastra -0

CATEGORIA DE PETICION SGD- o

‘Consiilta base de datos

U0 FE [ ST PR g

S R F¥]

30

De la misma forma, se tom¢ la muestra para los registros entregados por la Direccidn
Administrativa v Financiera del CRM, asi:

G TIPO DE PETICION. _ Cantidad -
';'P_etic:o ,dex,infarmé'ciénz;:__- ' id- ~
‘Peticidivinterés particular: i9
~Paticion interés general 1

al CRM. 30

ANALISIS DE LA MUESTRA - CONCILIACIONES

La base de datos aportada contiene una columna “Categoria Peticién” la cual referencia
informacion relacionada de 241 conciliaciones, gue no se encuentra categorizada en la
Resolucién 668 de 2018. Segun la muestra tomada, esta dependencia procedid a analizar 1
documento, asi:

En la revisidn de los radicados de entrada vy salida, se observa
que la dependencia que tramitd la solicitud para el caso, fue la
Cficina Asescra Juridica, se trata del auto N° 359-2019 de la
Procuraduria 134 Judicial II pars Asuntos Administrativos, en el
SGD se encuentra come tramitada, pues se trata de un
NG APLICA comunicade donde indica a la eptidad que el apoderadc no
asistié a la audiencia de conciliacion y no se justificd la misma,
por lo que se declara |z falta de &nime concifiatorio “por no
estar justificada la inasistencia del apoderado de ADRES v se da
por agotada la etapa conciliatoria, La validacion permite sefialar
gue na se efectud el gramite requeride de acuerdo con 2 linea
iuridica sefialada por la Entidad”.

De acuerdo con lo anterior, el documento debié ser categorizado como RECURSOS segln lo
sefialado en la Resolucion 668 de 2018. “Por la cual se reglamenta el trdmite de las peticiones,
quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la informacion que
formulen a la ADRES”, por lo tento, para la validacién efectuada se tomd en cuenta los
términos sefialados en el articulo 2.2.4.3.1.1.9. del Decreto 1069 de 2015, entendiendo ia
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Oficina de Controf Internc gue dicho documento no es susceptible de pronunciamiento alguno
por parte de la Entidad.

CONSULTA BASE DE DATOS

La base de datos contiene una columna denominada “Consulta base de datos” cuyo analisis se
presenta a continuacién, asi:

En la revisidn de los radicados de entrada.y salida, se | .
_ . cbservd que la dependencia. que tramitd-la salicitud |- 3
s ' para el caso fue la.  Direccion . de’ Gestidn: de-| -
$116100507190330 Tecnologias de Informacién y Comunicaciones; la cual
585000027286600 A - . o A
05/07/2019 dio respuesta al peticionario:dentro de-ios- términos.”
En el SGD estd registrado el soporte de entrega, la
validacién permite sefialar que se respondié_de fendo
el reguerimiento. . 5

DEMANDAS

La base de datos contiene una columna “Categoria Peticidn” la cual referencia informacion
denominada Demandas, de los registros allf sefialados, se tomd una muestra de 2 peticiones
incluidas en dicha categoria. Los resultados de la evaluacién de la muestra son los siguientes:

ADICADO DESALIDA | = + OBSERVACIONES: e
En la revision. del documento, la QOCI evidencid
NG APLICA que su - contenidd: Corfesponde . a-iun- tema

.informativo para la Oficina ‘Asesora 3uridica v no
a un requerimiento clasificado:come PQRSD; con
lo cual se evidencia falta de:debidd cuidadd enla
NG APLICA tipificacidn.  del:’ documinto:al . ingresario - al

sistema-SGD;{{f'.'_- T e e

EMBARGOS

La base de datos contiene una “Categoria comunicacién” la cual referencia informacion
denominada Embarggs, de los registros alli sefialados, se tomd una muestra. Los resultados
de la evaluacion de la muestra son los siguientes:

5091907304 | En la revision de los radicados de entrada y
15000031306200 sallde, se observé gue la dependencia gue

5/09/2019 tramité la solicitud pare el caso fue la
Cficina Asesora luridica, que dio respuesta
al juzgado dentro de los térmings. En & SGD X
se encuentra registrado el soporte de
entrega, la validacidn permite sefialar que se
efectud el trémite requerido de acuerdo con
la linea juridica sefalada por la Entidad.
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NO COMPETENCIA

La base de datos contiene una “Categoria comunicacidn® la cual referencia informacion
denominada No_Competencia, de los registros alli sefialados, se tomdé una muestra y Los
resultados de la evaluacion de la muestra son los siguientes:

51174003041
90403188000
023321000
3/04/2019.

En la revisidn de ivs radicados de entrada y salida, se chservo
que la dependencia que tramitd la solicitud para el caso fue la
Direccidn Administrativa 'y Financlera, la cual procedié con la X
verificacion de la informacién v emitid respuesta dentro de ios

términos conforme a la solicitud de fa peticionaria.

PETICION DE INTERES PARTICULAR

La base de datos contiene una “Categoria comunicacién” la cual referencia informacion

denominada Petici

- _er

on de Interés Particular, de los 7.267 registros sefialados, se tomé una

muestra de 19 peticiones incluidas en dicha categoria. Los resultados de la evaluacion de la
muestra son los siguientes:

RESPUESTA EN
TERMINO

E115100104
19092703E0
0002324250
0
1/04/2018.

51151025041
90336161000
D02619700
25/04/2019

que la dependencia asignada fue la Direccion
General, encontrando que la_peticién fue resuelta en
términos. Si bien el caso reporta salida no hay
soporte de entrega de! documento.

Et documento digitalizado no tiene secuencia en las
pdginas cargadas, 12 peticidn fue resuelta de fondo.

En la revision del rédfcado de eﬁt'i-'a'&a. sé 'db'ser;aém

51161034051
20947255000
024110800
14/05/2019

Se ohserva gue la peticion trata sobre registros de
personas fallecidas en base de datos vy
reconocimiente det LMA para la EPS, g peticién fue
resuelta en térmings y fue asignada a la Direccidn de
Gestion  de  Tecnologias  de  informacién vy
cemunicaciones, la peticién tiehe una clasificacion
diferente, trata sohre bhases de datos vy no de
cardcter particular de conformidad con el numeral 7
del articulo 2 de {a Resolucidén 668 de 2018, peticidn
resuelta de fondo.

E114103004
- 19122328E0
0002455360
]
30/04/2019

-~ RESPUESTA

CBIN

En la revision del radicado de entrada se ohservd
gue la dependencia a la que se adjudict la solicttud
fue la Direccion de Uguidaciones y Garantias,
cbservando gue se trata de un recobro de ticencia de

maternidad. Estd tipificado como Peticién de Interés

Particular, pero correspende a un trédmlite de recobro
de licencia de maternidad por parte de una EPS, el
cual fue cerrado en el SGD sin respuesta.

125103009
8E

NO APLICA

En la revisién del documento, 1a OCI evidencié que
su contenido corresponde a un tema informativo
para la Direccldn OP y no a un reguerimiento
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clasificado como PQRSD, con lo cual se evidencia
falta de debido cuidado en la tipificacién del
documento al ingresario al sistema SGD pues se
tratd de una copia de un oficio dirigice a la
Superintendencia Nacional de Salud dentro de un
trdmite de devolucién de recursos

E118200305
15040717E0
00024735860
o
3/05/2019

51182015051
90211455000
024735600
16/05/2019

En la revision de los radicados de entrada y salida,
se observeé que la dependencia que tramitd:la
solicitud para el caso, Oficina de Control Interno, gdic
respuesta en_ términos, en el SGD, la validacidn
permite sefialar que se_ respondid de  fondo, ai
requerimiento relacionado con
contrato 080.

la ejecucion del:

En la revision del documento, la OCI evidencid gue
su contenido corresponde 2 un tema informativo
para la Direccion LYG y no a un requerimiento
clasificado como PQRSD, con lo cual se evidencia
falta de debido cuidade en la tipificacion del

NO APLICA decumente &l ingresaric al sistema SGD, la
validacion permite sefialar gue se trato de la entrega
de_una informacion gue no requiere respuasta pues
se trata de un cficio que remite documentos para
otro proceso de {a mencionada dependencia,

En la revision del documento, la OCI evidencid que

E114103105 su contenide corresponde a un . tema- informativa’|
;gggégé;gg NO APLICA para ia Direccién LYG y no a un requerimiento
0 clasificado como PQRSD, con o cual se evidencia
31/05/2019 falta de debido cuidado en la tipificacién del

documento a! ingresarlo al sistema SGD. o

En la revision del radicade de entrada, se observé
que la dependencia que le fue asignada la solicitud
gﬁg;g;;ggé para el caso fue la Direccion %YG, cerrd el asun’to

026312600 con respuesta en el SGD en término, la validacién

21/06/2019 | permite sefiziar que se tratd de temas relacionados
con el régimen de excepcion cuya respuesta fue
acorde a lo sclicitado por el peticionario.

En la revisidn de los radicados de entrada, se
observd gue la dependencia asignada parz ¢l ‘caso,

féégégiégg ) Direccién OP, no ha emitido respuesta al peticionario |
0002757360 SIN de-ntro de !os ,termmos, en el SGD.no se-enquen.tra-
o RESPUESTA asociada ningun documento de salida, la validacién
27/06/201%9 permite sefialar que se trata de una solicitud de-la.
EPS CRUZ BLANCA spohre la anulacidén de. reccbros
del mes de abril de 2019, '
En ia revisién de los radicados de entrada y salida,
se cbservé que la dependencia gque tramitd Iz
s1151023081 | solicitud fue la Direccién de Ctras Prestaclones la

91113245000 | cual dio respuestz 2l requerimiento fuera de los

027860400 | términes, en e SGD no se encuentra registrado el x

23/08/2019 | soporte de entregs de la respuesta  emitida
igualmente se evidencid una respuesta de fondo

Ladeemaaan acorde con le solicitado.
E;ég}g?gg; S1161023071 | EN (@ revision cel radicado de entrada y sallda, se
0002780190 90202595000 ob;grvo gue la de'pend.e:nma ala que se adjudlco_la .
027801900 solicitud fue la Direccldn de TIC, dio respuesta sl
3/07/2019 23/67/201% | peticionario en termino y relacionada a su peticion.
: $1141013081 | EN 128 revision del radicado de entrada y salida se

91024555000 | observo gue la dependencia que tramité la solicitud

028943200 | fue la Direccién de Liguldaciones y Garantias, *

13/08/2018 | resolvid la peticion fuera de los términos, sefialande
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al peticionario el tramite a seguir v procedid a
remitir la misma ai ente territorial competente de
conocer el asunto.
En {a revisidén de los radicados de entrada vy salida,
se observd que la dependencia gue tramitd la
_ solicitud fue ia Direccion de Liquidaciches v
E114108107 | o\ 144021081 | Garantias, que dio respuesta al peticicnario
éggggzg;gg 90945455000 | mediante un SGD diferente del gue ingreso y por %
o 029412700 fuera de los térmings, se evidencia en el sistema el -
3170772018 | L8/¥07/2019 | soporte cocumental de entrega del documento de
salida, fa validaciéon permite sefialar que se remitié
la_peticion al_ente territorial comipetente de tremitar
el asunto,
En la revision del radicado de entrads v salida se
observd que la dependencia 2 la que se adjudico la
gé;gég;gggg solicitud fue la Oficina Asesora Juridica, la cual
029378200 emitic respuesta dentro del tsérmino establecido,
13/08/2019 | atendlendo de fondo la peticién relacionada con
acuerdo de pago para asuntc de repeticidén por
Accidente de Transito.
En la revisién del documento, la OCI evidencié que
E113100108 su contenido corresponde a un tema informativo
égg;gz‘:gfg NO APLICA para .Ia Direccién de LyG y no a un requerl_miem;o
o clasificado como PQRSD, con le cual se evidencia
1/08/2019, falta de debido cuidado en la tipificacion del
documento al ingresario al sistema 5GD.
En la revisién de los radicados de entrada vy salida,
51143008081 | s& observé que ia dependencia gque tramitd la
90428381000 | solicitud fue la Direccldn de \Liguidaciones vy
003054300 Garantias, la cual remitid con destino a la
08/08/2019 | superintendencia de Salud dentro del términc
estabiecide en la Resolucidn 668 de 2018.
En la revision de los radicados de entrada v salida,
E113101608 se observo gue la dependencia tramité lz solicitud
égggggg;ig gi;ggggggg; para el caso, Direccién GRFS, dic respuesta al
o 030287100 peticionaric dentro _de los términos, en el SGO se
16/08/2019 | G3/09/2019 | encuentra registrado e soporte de entrega, la
R validacidn permite sefialar que se _respondid de
fondg al requerimiente.
E215103008 En ia revision de los radicados de entrada v salida,
51151028101 | 5o ghservd que la dependencia que tramitd la
gg;?ggggggo solicitud fue la Direccldn OP, gquien emitid respuesta «
28/10/ 2019 por fuera de términos establecidos en la Resolucion
668 de 2018, con respuesta de fondo.
£115103009 En la revisién de fos radicados de entrada y salida,
19041747EQ géggigigégg se¢ observé que la dependencia que tramité la
0002277080 033768700 solicitud para el caso, Direccién P, emitlé respuesta X
o 2971072010 | Ror fuera de términes estabiecidos en ja Resolucién
30/09/2019 668 de 2018 v de fondo de acuerdo con la peticién.

PETICION DE INFORMACION ENTRE AUTORIDADES

La base de datos contiene una “Categoria comunicacién” la cual referencia informacién
denominada Peticiones de Informacién entre Autoridades, de los 1222 registros aili
sefialados, se tomd una muestra de 3 peticiones incluidas en dicha categoria, Los resultados
de la evaluacion de la muestra son los siguientes:
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E1121023051¢ | S112102905190 | En la revisidn del radicado de entrada se observd que-la.
024003E00002 | 2333550000258 | dependencia a la que se adjudicd la solicitud fue la

5827900 27900 DIRECCION GENERAL, qulen emitid respuesta dentro. dei
23/0572019 28/05/2019 | térming establecido con fa informacion selicitada,

5118201006190

En la revisidn de los radicades de entrada vy sallda, se observd
que la dependencia que tramito la solicitud fue la Direccién de

9234650000264 | Otras Prestaciones que dio trémite a lz solicitud en el SGD y

09700 se_encuentra dentro de los términps establecidos en la

10/06/2019 Resolucion 668 de 2018 y articulo 258 de la ley 5° de 1992,

la peticién fue resuelta de fondo.

£11910300919 En la revigién del radiggdo de'entrada, se observé que la
054957E00003 ‘dependencia que atendit la solicitud fue la Oficina Asesora“| .

2791700 MO APLICA Juridica, ia cual trats de una respuesta a un- recurso.

30/09/2019 interpuesto & una Resolucidn  Nro, Sub187229 de

Colpenslones.

RECURSO DE REPOSICION

La base de datos contiene una “Categoria Peticion” la cual referencia informacién denominada
Recurso de Reposicion, de los 416 registros alli sefalados, se tomd una muestra de una

peticién inciuidas en dicha categoria. Los resultados de fa evaluacién de la muestra son los
siguientes:

En iz revision del radicado de entrada vy salids, se

observé que la Oficina Asesora Juridica dio

E11910300919070919 | 511910181010082801 | trdmite a3 la sclicitud en el SGD, dentro de los
EOQOCD32693000 5000032693000 térmings, se observa gque trata de un pago X
30/09/2019 18/10/20119 realizade por un particular por reclamaciones

ECAT mas nc se trata de un
reposicién.

recurso de

SOLICITUD DE INFORMACION

La base de datos contiene una “Categoriz comunicacion” la cual referencia informacién
denominada Solicitud de Informacién, de los 49 registros alli sefialados, se tomd una
muestra de una peticiéon incluidas en dicha categoria. Los resultados de la evaluacidn de ia
muestra son los siguientes:

RADICADO DE EN

RADICADO DE SALID!

iR OBSERVACIONES:
En .. la - revisidn.. del. radicade de
"1 entrada’ y: salida; se observé:que ia
Oficina Asescra Juridica dio tramite a
la . solicitud en el SGD dentro- de
térmings. - El - Fequérimiento - estd
tipificado  como’ una  respuesta . de

E11910030519094241E000024690800 |
3/05/2019

5119100705190747375000024690800
07/05/2019
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infermacién dentro de un procese
judicial radicade 2016-00645 en el
que el peticionario actlia como
auxiliar de la justicla.

TUTELAS

Mediante oficio Nro.0000034981 se remitid a esta oficina informacidén relacionada con las
acciones de tutelas radicadas en la entidad de los periodos Abril - septiembre de 2019 que se

resume de |a siguiente manera:

Observacion Nro. 1: En la base de datos de Acciones Constitucionales entregadas mediante
Oficio 0000034981 del 08 de noviembre de 2019, ailegado a la Oficina de Centrol Interno el
dia 18 de noviembre de 2019, se observa que fueron radicadas 71.332 vy tramitadas y/o
analizadas 71.301 segln el reporte presentade por la Oficina Asesora Juridica, lo cual
equivaidria al 99,96%, con 31 vencimientos que son el 0.04%.,

Ahora bien, de las 71.332 radicadas, se identificaron 19 acciones de tutela que se encuentran
con indebida notificacion, que equivalen el 0.03%. Cabe sefialar que la informacién entregada
en medio Optico contiene informacion relacionada a indebida notificacién, acciones tramitadas

y acciones analizadas.

Respuesta del auditado: Mediante correo electrdnico del 12 de diciembre de 2019, derivada
de la entrega del informe preliminar con tas observaciones de la Oficina de Control Interno, la
Direccién Administrativa y Financiera manifesté que procedera a realizar actividades de mejora
frente a la clasificacion y la aplicacién de controles, lo que se considera una ratificacién a lo

afirmado en la observacion.

Observacién Final de la OCI: Por lo anterior, teniendo en cuenta que en el periodo evaluado
se encontrarcn 31 acciones constitucionales vencidas correspondientes al 0.04% de ia
muestra, la OCI mantiene la_Observacién Nro, 1 e insta a la dependencia a disefiar acciones v

actividades e incluirlas en un PLAN DE MEJORAMIENTO que serd objeto de seguimiento en

proximas evaiuaciones.

De los datos remitidos por la Oficina Asesora Juridica, se tomd una muestra de 4 acciones de
tutela segun la tipificacion de dicha base de datos, cuyo andlisis se presenta a continuacién:

- EI1810190919023349E000032208400
L 22/709/2019

SIN RESPUESTA

En la revision de los radicados de entrada,
se observd que la dependencia que tramitd
la solicttud fue la Oflcina Asesora Juridica,
noe  es  posible determinar  segun  la
informacién  registrada en  SGD,  si
efectivamente se traté de una indebida
notificacién pues la informacién consignada
es un trasiado de la accion de tutela del
Juzgade Primerc Municipal del Valle del
Cauca, la validacidén permite sefialar que no
se_efectud el tramite requerido de acuerdo
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i | con la linea juridica sefialada por la Entidad.

- SIN RESPUESTA

se observd que la dependencia que. tramito
la solicitud fue la.Oficina Asesora Juridica,
se evidencid solicitud de insumoes con el fin
de dar la respectiva respuesta, 'sin embargo,
estos  fueren - entrégados -por -fuera del
-+ término. sefialado..por el despacho. judicial,
en el " SGD .no- registra “respuesta, Ia-
validacion permiite’ sefialar que se no se
gfectud el tréamite reqilerido de:acuerdo con

da linea juridica sefalada por.fa Entidad..

NO APLICA

Juridica, - que

En la revision de los radicados de entrada,
se observé gue la dependencia gue. tramité
la-accion de: tutela: fue- k" Oficina. Asesora
procedio-a- - analizar  1a
documentacion y determino que no requeria
~{-tramite, asi las cosas; se tiene que {a oficina
efectud_el tramite requerido de acuerdo con
fa linea juridica sefialada par la Entidad.

608580

n la revisién de los radicados de entrada y
salida, se observd gue la dependencia gue
tramito la accidn de tutela fue la. Oficina
Asesora Juridica, dio-respuesta-ala: accidon

$11910030919015 de Tutela dentro de-los términos-v- con- los
00031051700 sefialamientos respectivos de acuerdo con ia
G3/028/2019 _norma. .En..el. SGD no..se. .encuenira

registrado €l - soporte "de-entrega, la
validacion permite sefialar que se'efectud el
tramite requerido-de acuerdo con Iz linea

juridica sefialada por la Entidad,

Observacidon Nro. 2: Por otra parte, de ias acciones de Tutela radicadas dentro del periodo
analizado, se han presentado las siguientes acciones constitucionales en razén a la falta de
atencién a peticiones por parte de la entidad, por lo que es necesario se implementen
controles al interior de las dependencias tendientes a evitar este tipo de acciones litigiosas, por

esta causa.:

3 ig {8
E1191027051912474 | E1191016091903521 | E1191023071902101 | E1191026021908115
1£000025960100 3E000031963800 0ECO0028925300 0EQ00021570400
E1191001101903531 | £1191021051903524 | E1191004071912344 | E1191027031910013
0EDD0032847500 5EQ00025674200 2E000027899300 0ECD0023045700
£1191009101904504 | E1191002041901084 | £E1191018061904150 | E1191002041911174
S5E000033255900 S5E000023354800 8EQC0027140100 8E000023346000
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E1191007061910123 | E1191007031908542 | £1191021021902513 | E1191031101902363
8EQCQ026555600 QEQQ0022103600 B8E000021385600 9E000034319000
E1191007101904034 | £1191001031907491 | £E1191018021905091 | £1191023071511243
DECQO0033094500 4E000021784000 QEQOO021193700 6EQ00028912200
E1191028101908284 | E1191014021902410 | E1191030071803285 | £E1191018091911490
7EQ00034077300 6E0Q0021005700 3EQ00011811200 1ECQ00032105900
E1191012111911385 | £1191012021904373 | EL191005041904295 | £1191019091908493
3ECO0034750400 SEQQQ020875500 4E0Q00623572000 OEQ00032164300
E1191012111911385 ¢ E1191004021912323 | £11910080419G3441 | £E1191010101908262
3E000034750400 6EQQ0020372700 8E0D0023650800 SEQ00033267600
E1191028081905210 | E1191004021908242 | £E1191003091901163 | £1191011091909053
2E0000308953060 2E000020344400 9EQO0031189600 6E000031644100
£1191014081904560 ; E1191006051902543 | E1161007101911503 | F1191006031905031
QED000301476060 8E000024809400 2E000033063500 SEC00022090800
E1191016091509444 | E1191020031910524 | E1191019111908491 | E1191004041903320
6EQG0031857100 QE000022755200 6EQ00035115000 4EQ000023490700
£E1191017071503484 | E1191005081905115 | E1191018111903251 | E1191030071908202
1E000028628000 4EQ00029680300 6EQ00035081100 2EQ00029282500
E1191018111909225 | E1191018021911422 : E1191004041901135
1EQQ0035018100 4E000021138500 GEQ00023473500

Derivado de la entrega del informe preliminar con las observaciones de la Oficina de Control
Interno, la Direccidn Administrativa y Financiera sefialé en su respuesta lo siguiente:

Respuesta del auditado: "£s importante resaltar que la Direccion Administrativa y Financiera
tiene la responsabilidad de realizar sequimiento a la gestion de las PQRSD radicadas en la
entidad. Sin embargo, cabe anotar que tal como Jo dispone la norma, se desarrolla
continuamente una labor de seguimiento & las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias, no obstante, la responsabilidad de la respuesta a cada documento corresponde al
director, subdirector, jefe o Coordinador de cada dependencia.

Desde la DAF continuaremos realizando el seguimiento, generando las alertas y brindando
acompafiamiento a las areas para que la gestion y trémite de las PQRSD se realice bajo
estandares de calidad y oportunidad.”

Observacion Final de la OCI: Teniendo en cuenta la respuesta del procesc auditado, la OCI
mantiene la Qbservacion Nro. 2, pues la OCI evidencid que los seguimientos v alertas a las
dependencias para dar respuesta a las PQRSD por parte del Grupo de Atencién al Ciudadano,
no fue suficiente debido a que se comprobo que existen contra la entidad acciones de tutela
relacionadas con las PQRSD las cuales no se tramitaron de manera adecuada y también

existen peticiones que no se atendieron como se establecié en el reporte de vencimientos de
PQRSD.

En este orden de ideas, es necesario se disefien actividades estratégicas para ser formuladas
en un PLAN DE MEJORAMIENTO que sera objeto de seguimiento en proximas evaluaciones.
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PROCESO

GESTION DE CORRESPONDENCIA

De acuerdo con el andlisis realizado a los radicados de entrada vy salida y posterior a ia revision
de fas evidencias entregadas, se procedid a realizar un resumen de las peticiones, contestadas
fuera de término y no contestadas, igualmente las contestadas de fondo y sin respuesta de
fondo las gue cuentan con soporte de entrega en el SGD vy las gue no, ast:

FRENTE A LA OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

FRENTE A LA CALIDAD EN LA RESPUESTA

0%
30%

100%
(*} Actos administrativos Colpensiones, Demandas, Embargos, no
compelencia, creacion o actualizacién de cuenta y concifiaciones
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De acuerdo con el alcance de la evaluacidn establecido inicialmente, a través del perfil
asignado a la OCI en la herramienta CRM - SAC?, se procedié a descargar todos los casos
creados desde el 1 de maye al 31 de octubre de 2019, que fueren catalogados como PQRSD
por la Entidad:

»  Numero de PQRSD creadas (1/05/2019 - 31/10/2019) = 44.962 Casos CRM

Mes

Peaetal

o 1030 ERC 303 8503 B
 Tipo de Caso:

Existen 10 Tipos de Casos creados en el CRM asociados segln la modalidad de la peticion3;

Denuncia

Felicitacidn

Orientacion

Peticion de Informacion
Peticion Interés General
Peticidn Interés particular
Queja

Reclamo

Requerimiento
Sugerencia

L ] > * ] L] L] L 3 L ] L]

2 8AC Servicio al Ciudadano
¥ Modalidad de Peticion — Resolucion 668 del 21 marzo de 2018,
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FETICION IMTERES FARTICULAR

FETICION DE INFORAMATION

TENUNDIA
FELICTAZION 2
REGUERINENTO

SUGEREMTIA

Observacidn Nro. 3: Analizando la gréfica anterior, se evidencia que el 78.5% corresponden
a2 35.283 orientaciones realizadas a los ciudadanos a través del canal Telefénico vy/o
presencial, el anterior dato es muy importante para la Entidad, debido a que indica que la
Entidad orientd al ciudadano frente a la solicitud, sin la necesidad de que el requerimiento se
convierta en PQRSD. Es pertinente, que se revise la clasificacion de tipo de caso “Orientacion”
con el fin de establecer si realmente es una PQRSD o propiamente orientacién, debido a que
en la Resolucion 668 de 2018, la modalidad de peticién -orientacidn no se encuentra
relacionada.

Respuesta del auditado: “Frente a esta observacidn es importante resaltar que, desde el
pasado mes de abril, la entidad determiné que el Centro de Contacto utilizara la misma
herramienta de gestion de PQRSD CRM de la ADRES. El propdsito de contar con una
herramienta tipo CRM es gestionar cualquier tipo de interaccidén con los “clientes” (ciudadanos,
EPS), por tal razén el objetivo de implementsar dicha herramienta en el centro de contacto es
consolidar en un solo sistema, todas las PQRSD y solicitudes de informacién que los
ciudadanos presentan a la entidad. En la clasificacién realizada en ef CRM, la atencién brindada
por los agentes del centro de contacto se establecié que la misma se denominara
"Orientacion”, y en caso de que el agente determine que es una PQRSD, se procede a
clasificarla asi en el CRM, tal como estéd establecido en el Manual de Procesos y Procedimientos
de Atencién al Ciudadano. Esta clasificacion no se relaciond en la Resolucién, pues la misma no
corresponde a una PQRSD y la misma no genera términos de respuesta, evitdndole asi a la

entidad, que una solicitud de informacién se convierta en una PQRSD. (35.293 en el periodo
evaluado).”

Observacidn Final de fa OCI: Si bien la OCI comprende que el uso de la herramienta CRM se
implementd desde el mes de abril para el canal de atencién telefénice o interaccion con
usuarios no es posible determinar dentro del reporte presentado a esta oficina cuales de esas
orientaciones fueron tratadas como PQRSD e iguaimente se evidencid que la categorfa de
orientacidén no esta clasificada en la Resolucidén 668 de 2018 como tal.

Ahora bien, es preciso sefialar que en el inciso primero del articulo 15 de la Ley 1437 de 2011
sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015 establece que las peticiones podran
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presentarse verbaimente v deberd quedar constancia_de esta, o por escrito, y a través de
cualquier medic idoneo para la comunicacion o transferencia de datos.

Que, a su turno, el paragrafo 3° del articulo 15 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el
articulo 1° de la 1755 de 2015 sefiala que: "Cuando la peticién se presente verbalmente ella
debera efectuarse en la oficina o dependencia que cada entidad defina para ese efecto. ".

Que en la Sentencia C-951 de 2011 la Corte Constitucional advirtidé sobre la improcedencia de
dar un tratamiento distinto a la peticion presentada en forma verbal, en relacién con los
elementos estructurales del derecho de peticion, que en dicha providencia la Corte manifestd
gue el ordenamiento constitucional colombiano ampara las expresiones verbaies del derecho
de peticién y no otorga trato diferente al de las solicitudes escritas.

Que se hace necesario que el ejercicio del derecho de peticién verbal promueva el acceso de la
ciudadania a los servicios ofrecidos por el Estado, de manera que el requisito de la
presentacion por escrito no sea obstéculo para ei ejercicio de los derechos individuales y, de la
misma manera, no afecte la celeridad de los tramites administrativos.

De acuerdo con lo anterior, la OCI mantiene la Observacidon Nro. 3 e insta al proceso a que se
diserien actividades estratégicas para ser planteadas en un PLAN DE MEJORAMIENTO que
serd objeto de seguimiento en proximas evaluaciones y otorgar a las peticiones verbales la
categoria que corresponda segun fo reglado en el decreto 1166 del 19 de julio de 2016.

Observacion Nro. 4: En el andlisis realizado anteriormente, se evidencian 146 casos creados
en el CRM que no fueron clasificados segun el tipo de caso PQRSD y que, por tanto, no
permiten su analisis. Es necesaric identificar porque el aplicativo CRM permite crear una
solicitud sin ser clasificada, cuando la herramienta esta concebida precisamente para la gestidn
de las PQRSD de la Entidad. A continuacion, se detallan los casos que presentan dicha
novedad:

CAS-11971-N2J7F3

CAS5-23108-Q0W8Z7

CAS-27559-X3K8T8

CAS5-36338-C1B6M7

CAS-13273-M7G858

CAS-23150-V701T5

CAS-27639-T427D7

CAS-36805-M9H6F8

CAS-13278-HOX4725

CAS-23186-B97Z8K7

CAS-27931-N1B5T7

CAS-37021-N5Z24W0

CAS-13434-H4H9C4

CAS-23472-M5V9RE

CAS-28161-Z554C4

CAS-37230-54K2T0

CAS-13791-WEN4V]

CAS-23640-T9G2X1

CAS-28216-ME5R979

CAS-37245-REX3G1

CAS-14061-C8F4Y1

CAS-23690-X91959

CAS-28875-F4P2F8

CAS-37293-G9L280

CAS-14078-V7I8H2

CAS5-23709-N451D9

CAS-29866-J0M5K4

CAS-38215-K2G1W4

CAS-14080-W0K6L4

CAS-23762-HEM1T2

CAS-29927-55R1Q1

CA5-38875-BBHEGS

CAS-14122-F326P4

CAS-23814-VBH6C2

CAS-32047-B1D0OP1

CA5-39860-D3Z0M3

CAS-15958-K0T555

CAS-24049-Q372L5

CAS-32066-M2Y374

CAS-39927-R955G1

- CAS-16451-BBR4C1

CAS-24634-FOQ5KS

CAS-32665-Q5C779

CAS-40102-N2Y7M9

CAS-16496-D700C2

CAS-24671-KIN4K4

CAS-32699-K1P3N1

CAS-41394-HBRBV?

CAS-16536-WIVIRO

CAS-24879-P4X9GG

CAS-32724-C1C6R3

CAS-41637-Q4F7M5

CAS-17507-D6W97Z4

CAS-24939-Q9G7M8

CAS5-33081-BiB2L3

CAS-42358-F2V2G4

CAS-17509-Z2N6M0

CAS-25235-R7N5P9

CAS-33107-H0Q8BTS

CAS-43378-M1HEVO

CAS-19364-Z7X4Y3

CAS-25254-VEP552

CAS-33240-VIL9R3

CAS5-43390-C451L5

CAS-19551-T821V1

CAS-25407-P7L375

CAS-33249-KON3BS

CAS-43389-K6W3Z0

CAS-19885-FOGIT7

CAS-25570-T5WEK6

CAS-33299-C53176

CAS-44874-X6M1W4

CAS5-20251-Z718D5

CAS-25644-51G4X7

CAS-34077-52K4C0

CAS-44573-C5KIM8

CAS5-20385-F2ZM5D9

CAS-25671-G0CSI8

CAS-34082-F9W3Q8

CAS-46513-M5Y(089

CAS-20535-ROX7G2

CAS-25674-K2Q2X1

CAS-34190-BOK1B3

CAS-49353-M973T9

CAS-21079-1.5K4V8

CAS-25713-5509W8

CAS-34417-Q3F9L3

CA5-49897-C0S2C3

CAS-21081-F3W6F0

CAS-25858-55VETS

CAS-34492-D4WSTY

CAS-50348-1975H3
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CAS-21350-MOB3F4

CAS-25860-MOQLLE

CAS-34829-V3P554

CAS-50708-Q471H7

CAS-21712-K9Q704

CAS-25873-02V13i4

CAS-345876-Y3LOWO

CAS-51652-C7K7K3

CAS-22157-58V10Q5

CAS-25897-MSBEF3

CAS-35044-RBROW3

CAS-52407-P1M4K3

CAS5-22288-Z4Y2G5

CAS-25991-M7K8C2

CAS-35443-D4G6L3

CAS-53147-H4NSDY

CAS-22422-H30Q5K9

CAS-26004-C700G4

CAS-35881-K5REL7

CAS-55171-WOX7W4

CAS-22492-N2F1W8

CAS-26007-D4Q4F6

CAS-35991-56K0P2

CAS-55221-C620G5

CAS-22483-K4K4C8

CAS-26325-W7CBN1

CAS5-35996-XBW2V8

CAS-55611-ROLZWS

CAS-2250G-W2C6M4

CAS-26328-K2Y9V2

CAS-35997-X2M3G4

CAS-55610-K7VOME

CAS-22515-VEPIB3

CAS-26482-NSNOZ4

CAS-36006-N3L2D3

CAS-60606-B3IM7G3

CAS-22817-FOP4HS

CAS-27497-M456L9

CAS-36007-D1X5X1

CAS-61766-L9G4Y5

CAS-22889-B0B9G4

CAS5-27547-VOM8I8

CAS-36295-01K6L2

CAS-62334-70Z25C4

CAS-229859-H9L4K0

CAS-27548-V3P1X3

CAS-36336-C4MSRY

CAS-62401-L2D6M2

CAS-23058-N8F7C5

CAS-27549-122073

CAG-36337-G2Y1F4

CAS-62402-P3G4HS

CAS-62456-P5X7Y0

CAS-62457-H6F10Q8

Respuesta del auditado: “Respecto a los 146 casos creados en el CRM gue no fueron
clasificados segun el tipo de caso, se pudo verificar que las mismas corresponden a PQRSD
anuladas por el sistema; Peticiones que el sistema identificé como repetidas (Combinado). Se
adjunta archivo con soportes de cada radicado en el CRM.

La Direccion Administrativa y Financiera, como administrador funcional de la herramients,
solicité a la Mesa de Ayuda de la DGTIC, habilitar en la herramienta el mecanismo que no
permita archivar un radicado sin antes cumplir con los requisitos establecidos, como son la
debida clasificacion segun el tipo de caso, situacién que no permitird gue se presenten campos
en blancc en el CRM.

Es importante resaltar que en la parametrizacion inicial no se establecieron campos
obligatorios y es por lo anterior que se menciona el tema del caso en la mesa de ayuda para
corregir esa situacion.”

Observacién Final de la OCI: Dado que, en la respuesta anterior, la DAF reconoce que en la
parametrizacién inicial del CRM no se establecieron campos obiigatorios, situacién que generd
las inconsistencias encontradas por la OCI, en o referente a que la herramienta CRM permite
omitir la clasificacién de documentos, hecho gue no da consistencia a los reportes o el manejo
de fas PQRSD. Por lo tanto, la OCI mantiene la Observacidn Nro. 4 y requiere al proceso
establecer una accion de mejore con tiempos concretos dentro de un PLAN DE
MEJORAMIENTO que serd objeto de seguimiento en préximas evaluaciones.

« Origen:

De acuerdo con ia Resolucion 668 de 2018 que menciona los medios utilizados para presentar
las peticiones, la Entidad tiene a disposicion los siguientes canales de atencion:

Correo Electrénico
Escrite

Presencial
Telefdnico

Web

Redes Sociaies

a & @ 2 2 @
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Los datos enunciados antericrmente, concuerdan con los canales gue a la fecha la ADRES tiene
disponibie para que los funcionarios realicen las peticiones, que se encuentran publicados en la
pagina Web de la Entidad en el link: https://www.adres.gov.co/Atenci%C3%B3n-al-
ciudadanoc,

Observacidon Nro. 5: De acuerdo con la muestra seleccionada entre mayo - octubre, se
registraron 305 peticiches a través del canal escrito de la Entidad - ventanilla (nica de
atencion, informacion que no coincide con el numero de PQRSD registradas inicialmente en el
Sistema de Gestion Documental - SGD. La situacion anterior, debe ser revisada de forma
inmediata debido a que la herramienta CRM fue adquirida en la vigencia 2018 para gestian de
las PQRSD de ia Entidad, por io tanto, estaria siendo subutilizada y no brindaria la informacién
completa sobre la gestion de estas.

Respuesta del auditado: "Respuesta: La DGTIC, dio respuesta en ios siguientes términos:

La herramienta Microsoft Dynamics CRM esta diseflada para gestionar el contacto de los
ciudadanos desde distintos canales de atencion y para el caso particular de ADRES se
implementd para atender directamente los canales telefénico y virtual (pagina web vy correo
electronico. Para el caso del canal escrito, es necesario tener presente que el sistema de
correspondencia SGD es el encargado de recibir todas las comunicaciones escritas que llegan a
las ventanillas de radicacidn dispuestas en la sede en el piso 17,
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Teniendo en cuenta las debilidades que se tienen en el seguimiento y trazabilidad en la gestidn
de las comunicaciones que son ingresadas al SGD, durante el proceso de implementacion del
CRM se encontr6 la oportunidad de mejora para suplir esa falencia del SGD, realizando una
integraciéon con el CRM que estd activa, pero requiere que las dos herramientas tengan
estandarizados y homologados los conjuntos de radicados.

Es asi como, en coordinacion con la Direccién Administrativa y Financiera, se ha realizado
diferentes ajustes en lo corrido del afio tendientes @ mejorar la integracién y el proceso y
correcto flujo de informacién, teniendo las siguientes acciones:

1. Acordar la captura y calidad de los datos del remitente en el sistema SGD para poder
flevar los datos de contacto (Direccion, Teléfono, Departamento y Municipio) de cada radicadc
de entrada, para lo cual fue necesario realizar un cambio en el proceso de integracién y el
formulario del CRM.

2. Asi mismo, se revisé y ajustd una tabla de homologacién de categorias entre ef CRM y
5GD, debido a que estas son diferentes y de acuerdo con el informe de la OCI las categorias
en SGD no corresponden con la Resolucién 668 de 2018. En fa siguiente tabla se puede ver las
categorias del SGD que han sido homologados.

Derecho de peticién ' PQRS
TUTELAS TUTELA
SOLICITUD DE INFORMACION ' . PQRS
QUEIA | PQRS.
RECLAMO - _ PQRS
PETICIGN DE INTERES PARTICULAR | PORS
PETICION DE INTERES GENERAL PQRS
PETICIGN ENTRE AUTORIDADES -  PQRS
CONSULTA | _ PQRS .
DENUNCIA PQRS
PETICION DE INFORMES POR LOS CONGRESISTAS - PQRS.
SUGERENCIAS | -PQR.S.
FELICITACIONES : ©UPQRS: e T
CONSULTA BASE DE DATOS o " PORS
RECLAMO EN MATERIA DE DATOS PERSONALES ~ PQRS
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3. Con el fin de dimensionar si seran requeridos recursos adicionales en el primer nivel
atencidn para resolver las PQRSD que se presenten por el canal escrito correspondencia, se
acordé entre la DAF y la DGITC adelantar un piloto con la totalidad de las PQRSD radicadas en
el SGD que estuvieran relacionadas con la BDUA y que permitieran encontrar oportunidades de
mejora en la operacion para no requerir mas personal. Después de realizar varias pruebas y
ajustes en la integracion, el piloto inicié el dia 21 de agosto y durante su ejecucién se
presentaron inconvenientes que estan relacionados con la calidad y completitud en la captura
de los datos al momento de la radicacion de una PQRSD en ef SGD, que implicaron realizar
acciones de mejora en la radicacion del SGD y en el médulo de integracién. Las acciones se
relacionan a continuacion:

s Mediante tiquete No. 3099, el 8 de octubre de 2019 se solicité a la firma MEGAGROUP: i)
crear un nuevo “Tipo de Identificacién” denominado “Cédigo de Despacho”, ii) cargar la lista
base de los juzgados y iii) permitir editar los campos cuando el tipo de identificacién es cédigo
de despacho.

° Se realizaron reuniones con la firma 4-72, con el fin de mejorar la calidad de los datos
digitados, a la luz de la anterior accion ejecutada sobre ef 5GD.

- Se desarrollaron funcionalidades dentro de la herramienta del SGD para el cierre de los
radicados, asi como para reabrir un SGD en caso de presentarse una mala clasificacion en el
origen y poder darle atencidn por su conducto normal.

° Para los punteos descritos anteriormente se han generado Logs con el fin de conocer
todos los cambios realizados.,

) Ajustes en la base de datos y servicios de integracion con el CRM, en el componente
desarrollado por la DGTIC,

Como resuitado de este proceso, y de acuerdo en lo evidenciado en el informe, la atencidn y
resolucion de las 305 peticiones presentadas por el canal escrito en el CRM corresponden a
este piloto previo al poder integrar otras areas y procesos de la entidad.

Como paso final, solo queda la presentacién de los resuftados del piloto, para que fuego la DAF
amplié el servicio de esta herramienta a todos los casos presentados por drea o procesos y
continuar con la gestién de los PQRSD en la herramienta del CRM.”

Observacién Final de la OCI: Dado que, en la respuesta anterior, la DAF en conjunto con la
DGTIC, ratifica que en la parametrizacién del CRM existen situaciones que ameritan correccion
a las inconsistencias encontradas por la OCI, en lo referente a que la herramienta CRM se
encuentra aun en periodo de estabilizacién, hecho que deberd ser objeto de especial
seguimiento. Por lo tante, la OCI mantiene la_QObservacidon Nro. 5 vy reguiere al proceso
establecer una accion de mejora con tiempos concretos a cada accién por implementar dentro
de un PLAN DE MEJORAMIENTO que serd objeto de seguimiento en préximas evaluaciones.
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= Dependencias mds solicitadas segiin las Peticiones

De las 44.902 peticiones creadas en el CRM entre mayo y octubre de 2019, podemos
observar la distribucién y las dependencias mas solicitadas, que fueron: Direccidn de
Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones (42.7%), Direccién de Liquidaciones y
Garantias (18.1%), Direccidn de Otras Prestaciones (12.6%) y Oficina Juridica (10%).
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Las peticiones también pueden ser analizados por subcategorias, lo que le permite a la Entidad
identificar los servicios mas solicitados por los ciudadanos, asi:

r

CRUPD MCTIFIL

4]
1=
o

.

o

PR

GISTICH CONTRBLE ¥ LOMTACL
CESTICK DL FORTAFDLISS ¥

DIRZCCITN OE GESTION DE RECURSSS

DIRECROE DE PETCIGN |

13 mil 23 mi

Lo )
3
w
)
I
3

Pagina 23 de 55




CONTROL Y EVALUACION DE LA
PROCESO GESTION

W ADRES ELABORACION Y PRESENTACION DE I
T R INFORMES INTERNCS Y EXTERNOS Y B
ABWRISTRARORA BS tos preumsos oL sisries. | E ORMATO OTROS INFORMES DE EVALUACION
GEMERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD ;

Cédigo: | CEGE-F12 | Version: |2

e Temas

Ahora bien, continuando con las subcategorias mas solicitadas en la muestra seleccionada, se
puede visualizar los temas mas regueridos en la entidad, asi:

Y

in

SoEsomogh om0
(3]

Lh

El
1
7=y

S
O U R

. Total

B
1°3

Validado lo anterior, se concluye que los temas mas solicitados corresponden a Informacion de
la BDUA, Régimen de Excepcion, reclamaciones, otro tipo de peticiones, pagos realizados por
la ADRES, entre otros, informacion que debe ser analizada por los directores de la Entidad,
para tomar decisiones, disefiar estrategias, apoyar equipos y mejorar los tramites, de forma
tal, que el nimero de peticiones disminuya.

a) Tiempos de Repuesta a Peticiones

Existen dos tipos de Estado segln los ANS - Acuerdos de Niveles de Servicio o tiempos de
respuesta seleccionados:

» En términos: Aln no se ha cumplido el tiempo establecido para dar respuesta. El caso,
aunque este en Términos puede estar resueltc o activo.

» Vencido: Superd el tiempo programado para dar respuesta. El caso que ya estd vencido
puede estar resuelto o aun activo.
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)

Active

Auin no se ha dadg respuesta,
pero no se ban vencidoios
1érminos {dias ANS)

Active

Pese g astar vencidos los
términos NO se ha dado
rEspuesta

Cada peticion tiene definido un ANS - Acuerdo de Nivel de Servicio en el CRM que corresponde

al tiempo méximo de respuesta segun la soticitud, tiempo definido segun la Resolucion

668 de 2018, asi:

DENUNCIA CONTROL POLITICO (CONGRESQO)} 10
DENUNCIA DENUNCIA 15
CENUNCIA INCOMPLETA 10
DENUNCIA IRRESPETUCSA 10
DENUNCIA NO COMPETENTE 5
DENUNCIA NO COMPETENTE 2
FELICITACION FELICITACION 15
FELICITACION NG COMPETENTE 5
ORIENTACION GENERAL 0
PETICION DE INFORMACION AUTORIDADES DE CONTROL 10
PETICION DE INFORMACION CONSULTA 30
PETICION DE INFORMACION CONSULTA BASE DE DATOS 16
PETICION DE INFORMACION CONTROL POLITICO (CONGRESQO) 10
PETICION DE INFORMACION DOCUMENTOS 10
PETICION DE INFORMACICN INCOMPLETA 10
PETICION DE INFORMACION INFORMACION 15
PETICION DE INFORMACION INFORMACION 2 EMBARGO 3
PETICION DE INFORMACION IRRESPETUOSA 10
PETICION DE INFORMACICN NG COMPETENTE 5
PETICION INTERES GENERAL AUTORIDADES DE CONTROL 10
PETICION INTERES GENERAL CONSULTA 30
PETICION INTERES GENERAL CONSULTA BASE DE DATOS 10
PETICION INTERES GENERAL CONTROL POLITICO (CONGRESC) i0
PETICION INTERES GENERAL DOCUMENTOS i0
PETICICN INTERES GENERAL INCOMPLETA ig
PETICION INTERES GENERAL INTERES GENERAL 15
PETICION INTERES GENERAL IRRESPETUQSA 10
PETICION INTERES GENERAL NC COMPETENTE 5
PETICION INTERES PARTICULAR | AUTCRIDADES DE CONTROL 10
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PETICION INTERES PARTICULAR | CONSULTA 30
PETICION INTERES PARTICULAR | CONSULTA BASE DE DATOS 10
PETICION INTERES PARTICULAR | CONTROL POLITICO (CONGRESO) 10
PETICION INTERES PARTICULAR | DOCUMENTOS 10
PETICION INTERES PARTICULAR | INCOMPLETA 10
PETICION INTERES PARTICULAR | INTERES PARTICULAR 15
PETICION INTERES PARTICULAR | IRRESPETUGSA 10
PETICION INTERES PARTICULAR | NO COMPETENTE 5
QUEJA INCOMPLETA 10
GUEIA IRRESPETUOSA 10
QUEJA NO COMPETENTE 5
QUEIA QUEIA 15
RECLAMO INCOMPLETA 10
RECLAMO IRRESPETUOSA 10
RECLAMO NO COMPETENTE 5
RECLAMO RECLAMO 15
RECLAMO RECLAMO EN MATERIA DE DATOS PERSONALES 10
SUGERENCIA SUGERENCIA 15

Teniendo en cuenta lo anterior, se realizd el siguiente analisis:

- ESTADO DE LA PETICION O'CASO CRM | -~ PETICIONES EN CRM | EFECTIVIDAD DEL SERVICIO -
En términos ~ Resueltos: Se dio

respuesta antes de que se vencieran los| 43160 96%

términos 96%

En términos - Activos: Adn no se ha Entre mayo - octubre 2019
dado respuesta, perc no se han vencido los 526 1.2%

términos

Vencido - Resueltos: Se dio respuesta 065 219

fuera de téermings

Vencido ~ Actives: Pese a estar vencidos 31 0.7%

ios términes NQ se ha dado respuesta = LD

En total son 1276 (966 vencidos resueitos -310 vencidos actives) peticiones a los que la
Entidad, no dio respuesta en los tiempos establecidos segin la Resolucion 668 de 2019 y que
deben ser analizados para establecer responsables e identificar las situaciones particulares que
llevaron a la dependencia a incumplir los tiempos por norma establecidos.

Al revisar el uno a una de las peticiones vencidas, se identificaron 310 casos vencidos cuyo
estado se encuentra activo, lo gue significa que & la fecha el responsable no ha cerrado el
caso en CRM ¢ no ha dado solucidon o respuesta a los mismos.

La siguiente tabla muestra las peticlones que a la fecha de este informe no se les ha dado una

respuesta y, por lo tanto, estan incumpliendo con la normatividad vigente. En la casilla “dias”
se observa el tiempe que ha trascurrido desde la creacién del caso:

14/06/2019

Harol Herrera 2971142019

BDUA SGD 17/06/2019 29/11/2019 165
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BDUA SGD 16/07/2019 25/11/2019 136 - DIRECCION DE LIGUIDACIONES Y - .
: s GARANTIAS - i
DAF Gestion 18/07/2019 29/11/20319 134 QOFICINA JURIDICA
General
Angélica 23/07/2019 29/11/2019 129 OFICINA JURIDICA
Valderrama e
DOP Gestidn 25/07/2019 29/11/2019 127 DIRECCION ADMINISTRATIVA Y
General FINANCIERA
Heidy Parra 29/07/2019 29/11/2019 123 OFICINA JURIDICA ... ...
Heidy Parra 31/07/2019 29/11/2019 121 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 31/07/2019 29/11/2019 121 DIRECCION DE GTRAS . ..
.' L PRESTACIONES i
Oscar Pinzon 1/08/2019 28/11/2019 120 DIRECCION DE QTRAS
PRESTACIONES
tuisa Diaz 5/08/2019 29/11/2019 116 DIRECCION DE.CTRAS. .
B L PRESTACIOMES...-
Luisa Diaz 5/08/2019 2971142019 1ie DIRECCION DE CTRAS
PRESTACIONES
tuisa Diaz 5/08/2019 29/11/2019 116 DIRECCION DE GTRAS
. PRESTACIONES -
tuisa Diaz 6/08/2019 29/11/2019 115 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Qscar Pinzén 6/08/2019 29/11/2019 115 DIRECCION DE OTRAS
L PRESTACIOMES -
DGP Gestidn 6/08/2019 29/11/2019 i1k DIRECCION DE CTRAS
General PRESTACIONES
Angélica 6/08/2019 29/11/2019 115 ~ OFICINA JURIDICA ..
Valderrama R i e T
DOP Gestidn 9/08/2019 29/11/2019 112 DIRECCION DE CTRAS
General PRESTACIONES
Angélica 9/08/201¢ 29/11/2019 112 : OFICINA JURIDICA .. .
Vaiderrama . I e TR e
Angélica 11/08/2019 29/11/2019 110 OFICINA JURIDICA
Yalderrama
Controles 13/08/2019 28/11/2019 108 . DIRECCION DE OTRAS -
Empresariales # . ST PRESTACIONES Lwinl b
Luisa Diaz 13/08/201% 28/11/201% 108 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
COP Gestion 14/08/2019 28/11/2019 107 GIRECCION DE QTRAS
General . .. PRESTACIONES. . .-
Luisa Diaz 14/08/2018 29/11/2018 107 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 16/08/2019 29/11/2019 105 DIRECCICN DE OTRAS
- PRESTACIONES .-
Yuliet Riafio 16/08/2019 2971172018 105 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
DOP Gestidn 16/08/2019 29/11/2019 105 . DIRECCION DE OTRAS o
General L PRESTACIONES: - il o
Luisa Diaz 17/08/2019 29/11/2019 104 PIRECCION DE OTRAS
PRESTACICNES
DOP Gestion 20/08/2019 29/11/2019 101 | . DIRECCION DE OTRAS
General ) ; S PRESTACIONES &
Luisa Diaz 20/08/2019 29/11/2019 101 DIRECCION DE QTRAS
PRESTACIONES
BDUA SGD 20/08/2019 29/11/2019 el e DTICH e v iy
BBUA SGD 20/08/2019 29/11/2019 101 DTIC
Luisa Diaz 21/0B/2019 29/11/2019 - 100 oo DIRECCIONDE OTRAS . o .,
i L ) Sl PRESTACIONES il v
BDUA SGD 21/08/2019 29/11/2019 100 DTIC
Luisa Diaz 21/08/201% 29/11/2019 100 DIRECCION DE OTRAS
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PRESTACIONES
BDUA SGD 21/08/2019 29/11/2619 100 DTIC
BDUA SGD 21/08/2019 2971172019 100 DTIC
i.uisa Diaz 2170872019 29/11/2019 100 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 21/08/201% 25/11/2019 100 DIRECCION DE QOTRAS
PRESTACIONES
BDUA SGD 21/08/2019 29/11/201% 100 DTIC
Centro De 21/08/2019 29/11/2019 100 DIRECCION ADMINISTRATIVA Y
Contacte FINANCIERA
BDUA 5GD 21/08/201% 28/11/2019 100 DTIC
BDUA 5GD 2170872019 28/31/201¢ 100 DTIC
BDUA SGD 21/08/2019 28/11/201% 100 BTIC
Luisa Diaz 21/08/201¢ 28/11/2019 100 DIRECCION DE QTRAS
PRESTACIONES
Heidy Parra 22/08/201%9 25/11/201¢ 99 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 23/08/2019 28/131/201% 98 QFICINA JURIDICA
Vaiderrama
Angélica 23/08/2019 29/11/2019 98 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 23/08/2019 29/11/2018 98 QFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 23/08/2018 29/11/2018 98 QFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 25/08/2019 29/117201% 96 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Luisa Diaz 26/08/2019 29/11/2018 95 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACICNES
Angélica 26/08/2018 29/11/201%9 95 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Centro De 26/08/2019 29/11/2019 95 DIRECCION ADMINISTRATIVA Y
Contacto FINANCIERA
DOP Gestion 26/08/2015 2971172019 95 DIRECCION DE QTRAS
General PRESTACIGNES
Angélica 26/08/2019 29/11/2015 g5 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Luisa Diaz 26/08/2018 29/11/201% 95 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 26/08/2019 29/11/2019 25 OFICINA JURIDICA
Valderrama
DOP Gestion 2770872019 29/11/2018 94 DIRECCION DE OTRAS
General PRESTACIONES
DOP Gestidn 27/08/2019 29/11/2019 o4 DIRECCION DE OTRAS
General PRESTACIONES
Angélica 27/U8/2019 29/11/2019 94 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angeélica 27/68/2019 2941172015 94 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 27/G8/2019 29/11/2019 Q4 OFICINA JURIDICA
Yalderrama
DOP Gestion 27/08/2019 29/11/2019 94 DTIC
General
DOP Gestion 27/08/2019 2971172019 g4 DTIC
General
Angélica 28/08/2019 2971172019 g3 OFICINA JURIDICA
Valderrama
DOP Gestion 28/88/2019 29/11/2019 93 DIRECCION DE OTRAS
_General PRESTACIONES
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Angelica 28/08/2019 25/11/2019 g3 QOFICINA JURIDICA
Vaiderrama
Luisa Diaz 28/08/2019 29/11/2019 83 DIRECCION DE OTRAS ...
. PRESTACIONES: "l -
Angélica 28/08/2015 29/11/2019 83 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 28/08/2019 2971172018 .e3 . OFICINAJURIDICA . .
Valderrama St B s
Angélica 28/08/2019 2971172019 93 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 28/08/2019 29/11/2019 93 OFICINA JURIDICA
Valderrama ST
Angélica 28/08/2019 29/11/2019 93 OFICINA JURIDICA
Valderrama
DOP Gestidn 28/08/2019 29/11/2019 93 DIRECCION.DE OTRAS
General PRESTACIONES ;-
DOP Gestion 29/08/2019 2971172019 92 DIRECCICN DE OTRAS
General PRESTACIONES
DOP Gestion 29/08/2019 29/11/2019 92 _DIRECCION.DE:QTRAS . . .
General : S DREGTACIONES i
DOP Gestidn 25/08/2019 29/11/20189 92 DIRECCICON DE OTRAS
General PRESTACIONES
Angélica 29/08/201% 29/11/2015 92 ... OFICINAJURIDICA .. . -
Valdarrama R
Angélica 30/08/2015 25/11/2018 93 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 30/08/201% 25/11/201% 91 OFICINA JURIDICA ...
Valderrama : - Clnn
Angélica 30/08/2019 25/11/2019 91 QFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 2/09/2018 25/11/201¢% 88 OFICINA JURIDICA .
Vaiderrama : - S Lo
Angélica 2/08/201% 29/11/2819 88 QFICINA JURIDICA
Valderrama
Angglica 2/09/2019 29/11/2019 88 OFICINA JURIDICA |
Valderrama e e L
Angélica 2/09/201% 29/11/2019 88 OFICINA JURIDICA
Vaiderrarna
Luisa Diaz 3/09/2018 29/1172019 87 - DIRECCION DE OTRAS ... o
. REE CPRESTACIONES v i
Camilo Alfaro 3/09/2019 29/11/2019 87 DIRECCION DE GESTION DE
RECURSOS FINANCIERDOS DE LA
SALUD
Luisa Diaz 3/09/201¢ 29/11/201¢ 87 DIRECCION DE CTRAS
o PRESTACIONES -
BOUA SGD 3/09/2019 28/11/2019 87 DTIC
Angélica 4/08/2019 28/11/2019 86 OFICINAJURIDICA -
Vaiderrama - : R e
Angélica 4/08/201¢ 29/11/2019 86 OFICINA JURIDICA
Vaiderrama
Luisa Diaz 4/09/2019 29/11/2019 86 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES ™ .
Luisa Diaz 4/09/201% 28/11/2019 86 DIRECCION DE QTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 4/069/201% 29/11/2019 86 DIRECCION.DE OTRAS
PRESTACIONES . ..
Angélica 4/09/201% 28/11/2019 86 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Luisa Diaz 4/69/201% 25/11/2019 86 DIRECCION DE OTRAS B .
o PRESTACIONES il s
Luisa Diaz 4/09/2019 29/11/2019 86 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 4/69/2019 29/11/2019 86 | . DIRECCION DEOTRAS . - .-
O - PRESTACIONES:
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Angélica 4/08/2019 29/11/2019 OFICINA JURIDICA
Valderrama
angélica 4/05/2019 29/1172019 86 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Luisa Diaz 4/0%/2019 29/11/2019 86 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 5/09/2019 29/11/2013 85 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 5/09/2019 29/11/2019 85 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 5/09/2G19 29/11/2019 BS OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angelica 5/09/2019 29/11/2019 85 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 6/09/2019 29/1172019 84 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 6/09/2019 2941172019 84 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Luisa Diaz 6/09/2018 29/11/2019 84 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angéiica 6/09/2019 25/1172019 84 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Luisa Diaz 6/09/2019 29/11/2019 34 CIRECCION DE QTRAS
PRESTACIONES
Camilo Alfaro 9/09/2019 29/1172019 81 DIRECCICN DE GESTION DE
RECURSOS FINANCIERQS DE LA
SALUD
Camito Alfaro 9/09/2019 29/11/2019 81 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angelica 9/00/2019 28/11/2019 81 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Luisa Diaz 9/09/2018 29/11/2019 81 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 9/08/2019 29/11/2019 81 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 9/09/201¢ 29/11/2019 81 OFICINA JURIBDICA
Valderrama
Angélica 9/09/2018 29/11/2019 81 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angéilca 9/09/201% 29/11/2019 81 OFICINA JURIDICA
Valdetrama
Angdlica 10/09/2019 25/11/2019 80 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angéilca 1070972019 29/11/2019 80 OFICINA JURIDICA
Valderrama
DOP Gestién 10/09/2019 28/11/2019 80 DIRECCION DE OTRAS
General PRESTACIONES
Camilo Alfaro 10/09/2019 29/11/2019 80 GIRECCION DE QTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 10/09/2019 28/11/2019 BG DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Litisa Diaz 10/09/2619 29/11/2019 80 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 10/09/2019 29/11/2019 80 DIRECCION DE QTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 10/09/2019 28/1172019 80 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Hekly Parra 11/09/2019 28/11/2019 79 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 11/09/2019 29/11/2019 79 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 11/09/2019 2971172019 79 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Camilo Alfara 11/09/2019 29/11/2019 79 DIRECCION DE OTRAS

PRESTACIONES
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Angélica 12/09/2019 29/11/20619 78 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angéiica 12/09/2019 29/11/2019 78 OFICINA JURIDICA )
Vaiderrama ; R
Luisa Diaz 13/09/2019 29/11/2019 77 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 13/0%9/2019 29/11/2019 77 OFICINA JURIDICA
Valderrama . o
Camilo Alfaro 13/05/2019 29/11/2019 77 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 13/05/2019 29/11/2019 77 OFICINA JUREDICA
Valderrama
Luisa Diaz 15/06/2019 29/11/2019 75 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Camilo Alfaro 16/09/2019 29/11/2019 74 DIRECCION DE_OTRAS )
PRESTACICNES &
DAF Gestion 16/09/2019 29/11/2019 74 OFICINA DE CONTRCL INTERNC
General
Luisa Diaz 16/06/2019 2971172019 74 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES: -
Luisa Diaz 16/09/2019 29/11/2019 74 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACICNES
Luisa Diaz 18/09/2019 2971172019 74 DIRECCION DE OTRAS - o
L PRESTACIONES fnod i s
Camilo Alfaro 1770972019 29/11/2018 73 DIRECCICN DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 17/09/2019 28/11/2019 73 OFICINA SURIDICA G
Valderrama : : - L
Rocid Puentes 17/08/2015 29/11/2019 73 D"E"IC
Angélica 17/09/2019 29/711/2018 73 OFICINA JURIDICA
Valderrama :
DOP Gestidn 17/09/2019 29/11/2019 73 DERECCION DE OTRAS
General PRESTACIONES
Angélica 17/09/201% 29/11/201% 73 OFICINA JURIDICA .
Valderrama . -
Luisa Diaz 17/09/2018 29/11/201% 73 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 17/06/2018 29/11/201% 73 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 17/09/2018 2871172019 73 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Camile Alfaro 17/09/2018 28/11/2018 73 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Camilo Alfaro 18/09/201% 2871172018 72 DIRECCION DE GESTION DE
RECURS0S FINANCIEROS DE LA
SALUD
Luisa Diaz 18/09/201% 25/11/201% 72 DIRECCION DE QTRAS . o0
. o PRESTACIONES 5 th il
Luisa Diaz 18/09/201¢ 29/11/201%9 72 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Litisa Dlaz 18/09/2019 29/11/2018 72 - DIRECCION DE QTRAS -
T UPRESTACIONES “ .70
Luisa Diaz 18/09/2019 29/11/2019 72 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 18/09/2019 29/11/2019 72 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Camilo Aifaro 18/09/201% 29/11/2019 71 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 15/09/2019 29/11/2015 7 OFICINA JURIDICA
Valderrama ) e
Luisa Diaz 18/0%/2018 29/11/201¢9 71 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
DOP Gestion 16/09/201% 28/11/2019 71 DIRECCION DE OTRAS .
General g - PRESTACIONES 7
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Angélica 16/G8/2019 29/11/2018 71 QFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 206/06/2019 29/11/2019 0 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angelica 26/09/2019 29/11/2018 70 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 20/09/2019 2971172019 70 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Luisa Diaz 20/09/2019 29/11/72018 70 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 26/09/2019 29/11/2019 70 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 20/09/2019 29/11/2019 70 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Controles 20/06572019 29/11/2019 70
Empresariales #
Omar Gémez 20/08/2019 2971172019 70 DIRECCION DE GESTION DE
RECURSOS FINANCIEROS DE LA
SALUD
Omar Gémez 20/09/2019 29/11/2019 70 DIRECCION DE GESTION DE
RECURSOS FINANCIERQS DE LA
SALUD
Angélica 20/09/2019 29/11/2019 70 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 20/09/2019 2971172019 70 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 23/065/2019 29/11/2019 67 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Luisa Diaz 2370972012 29/11/2019 67 DIRECCION DE QTRAS
PRESTACIONES
Angélica 23/09/2019 29/11/2019 67 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angeélica 24/09/2019 29/11/2019 66 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 24/09/2019 29/11/2019 o6 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 2470972019 29/11/2019 66 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 24/09/2019 29/11/2019 66 OFICINA JURIDEICA
Valderrama
Luisa Diaz 24/039/2019 29/11/2019 656 DIRECCION DE OQTRAS
PRESTACIONES
Angélica 24/G9/2019 29/11/2019 66 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 24/09/2019 29/11/2019 66 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 25/09/2019 29411/2019 65 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Luisa Diaz 25/09/2G19 29/11/2019 65 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 25/09/2019 2971172019 &5 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 25/09/2019 2971172019 65 OFICINA JURIDICA
Yalderrama
Luisa Diaz 26/09/2019 29/11/2019 684 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 26/09/2019 29411/2619 64 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Camilo Alfarp 26/09/2019 29/11/2019 64 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angslica 26/09/2019 29/11/2019 64 QFICINA JURIDICA
Valderrama
Rocid Puentes 26/09/2019 29/11/2019 64 OFICINA JURIDICA
Angélica 26/09/2019 29/11/2019 B4 OFICINA JURIDICA
Valderrama
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DOP Gestidn 26/08/2019 29/1172019 64 CC
General PRESTACICNES
Juan Borda 27/08/2019 29/11/2019 63 DIRECCION DE GESTION DE
RECURSCS FINANCIEROS DE LA
SALUD ; ]
Angélica 27/08/2019 29/1172019 63 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 27/08/2019 2971172019 63 ~ OFICINA JURIDICAV - .
Valderrama s A e
Angélica 27/08/2019 29/11/2019 63 CFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 27/09/2019 28/11/2015 63 OFICINA JURIDICA .
Veiderrama A
Angélica 27/08/2019 29/11/2019 63 QFICINA JURIDICA
Valderrama
Camilo Alfaro 27/09/2019 29/11/2019 63 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES ...
Angélica 27/08/2019 29/11/2019 63 QOFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 28/08/2019 2971172019 61 OFICINA JURIDICA
Valderrama e
Heidy Parra 36/06/2019 29/11/2019 60 DIRECCICN DE OTRAS
PRESTACIONES
BDUA SGD 36/08/2019 2971172019 60 DTIC ;
Luisa Diaz 38/0%5/2019 29/11/2019 60 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angelica 30/09/2019 29/11/2019 &0 OFICINA JURIDICA KR
Valderrama - TR
Angélica 30/09/2019 29/11/2019 &0 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 30/05/2019 29/11/2019 60 OFICINA JURIDICA. .- .-
Valderrama : Ce T
Angélica 30/05/2019 29/11/2019 60 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 30/08/2019 29/11/2019 60 OFICINA JURIDICA .-
Valderrama L e e
Julie Eduardo 1/10/2019 29/11/2019 59 GFICINA JURIDICA
Rodriguez
José Leonardo 1/10/2019 25/11/2018 59 DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y
Herrera . . GARANTIAS . .o -
Luisa Diaz 1/10/2019 2971172019 59 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
tuisa Diaz 1/10/2019 29/11/2019 58 DIRECCION DE OTRAS
- PRESTACIONES - =«
Luisa Disz 1/10/2019 29/11/2019 59 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 1/10/2619 29/11/2019 55 DIRECCION DE GTRAS
... PRESTACIONES -
Luisa Diaz 1/10/2€19 29/11/2019 59 DIRECCION DE CTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 1/10/201¢8 29/11/2019 56 - DIRECCION DE GTRAS__._ -
] PRESTACIONES: ;
Luisa Diaz 1/10/2019 29/11/2019 59 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 1/10/201%9 28/11/2019 59 . DIRECCION DE-QTRAS: o v
. o s PRESTACTONES: i i
Luisa Diaz 1/10/201¢ 26/11/201¢ 58 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 1/10/2G1% 28/11/2019 58 - DIRECCION DE CTRAS
- 'PRESTACIONES: . -
Luisa Diaz 2/10/2019 2971172019 58 OFICINA JURIDICA
Angélica 2/10/2619 29/11/2019 S8 OFICINA JURIDICA
Vaiderrama
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Fechade o | L oo g s
creadion’y E-Fgc;ba A“éhs !
Camilo Alfarc 271072019 29/11/2019 OFICINA JURIDICA
Camilo Alfare 2/10/2019 29/11/2019 58 OFICINA JURIDICA
Luisa Diaz 271072019 29/11/2019 58 DIRECCION DE QTRAS
PRESTACIONES
Angeélica 21072019 29/11/2019 58 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 271072019 29/1172019 58 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angdlica 2/10/201%9 29/11/2019 58 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 2/10/2019 297112019 58 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Luisa Diaz 271072019 29/11/2019 58 DIRECCION DE QTRAS
PRESTACIONES
Camito Alfarc 271072019 29/11/2019 58 DIRECCION DE GESTION DE
RECURSOS FINANCIERQS DE LA
SALUD
Camiio alfarg 2/10/2019 29/11/2019 58 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
BOUA SGD 2/10/201¢ 25/11/2019 58 DTIC
Luisa Diaz 271072018 29/11/2019 58 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 2/10/2019 26/11/2019 58 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 3/10/201¢ 25/11/201%9 57 OFICINA JURIDICA
Vaiderrama
Luisa Diaz 3/10/201% 29/11/2019 57 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
tuisa Diaz 3/10/2019 25/11/201¢ 57 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIQNES
Luisa Diaz 4/10/2018 28/11/2019 56 DIRECCICON DE OTRAS
PRESTACIONES
Camilo Alfaro 4/10/201% 28/11/201%9 56 DIRECCICN DE OTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 4/10/2019 29/11/2019 55 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Carnile Alfaro 4/10/2049 25/117201¢ 56 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 4/10/2018 25/11/2018 56 DIRECCION DFE GTRAS
PRESTACIONES
8DUA 5GD 4/10/201% 29/11/2019 56 DTIC
Martha Montoya 4/10/2016 28/11/2019 56 DTIC
Angélica 5/10/2018 25/11/2019 55 CFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 7110/2019 29/11/2019 53 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Camile Alfaro 7710/2018 2571172015 53 DIRECCION DE QTRAS
PRESTACIONES
Martha Montoya 7/10/2019 29/11/201% 53 DTIC
BDUA SGD 7/10/2019 29/11/2019 53 DTIC
Angélica 7/10/2019 29/11/2019 53 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 7710/2019 29/11/2019 53 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Martha Montoya 71072019 29/11/2019 53 DTiC
Martha Montoya 7/10/2019 29/131/2016 53 O7IC
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Luisa Diaz 7/10/2018 25/11/201% 53 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Martha Montoya 7/10/201%9 29/11/2419 53 DTIC
Martha Montova 7/10/201% 29/11/2019 53 DTIC
Camilo Alfaro 8/10/201¢% 28/11/2018 52 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Martha Montoya 8/10/201% 28/11/2019 52 DTIC
Martha Montoya 8/10/2018 29/11/201% 52 DTIC
Martha Montoya 8/10/2018 28/11/2019 52 DTIC
Luisa Diaz 8/10/2019 28/11/2019 52 . DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES = :
Angélica 8/10/2019 29/11/2019 52 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 8/10/201% 28/11/2019 52 OFICINA JURIDICA
Valderrama s L
Luisa Diaz 8/10/201% 28/11/201% 52 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 8/10/201% 29/11/201% 52 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES .- &
Angélica 8/10/2018 25/11/201% 52 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Luisa Diaz 8/10/20159 29/11/201% 52 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 8/10/2019 2971172019 52 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 9/10/2019 2971172018 51 CFICINA JURIDICA
Valderrama - e
Angélica 9/10/2019 29/11/2019 51 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Camilo Aifaro 9/1G/2019 29/11/2019 51 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES o0
Luisa Diaz 9/10/2019 29/11/2019 51 DIRECCION DE OQTRAS
PRESTACIONES
Luisa Diaz 9/10/2019 29/11/2019 51 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES -
Angslica 9/10/2019 29/11/2019 51 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Angélica 9/10/2019 29/11/2019 =1 QFICINA JURIDICA
Valderrama L
Angélica 9/10/261% 29/11/2019 51 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Luisa Diaz 9/10/201%9 29/11/2019 51 DIRECCION DE OTRAS
- PRESTACIONES
Angélica 9/10/2018 29/11/2019 51 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Martha Montoya 9/10/2019 2571172019 51 . DTIC
BDUA SGD 8/10/2019 259/11/201¢ 51 bTIC
Martha Montoya 5/10/2019 29/11/2018 51 L DTIC
Angélica 10/10/2019 29/11/2018 50 OFICINA JURIDICA
Valderrama
Luisa Diaz 149/16/2019 2971172019 50 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 10/10/2019 29/11/2018 50 OFICINA JURIDICA
Valderrama
BDUA SGD 16/10/2049 29/11/2019 50 DTIC
Luisa Diaz 10/10/2015 29/11/2018 50 DIRECCION DE CTRAS
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Codigo: ‘ CEGE-F12 | Version; ] 2
ad - Fecha Andlisis catege
' PRESTACIONES
Angélica 10/16/2019 29/11/2019 50 OFICINA JURIDICA
valderrama
Angélica 10/16/2019 29/11/2019 50 OFICINA JURIDICA
Valderrama
SBUA 56D 11/16/2019 2971172019 49 DTIC
Luisa Diaz 11/16/2019 29/11/2019 49 DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES
Angélica 11/16/2019 289/11/2019 49 OFICINA JURIDICA
Valderrama
BDUA SGD 11/16/2019 2971172019 49 OTIC
8DUA SGD 11/10/2019 29/11/2019 49 DTIC
Martha Montoya 11/16/2019 29/11/2019 49 DTIC
Angélica 11/10/2019 29/11/2019 49 OFICINA JURIDICA
Valderrama
BDUA SGD 11/10/2019 29/11/2019 49 DTIC
BDUA 5GR 1171672019 2971172019 49 DTIC
Martha Montoya 11/16/2019 2971172019 49 DTicC
Angélica 11/10/2019 29/1172019 49 OFICINA JURIDICA
Valderrama
BDUA 5GD 12/16/2019 2971172015 48 DTIC
8DUA SGD 12/16/2019 29/11/2019 a8 DTIC
Angélica 1271072018 29/11/2019 48 OFICINA JURIDICA
Valderrama
BDUA SGD 12/10/2019 29/11/2019 48 DTIC
I uisa Diaz 14/10/2019 29/11/201% 45 DIRECCION DE OTRAS
: PRESTACIONES

Los casos cuya respuesta
funcionarios:

Arrgeras Velderrama

Larmls Alfaro

D0% Geston Saneral

Harel Herrera
P
inse Leanards Merrera jJ‘

Zunn Borde

no se evidencia en el CRM, estan asignados a los siguientes
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Observacién Nro. 5: De acuerdo con lo anterior, se observa falta de atencién a las peticiones
y at cumplimiento de los términos para resolver. Esto, dard lugar a la aplicacién del Cédigo
Disciplinario de la Entidad conforme a lo establecido en {a Ley 734 de 2002, por lo tanto, es
necesaric que la dependencia revise unc a uno los casos y de respuesta a los mismos.

Respuesta del auditado: "Respecto al total de PQRSD vencidas sin trémite y tramitadas
vencidas, (966 vencidos resueltos -310 vencidos activos) peticiones a los que la Entidad no dio
respuesta en los tiempos establecidos segtn la Resolucién 668 de 2019 v que deben ser
analizados para establecer responsables e identificar las situaciones particulares que llevaron a
la dependencia a incumplir los tiempos por norma establecidos, esta direccién remitié la base
de datos los directores y jefes de oficina, solicitando informar las acciones realizadas para
subsanar ef hallazgo. Una vez se cuente con el informe consolidado, el mismo serd remitido a
la OCI para lo de su competencia.

La Direccion Administrativa y Financiera continuard fomentando en los servidores publicos la
gestion oportuna de las PQRSD; al mejoramiento de la calidad de ia respuesta (formacion vy
capacitacion-lenguaje claro); y al uso adecuado por parte de los servidores publicos de las
herramientas CRM y SGD (Consistencia de la Informacién-Soportes), a través de capacitacién,
asi como a reforzar las competencias del personal de radicacién de correspondencia sobre fos
tréamites y servicios de la entidad.”

Observacidn Final de ia OCI: La observacién Nro. 5 se mantiene, toda vez que la respuesta
dada por fa DAF ratifica el incumplimiento de los términos de respuesta y manifiesta su
remisidn a las diferentes dependencias con el fin de establecer los responsables y las
Situaciones particulares que llevaron al incumplimiento. Por lo anterior ia QOCI realizara
seguimiento al requerimiento presentado a las dreas responsables y analizard la procedencia
de remitir a la instancia competente la posible transgresién a ios términos sefalados en Ia
Resolucidn 668 de 2018 y la Ley 1755 de 2015.

III ~ AVANCE EN LOS RESULTADOS EN EL PLAN DE MEJORAMIENTO DE LOS
SERVICIOS DE ATENCION AL CIUDADANO PNSC-DNP A LA ADRES

De conformidad con las observaciones presentadas el 25 de septiembre de 2018 por el Comité
Interdisciplinario del Departamento Nacional de Planeacién- Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano DNP-PNSC a la ADRES, a los resultados obtenidos por la Entidad en el marco del
desarrollo de la Metodologia de Mejoramiento de los Servicios de Atencién al Ciudadano, se
recibe el dia 20 de noviembre de 2018 informe ajustado con los siguientes resultados: De las
104 recomendaciones iniciales, y una vez validadas por la ADRES, se generaron 47 . Ante lo
anterior y en cumplimiento al croncgrama establecido por el DNP-PNSC para el seguimiento a
la implementacién de las recomendaciones presentadas, Se tomé la decision de desarrollar 21
de estas recomendaciones en e} Plan de Accidn y Plan Anticorrupcion 2019, asi:

Pagina 37 de 55




G5 @p 8¢ euibed

‘CUBRDEDIMY |R UQPDUIIE 3D
sejuB|WeLIsY Sk] ap pepian A odisibad
{2 opeuoped o us ciuswnbas
3oey  eaagRp @5 anb  uopusie
20 SIRURD 50} SOQUYID UBIUINOUS 35

diNQ |9 J0d epezieal
UQIDBPUBWIOIS: B U0D  PERILIIOINOD
3p OJUIWCLY |2 2ISBY  OpRZIBULIOY
BY 25 OU 2152 ‘pEPIUR B| Uz uQpUIIR
3p o0sso04d 2 oISIX2 ualg 1S ‘anb
CPUZDUBPRIAZR ‘OUBDERND (B UpIDUBIe B
uz sa|qesuodsad soueucuny ap gyued
B] 9p oJiuap 915ixa anb eajuonous a5

“QuepeEpnID PP
egaaa ugpnad e Wy P Jod eaped 35 ‘esainbaa of cuensn jg anb
2p 0sEd U3 2uswiendl ‘ezusiweriay eise Jod uesaibup copseB)
A (epussasd UgpUIE 3P S9lBUERD SO} Jod BPEpUIIG UGIDRIUBLIC BPOY
‘WHD ‘pepRUS Bf 2p GSHDd 9P UQHSPD Sp BWASIS (3D RlMRIWRLBY
BARNU B U0 COWBUBUOUN) U3 A SOPIUYRP  HEBUINDUB
35 sajgesuodsal 'SOuEloy ‘PEROUD B 3P UQPDUSIER 3P SI|RUL) SO
ZA  sojusnupanodd A s0s300.4d 50} uodez|enyoe ag

0ZIBWIOY
39S Oou QUBPEDALD B CPIAIRS 8p eDUIpUBdap Bl 8P ugREaLD BT

‘pepiigeladoraiul
ns Jaos|geiss A seigesuodsad ‘sopeloy
‘pepilus g Ip UQUIIE 2P SI|RUBD
1309|0e1S] "SOUePEPNID 3P UOPDUIIE B
uod Jaa snb uebus) anb sojusILLPEI0Ld
A sospaoad ‘pepped Bp  UQIISID 3P
OpesHIIUT BLDISIS 2P O1JUIP JRZ|[RNDR
A iB3J17) "OUBPERDND |2 OIDIAIDS 3P BUDG
gi 2p 2|qesuodsad @ A sauopuny Jeubisy
{oAne1Is|ULIpe o1oe) OISR
120 s@aely B |euopeziuefio esnoNISs
2f 3P 0JIUBP EISD J909{(elsy 'uoiuaslp
BYE B} B uQDeINIWA 15 A ouepepnid)
|2 oDIARS 3p epuspuadsp e ieau)

rouepepn
12 pepies A pepiunuodo ‘epRUdRYR
uos uspusie ap osd U ugpnosis
NS U SADUBAR OpRZIEal 21 3% (BND |9
ouepeEpno {e ugduale A uopdnuodnuy
Uelg A UQRDR 3P UBld UD BAIDSQO 3G
1S &) uz SOJL2SUL
vd0 A s2uwely so| g opeisnfe A
opezienpe sojusrupasold A sesanoad
Sp [enuell |eUDDNISUE gap euibed us
opelgnd esusnoud 95 anb eoyLIRA 35

‘eyunipe 235 "SeUIY) A sajgesuodsal

‘SpIOpRIID @ seldwWw ‘solpnposd  ‘sapepiaide ‘sediBolenss
sauopoe ‘sewesbold ‘soanalqo usAnpul 95 anb [@ us ougpepnn B
uoPualy ap A upRdnuIoauY Usld @ A uopse ap ued (9 oluasaud 25
‘1INs 2 [€5] S0)ISUL vdO A saniuel} 50|
uoy BpEZI|ENIZE ‘UQISI3A BASNU Bun RIUN[pE 85 A ouBpeDpn[) [RHOJ
-GWaY Bl 20 gam eubed ef us opedgnd BRUSNIUS 95 'UgpUIlE
ns eied sejgiuodsip sojeued sop ap eJamnbiend 1od ‘0DiALSS 18P
opD 2p sedejs sej sepoy U2 sa481u; ap sodnuB A souensn sns uod
UDPRIeIRIU] B UD PEPRUT Bl D SSI0PRICORIND A S00)and S3.0pINSS
so| e aemf eied SojuILUeRRUl SOF UIID|GEISD IS {BNI [P Olpawl
|0d ®p |BRUBW [ UCD B3USND 25

‘BlURPEPNID €|
e 0AIBS Bp edlod B UOD |BUOIDNINSUI
ofA jeuopas umd (9 Jeoully  CSEUDDY
A sajgesuodsal ‘SalopeIIPUl B SRIDLU
‘sopnpold  'sapepiande  ‘seaibaleiiss
sauopae ‘sewelbold ‘soanafgo uednsu
35 anb |9 ua ouPpeERPNID |B UQDUIY
ap A uendniioonuy uwld @ A [plousb
uopoe ap ue|d 2 JBNUMICA TOIIALIS 3D
sRJIRpURISS S0f Jesofpul eied pipjueppe
as anb R B Jiuyap A pepru
e| ap Jousul (g ugpseb ey aejusuo ep
ojsodold |2 U0D oURDRPRID B OIAISS
Sp edlcd B @p {Enuew |9 Jead)

YHNOLINILISN

SIAND
UOISID - 08ipo
¢ HOISIOA ¢t 43939 P29 GRIVS 43 19105 OY8IENDI5 30 TVE5NED
NOIDVNIWAT J0 SANHOANI SOHLO OLVINNO S | SIS BSOS 01 3 viosvisnsiagy
A SONHILXT A SONYILNE SANHO NI @w%ﬁﬁm%
30 NOIOVINIASTYd A NOIOVHO8Y 1 4 il
NOILST9
V1 30 NOIDYATYAT A TOMINOD OSA00H




55 9P 6€ eulbed

'SBUODBEIINUIOD S8] U 0JRD 3lenbusy
un ap osn |2 eided ojudlwelclow
Bp UQPIE Bl BPDUIPIAB  IOlBIUR O
'S3|RPUCIINIISU) sejnueld
A usbewy o ugpoepas us ‘peppud
B| 83U anb ssuopEdUNWDD SBY UD
clepr alenBua) jpp 0SSN |ap opYaUag U
sauopejpeded oplacwold BY cURWNYH

‘sepezjenioe A sepelofaly U0iang $9|eND SB| 'y ] ep ouepepni)
je uppuly 2p osa00ld |3 Jod sepipusie uos anb A soukpepn
SO 2P SOPNIM0S B uep 25 anb [aau Jswiid Sp sepsuIp selsandsad
SB] UOJBAIRAZ 3S ‘ATOF 9P 24sSdWwl} I |2 ®legd ‘odensn ap odp
|2 U0D pERLLIDIUOD 3P BISaNdSDL B| 9P PEPLIBD B] JEDHEA 9D Ul 1B
ued ‘ejsendssd Ns A QSHOd 0T 2P [ERSUBW UQISIADL B] QI3QEISD 05
YYd A UDIDIY SR UBld [9 U3 "SIU0PDEDIUNLLOD Sef ua osep alenbua)
|2p epuepedw) e 2uqos sdn opelauab uey s ouewnd OjuSfEy
[2p ULORSID op odnID |2 UDD HQIZRUIPIOOD UR ‘essuews jenbl ag
Qoe=vopepedepucndunsur/eiusiD/oonps desa  £I90a41s// Ay
dvs3 el 1od opepip olen afenbus| auqos dNG-DSNG 2P jEnk)A 054ND

“UQReLLLIOY B 2p uolsudsdwod ap
[2AIU |2 A pePLERP B] 4900U022J uBjwIRd
anb  ‘oansfgo  oojgnd o ejuepepn
Bl uo2? (SOU2WINJ0p ap UDIDEPlEA 2P
soRida@) peppyduws ap  sololRIOqR)
0gE> B IRAS[] *JOID) [Bp SEOIISLISDRIRD
SE| BIUSND UD OpUdILB] ‘souBpEpNID
S0p B seplBp  SSUOPDEIIUNLIOD  SBj
2P peEpUED B| 3P UQDEPIRA 3P SOPPJR([3
Jezjear eded ‘ISNd 1op odep afenbus)
3p  SPIIDIUBLIDY SRl JEjudwisduil

ousie] jep ugnssn s8p odnun |3

. TOUBRPEPNID [@ WO UQPIBITIU)
ns Jejofouwr eued . sepuassbns seuea
eytasaud ‘gam euibed ep op uopdassad
ap ¥ osod  ‘jepusseud  ugpuale
el wied spgeloae) sa anb elaPISUoD
95 ‘ewn eyse  eded uppdsiusd
ap e3senoue A gam euibed A jepussaud
|eUED 2 tod UQIORSIIES BP SEISONOLD

12 ua sedppied eied 20e(UR |8 SOLBUOIUNY SOj SOPO] B OZ[[RID0S 35

S . SRR, : : | 'SEBISOROUD S8
2p soulipjul ueunfpe as "gam eulbed ey ap uodavisd ap elsenous
B| UO3 £3UDND 95 Blauew [enhil Qg TjenUIA [RURD |9 Jod pEpIIUD B} UD
epediped ugpped e| ap eisandsas 9qpat opuend opensn (e epeode
ewl|i(n 2153 ‘leniiA A [BDUSSaLd peplius B| BP UDDUDIIE Bp SajeuRd

[ ‘peppud gy

. ‘ou o 3jduwnd
95 J0jEA Bp esawodd B} IS JABRIPRUSPE
uepuad anb ‘soJ10 ssus ‘sepualabns
33  U0ZNQ  ’SEISONIUS OWDd  S3YE)
sEJULILIRIBY Jedjdy "BI1s? 3p soape(qo
s0] A opinies ap mibejenss g uod
oplande 2P uQIORJSHES SP BNIpU) |Bp
ojuaiuelofour [@ eird UDPRILDWIEOIIR]
A uopipaw Bp  s0s004d  sRIUBPRPY
uod wesy un Jejuelspe

souepepno 50|

op oOjuswolw |

uoo een 85 onb PpUAPAR 85| S0 Jod uopdantad A uQoBS|IES BP SEISBNOUD Sepliyep usual o6 | uausly anb seapepadxe sel Jedynuopy

¢| cuosien | 2143930 | 06ipgD |
HIIVS N3 TVIDAS Q¥GiNHD35 30 TWH3IIS

NOIOVYNTIVAT 30 STNHOANI SOHLO OLVINNOS | ¥4sIs10S058a00 01 20 YS0umIsnlingy

P A SONYILXH A SONHALNI SANHOINI @WM%@@
30 NOIOVINISTd A NOIDVYHOEV 1
NOILSTD
V130 NOIOVATVAT A TOHINOD 0S3004d




SS 2p Ot euibed

PEPAUD 2 2P SOJUIILLBIU
S0 2 egeisnfe 3s  ou  pepIADEe
BUdIp Bnb ouucoua IS ,50LBNS 2P
UGIDBZURIIRILT 3D BN, €| 3p SPARI] B
SOPIDF|GRISa SOIUILUBILY SO! FIURIPIUI
BPEZI{ERS SOLBNSN 30 UOPREZLIDIDeIeD
e ap oduep ssnd gsydd Sp uopuale
A S0PIAIRS 3p oloieod ns Jdejuasaud
eied ‘gNG-ISNd |2 21uawenueg ez|ead
anh ouepepnID 8 OIMAIDS 2P SeLay se|
2p odpiyved ou peprus e anb e ugzed
U3 ‘luedaulll jeued (@ Jod opiALeS
{2 OpRZIBWIO) Bl O pepnua el

‘gam euibed g] Us pepnuz gf ap
SODIAIDS A SBULIEIY SOf 3P UDIDEGN Bl JBHUODUD OU LURQRISHURLY
sauamb  souensn  sop Jod  EpEZiERd  PNSIOS  BeUnR ?n§  BIS?
anb zaa epoy ‘gom euibed e ap JUOY {9 UP IDBIUS UN 3P UGDEDID
2] ouepepn | uonualy 9p dued sod oudlos ag tpeppus e| Sp
gom euibed g| us Jeynsucd uspand 35 anb A aywely |3p sepeiuedus
sepuapuadap se| Jod SOPRZUSIDBIRY URIUINIUS IS SIBND SO
‘1INS |2 U3 PEPIIUD 2| 9P S40 A SITUWRI] 50| UOD UIIGUIRY BIUSND 35
' Sol1ensn ap uopezUIRIE) ap 2INg,
Bl B SPARIY B SOPPSIGRISD SOJUR[WeSsUl S0 of2q 0ziEad 95 pepnu
Bl 3P SOMENST 3P UQDEZIIBPERIS> B 3D UODDNIISUOD B ‘2uo)pne
Rl ap @D 2 48 ewnlpe a5 -,pepnuy e Jod soissndsip uopuale
2P S3jeUED $0] Ip 05N usdey anb SIYGY =) 9p saU8jUl 2p sodrub
A souensn ‘SOUEPEPND SO, BN SDOURDIR 0AND ‘SAYUGY B ap SOLBNSn
SOp 2P UQIIBZi2IDRIED B] QUOQe@ ouepepnid [B uonualy ‘soysnbad
sofdipunus 495 dod Qsudd ap uppRuale A soAas ap oloyenod
ns Jejuasadd eded pepiua g odpided ou s3EN3 SBl 2 ‘4N
~ISNd 1@ juduiEnuUe BZ|[RS) IND OUBDEPNI) |B ODIAIRS 2P SE119) S|
BIUSND U9 OpU3IUR] O|dLIFIUCD 35 21S9 aNnb ZaA BDOY ‘BIUBIBUIY |BUBD
12 20d opPIAJSS [ pepiUs Bl Jod OpRZI[RLLIO) BY 25 OU 21USW|ENIDY

"SOIDIAIDS A STNWEN IP B0 B|
GRIBUDSID Saualnh e SOLI0ILLIDY/ICIRA Bp
odnif |9p UQDEZIIBIIRIEI B| IP SDARJ]
2 ‘Sruedaul) eued B oeded soisendsip
SODIASS A S3YWRI] SO[  JARdUIUSP]

UQPIERAL A clep
ap ugpeEjpeEded B 2UIIBRI
O ud 4NO-D5Ng 12 Jod epeussasd
UODEPUBWODSS Bf uctaIBode ‘4Ava gl
2P ouepepnI} |B UQPUIY Sp osasoud
2 tod sepipuiez U0s anb souepepn

alznbuy)

'SRPRZI|BNIDR A Sepeio[aLL U0idny $3]BRND S| ‘4yqQ B 3P ouRpepnlD
|2 uopualy 2ap ossaodd (9 sod sepipuale uos anb A souepepnid
S0f 3P SapPNIDIes B uep 85 anb {salu tawd op sepeap seisandsas
Se| ucsen|eaz 3s ‘gI0F °p =S8y [ |8 vie4 ‘ouensn ap odp
12 U3 pEPRUIoJUDD Bp BISINSBL Bf 8P pEpleR B] Jeplea ap uy @
uod ‘eysandsas N5 A gSuld 0T 2P |enSusW UQISIARY 2| DID2|QBIS? 35
Ivd A UDIDOY 3D UR|d |9 UF "SRU0DBIUNLIOD SB) ud ole alendua)|
|8p eaueriodun g) sugos sdn operausb uey os ouslny oJuRERL
[2p uonsen 2p odnif B Uod ugpeuUIpIooy U ‘ermuewl |enbl 3g
g0z =uoeipnededpl uondlnsu/aius| /oo nperdess gaarals// diy
4vSa el Jod opepip oiep afenbus) 21005 dNG-DSNG 1BP |BNLIA 0SIND

SN 10 Jod sopPILo
‘oie|D S{enBuat 3P SIEBNHIA SOSIND
A SaUaley S0 B OSODIKING  SSUOPIAISS
sof  3p ugpedpmued B 19A0wWO1g
I0J38| (9P SENIS9IDRIED  Se|  RIUBND
Us opuauel ‘souepepn sof e uebanud
35 2nb ssUoReRUNWDD SB| U2 OpRZiiIN
BINPNAST A OPIUSIUOD @ JBPIRA

SOl @D SIPNIDN0S SBp °onb eAIRSqO 35

[z ua iedppted eled acp|UD @ SOMBUODUIY S0] SOPO) B QZI|BID0S 8%

Z | CUDISIBA Z14-3930 | 0bipod

DTSRI D00 GYOIERDES 18 TYYINTD

V130 NOIOVITIVAT A T0Hd1NOD

NOIDYOTVYAZ 34 SAWHOANI SOHLO OLVINMOS | ¥5S 15050505 50130 vaCarassntwoe
A SONYHILEXT A SONHILNI STNHOANI
30 NOIDYLINISAHd A NOIDVHOEY 13
NOLLSZS 0S3004d




G5 op 1+ Buibed

‘oue ajuasasd
19p 2UQUIBIADU Sp DL |9 OIUDAS BSD
ap Jedppied opejdwojuod enueniud
as anb ap Jesad e {-5d3-5d1) SOPRYSIA
sodpIUnL SO Ua astopuje ueupod
anb sopensn ap uawnjoa oleq @ opep
opedipiped ey OU pepnRus g apuop
U2 A dNC-DSNG 19 ajuswenue ezipeal
anb ouepEpPNID B ORIAIRS DD SBLD)
sSel BlUSND us opudual  ordwajuod
9s 2152 onb zea epoy ‘Sjuelaupl
eued @ J0d opANES (2 pepaul

(-Sa3
-SdI) sopelsta sopdpunw 5ol U asiapuale ueupod anb souensn ap
uawinjoa ofeq |2 opep opedpiied 2y ou pepiRus Bl spUop Us A 4NQ
-JSNd |2 Sjusuwienue eziea) anb ouepepn)y |B OPIAISS 2P SBLID) 58|
2IU9ND ud Opudiua) O[dWIIUOD 25 2358 anb zaA ppO] ‘PJUBRIBULY jBUBY
o tod opiAles |9 peplua B} 10d OPEZHRULIOS BY 85 OU DJUDW|ENIDY

‘so3sandsip ugipuale

ap  sowsjuedaw S0 A selesaseu
sezuele ‘en3)0  B]  SOLIOJILIRYIOIRA
ap sodnuf  so]  8p  uoposes  ep

SOLIMID SO| OpUBIUYRIP ‘IIURIBUR] jBUBD
ap eibajensa e tenuwlo} ‘esuuanbos op
05E2 Uj "ugloLdse 9p 2JURIBUI [BUBD Un
dpjusiRidult 3p BRuswIad ey depleA

Jod OpRZIRULIOS BY 25 OU 2juailUienioy

_E:mE:uon
uglaen|pel mv “pateq A mmw_umamum_t
ap SSUOIDIPUOY  ~.U0D - seuostad
ap uopdadal B} UOD COpRuUCPERES O}
ug peplius ep eled OWIUIL DIS0D |9 UOD
SOPRHOLIRSSP OpIS URY 3anb ugpume
2] eded eonsiBol A CeRADNISIRLU
s U9 sa)snie opezieal BY PRpRUR B
anb oppuaplag 85 (HSNd) euopnIsU)
ojudjeyedwone - ap -ooJeLu
12 U8 4NQ 12 opulkg -anb opezjjepadse
ojudiweyedwtose e ajuBIpap

“jenBi e SOURLLTIDOP SO|
me_cmm‘a Ema onamw un c.&m_:um: m:u A SOIIBWINIOP SOYIML LD
usualA anb euslesusw op sesaidwo sep eied upssw |2 uedndo anb
./ ©p sSOUEUODUNY SO| BP co_u_moam_v | Lm‘_o@E ejed sopUOIIDE
SBU[3J0 SBUN 8P UOPEIRIU0D ‘pEpHUR B| 3p [BUOPRRIASU UsBRu)
ziofsw A sepy ap uppezjuebio g eted ocuiny-1Bip un ap uopismnbpe
gt esed uppeqosde ‘pepiaus ] ap uopdanat Bl U pepYIqISesae B us
sedofaly [ 4 *pepnua e wied sojsod udsouasb ou anb A se|qeuoczel
soibaute ofeq esofow sp olalqo tos sepend anb sejenbe opueuesyns
opluaA ey 9s JdNg @ +0d sepeiousb  sauopepuUsWIOIRL SE
‘SHHAY 1] sefe U ed|qnd UoDesiuDY
B| 9p SOPEPLUD O SEPRUOIDIDIIS UOION JBND 2] U ‘K107 OuR [ U9
ojujwieyedwode 9)s2 9p sesopeueh SSpeplus Se| ap pepligsaoae
3p opeziepedse oonsoubelp Bp sopejnssy so] gluasald  dNG
- OSNd "ielsendnsaid pepipgriodsip Bf UOD DPSRNDE 3P ‘SEPIRIQRISY
sauopepusuiodal Jabode A sejeucpe|gqod csodrub fsojse Ceted
sjudiasoud A jepodss pepligissoce el aezpuesel sp 500058 Baed
(DSNd) OUEPEPRIT [B ODIAIRS Bp |RUDREN BWEIDOLG [0 oluejppe
anb jeuopnisy] ojuspueyedwose ap eifalenss v ap oxew [@ U
dNG |2 Jod opiaago opezijepnadss ojusiueyedwiole @ ouoRseb og

"o1|qnd (e solvige
sopyipe A sesgnd  seln fodpgnd
osn ep sopedsa SOp B 0Sad2e |3 Jejigey
A ’sezjugioasinbae selaliegq  Jleupune
‘RINONAISSRYUl - Bp  SOUSILLIanbog
sof B /$09 DIN B 9p ‘sojualwuesu
s0) Jesodiooul {jensia ‘eanipne. ‘eaisy)
peplaedessip 8p UGIPUND Uo seuosiad
sef € uppude ap sojund soj ua osadde
1o Jezpuesefh A DSNd |3 Jod pisendsip
BjUILIRLIBY B[ UD BSEQ UOD 50015y
sopedss ap odlisoubeipolng (9 sezieoy

¢| wuoesien|  zi4-3930 | :0bipoo
NQIOVN VAT 30 STWHOSNI SOHLO
A SONYILXI A SONHILNI STWHOANI
30 NOIOV.INISIHd A NOIOVHO8Y 13

OLVWHOA

VS H3 191005 OHITNGIS 3G 3RS
VIVIZSIS 10 SOSUNZTY SO0 20 YYOOYBISININGY
; 5

NOLLS3ID
V130 NOIDYIIVATD A TOHINOD

083004dd




S5 @p z ewbed

je” uppusle  enb  eied  opedsd
UN U 35 ‘UgLRINpURY A UORGNPUL

‘SOIIBTISN S0.435anU 2p 0jadsal A epupliodul)
Bl U3 s1sejul opuspey 'asybd s2i ap uglume e| us pepluniodo

A uebuododd sodignd sa10plAlRs SO
sajens $0| ua sopedss sjuaWEIIPYLISY

ap sosasold so] mied A ouepepnp | g B 23Ul so2ignd sauoplaias sof eded souopespedes apezijesd ugy | Jewelbold  CORIARS U UpDeAouU]

12 OIDIAJRS  BD  SBWSY  uoJsANnpUl | 35 ‘oped eaie 9@ CouBpepnid |B ODIAIRS B3P SBWSY HNPDUL DId 19 us | @ oquanwesofow ap seysandoad

35 DId 12 Uud Inb  ePpuUIpAR 25 | opRidWalusd DU 35 OURLLUNY 0U3(RY (2P UoRSID op odnin (@ ued | aseuab anb ewesbold un ae(jodigsaq
B

ap selBRUOPDUN) SOp A BISIIRIIUDD Beun
UOJ BJUDTD 35 OUBPRRNE @ UGUIle
ap osaooud B oyumnunBas A uopeubise

‘ayuied] ap SOLL@IUI sosaz04d
50| eded A pepnus e| fod OpRIRJIUOD
013BIU0D 3P OUAd  Bp  sajusbe

dod oougyael A |epussasd jpued (B
1od oplpus1E 53 OURPEPNID (B UOIDUIIE
ap osoaoud 2 us onb BPRUIDIAG 35

TOPBIUOD P OAUB) BP SPARI] B UBIZEIUCD 35 0 SIUAY
e| B uapno2 anb souEnsnk SO B pEpIEd U0D UCDURIR BUN JBPULIG
eied epnie A sowuawse A edsy ednppnasseyu  ‘sestbolouzay
SEIUDIWEBLIDY SB] 2p OpRlop Bl 85 2@uew Bnbl sg Cpephus
el 40l OPEIRIIUOD 0IPRIUOD AP 043URD) 13 Jod opipusie 59 (epudsdad A
OMUGJR[DY feuRd {3 eIsieuod 1 A J01seh T ‘ssuopelad( ap 401599
un fod OPIPUSIE 52 OUSPEPRNID B UQDUDIR 3p 0S3004d |2 a3UswW|enidy

‘pepnus e dod soisendsip sajeued
SOl SOpO} UD  PEPIED  UodY  UQDUSIe
eun J1epuit] sied SOUBRSIIDU UQIDIZI0P
‘edsy  RUNYRNUISIRYUY glonllilollelbn Tyl
$051N23J $OF ‘cuRWINY 0ju3|e: o Jeubisy

*‘Sd1 A gd] wos
w0l spaeUl op odnib 9 esed o1edus
oue ap ssendes sspepnd Ul uels
opueny A audwsls ‘selsy se| g Jllsise
ap epususd B) BIEREAD 23S QZOZ
12 BIBd ‘G107 8D 2Jqusiaou ap Of
opedgs |2 BWI|0] ouedy] [3p oiidunw
2 U3 dNQ-OSNd 12D ONVAVANID

Y QIDIAMAS 30 vId3d 9 ue
paedpiped pepyuus 2] anb RIUAA 35

saYQy 2| eled easaldas ou (20D 0] ‘DAILL0 BUN 2UBPULIG 95
ou apuop ‘soysnbad soldpiunu LOS 'SBLIR SB| uelRZI|ER) @S JpULH
pepnid o/A oidplunw |2 snb ouuiap 95 ‘sepewesboid selis)
sp| ' sise ap epusuiad Bl BpenEAD Zaa BUn 'SI|RND SB| ‘dNG
-3SNd 12 2juawienue 2z|e3s 2nb OUBPEPNLD) (B OIDIAIDSG 3P SBLIaY Sg|
BIUBND US 0pUIUFY 0)duwidILoD 35 2352 anb Zaa gpol ‘BueIauUnR] jRUED
13 Jod opiAles |2 pEPRUS Bf J0d opez|euwilDy BY IS OU BIUDWENIDY

"0LIES2IBU
195 3p 0SeI U2 ‘OIUBIBUI-IADW [BUBD
eied oDIAIRS 3p ojppow |2 Jejusws)dw]

*SBDUBAR
BIDUBDIAS D5 OU BUDIDY B BISEY 0Idd
sexand sapeppug se| ep gom seubed
se} J2ua] u2qap anb pepyiqisaloe oap
SOUBWBP SO U Iyusumepsdss DL
Uil 12P |2)UBIKT OUISIGOD) 9P SOARRWIOU
SOUBILLIRDU|] SCp U0D 2ptode ‘pepljul
e] ap gom edibed el sp ugpez|enpe
] epejdwaiuocd ausy pPEDHUD

‘seslgnd sapepiiua sej ap qam seulbed sey
Jouay udgap anb pep|IGIS30IE BP SOIUSWIBIS SO} UOD djuslepadss
211 Uil 9P 1eRbia pulaigon 9P SOAIBLLIOU SOTUDILLIU S0] UOY
apaooe ‘peplua 2] ap gam eulbed g ap ugeZiENIOR B Bpe(dWRIUCD

‘peplu 2
op $9421uUl Bp sodnub 0 Joea ap sodntd
SO| 9D SOIED OP SISBY SB] UD 2PILUSIUOD
uoRLLLIOL B Bp sisijgue jap diued e
‘ouepepnp [2 013AIBS [BD 0iuspruBIofw
] gled seibalensa AB12UDD)

B} 9p wmIo[RW 2p sBIBIIRISE OLWOD

aualy opejuswsdw; uey 35 eiofow  dp  seIbalRASR 00D

Z 1 UDISIBA Zi3-393D | 0Bipon

GOIYE KA VD05 AVGIBAIIS 30 TVHINGD

V1 30 NOIDVITIVAT A TOHENOD

NOIDVYTIYAZ J30 SHINHOANI SOHLO OLVINSO- | Hisis 13 SOsbsy o1 30 odyasishety
A SONYILXT A SONHILNI STNHOANI
A0 NOIDVLINASIYd A NOIOVHOaY 1
NOLLSHD 0S3004d




55 °p ¢ euibed

B R S 1T T Smowm BISBY
Eucwm; .m.u.._”mocm mov s0Of | coEE:u

mm_u_ucm 2 w_v "Emcmm.

o5 send ‘pzoz oue . eied ezjeas co_umE.E“E_ “owod [ ise - ‘ouepepnp

ueaueyd om...cguu:v:_m: A ugpanpug .ocmumwz.u. fe opiAtes ap pose |op chm_EﬁmuEa

ap sossooid sop ‘Bled A ouepepnd | B OIDIAIRGS |9 LOD moumco_umwmﬁ mmEE 21d um. us 953:_ 9s enb jenby | so| - eagos’ A vmuscm el eysaad

[ ugpuale’ ep selus) co._w\s_u:_ [2 ‘UopINpUtal A UQIINPU 9p mowwuo.a SO} U3 ouepepnp {e opIAles | anb sopiAies A mBE_mb ud upponplUIBS

35 DId P U3 anb - BOUBPIAS 35 | OP SEHRYD ‘OURLUNH OIUSIZ] 9P UDONSDS Bp 0dnid {3 U103 BUIPIOOD 35 | A comuusuc_ op 0seooid  JanelRlcd
oYl

alenbua) |sp ollqwe 12 Uz ‘ugoBpal JSNd |2 Jod S0piadJyo

A eyelbollo a1qos SOMBUDIDUNY SO R
ugpeDedes BUN pZ|[Eas 95 DIqLUTIAOU
ap saw @ eted |ena ey ‘olep
ofenbudy ap  uopeyseder us  Jvq
g op sped 1od opuefeqess enuizuos g

g0z =uopejpedenpi uondinsu/aiusnD /oy npa-desa-gosoens// diy
dvS3 e Jod opepip olep alenBus) 91908 dNA-ISNd 19D [BNLHA 081D
12 ud sedpued eied SoejUR |2 SCLBUODUNY 50| SCPO} B OZ||RIDOS 35

oteln =fenbusy ap  SSIEMMA  S0SIND
A souad|ey SO| B SO0DIGNd  52i0pIAIRS
sof ap ugpedppied e) JsACWOG TISNG
[9p 0120 afenBua ap BINg B} pEPRUS &)
ap sodlgnpd SauopIas 50] LoD ieBiNAl

*QE0Z 2p SOIU| UB opejuswaduy
I jena> @ A elUEpRpnD
Bl 2 opIaJas ap uonseb e ejdwojuod
95 anb 13 Ud UDPDNPWAS A uQINpY

WIINITHVISNYHL ODRUILICUSP BDBJUD [ Ud SIPEPIUS SB|
op gom seuibed sej ua eplUFILO3 JRISA Bqap anb exgnd uePew o]
el e2po3 A oubip ojell op BUED 'SOIDIAIRS Bp OlCJennd 19 U0
2juany as fuopusie ns eied s9iGluodsip soleue> 50| 9p eJsnbend
Jod ‘opiases Pp opPD PP sedels sep S2pOl US SauDlu Op sodmib
A sopENSN SRS U0J UQIDDBSAIU B UD PEPIUD B| 3P SBI0pBRIOge;od
A soojgnd  ssuopiaes S0p B aeinb  eled ouepeEpND) (B OIAISG
3P [PUOPNIISUT BI04 B] 2USIIUOD 2hb ouepEpRId |B ODRIAIDS Bp
uplpuale ap sojodojoud A Sdlenuetl SO| UOD URJUBNSG 85 -OURpRPND
|2 CI2IAIDS 18 U0D SOPBUCIDIBISI SEWSY Did 19 UD gAnpui 35 anb jenb

{ojjoliesap
ap  ueid ‘saicieA ‘UQISIA Tugisiw
'seppuapusdap sopejuon ‘ewesbiuebio)

pepiue el ap  Euouab  ugpRICUL
1IN ‘sejy  SBWr ou)  SBBMKA
sewlojese|d ‘pepirus B| 9P UQDBULIONY
ap  sewalsis  @p  osn ‘ouepepn)d

|2 oixaas ap sojodojold  sopAles
ap orojenod/feuonNIIS £1I3J0
‘pEDIAMIBULICU  ‘OUBDEPND B OPIAISS
sp eojod) "BIUBPERNID 8] B OIIAISS Bp

ap ewesboad oplue]|0lesan
DURIA 35 ‘ouplUng OJUBIEL B3P UQIISED | |B ‘UOPONPURS A UDIDDRPUL ap S0S2304d SO| US OUBPEPMD |2 oARS | UeIRSeH ef eied uopONpuRl A UQDONPUY
ap odniy jo apssp ‘onb EPDUIPIAG BS | oD SBBYD ‘ouBluny OJUB|EL 3P UOnRSED B8P odnuig |8 U3 BUIPJO0D @5 | 2P 0Sed0id un JejuRws[dull & JRUISIQ
‘ouRpepPND
2 opiaes ap uopsab el ud esolbw

‘SOBUOIDUNG

ap sapepwnpodo B 2jual) s0302A02d

50] SOpPO] B BJE |B HUSsaId OUBRPRpIID ofA  seum|d  'SBUOPDE  UBIOLIRSIP
N CO_m._m\/ N _\lemomo OD_UOO IS BA 305 OYGIIND3S 2G W3NS
NOIDVNTYAZ 30 SINHOANI SOHLO OUEVIANMOS | #HuSE 165033 50120 VI0DUISHInGY
A SONMTLXT A SONYZLNI SIWHOANI
30 NOIDYINISTHd A NOIOVY08Y 13
NOILSTS
V130 NOIOVATWAT A TOMINOD 05300ud




GG 3ap b eulbed

ISuepepnn A DUENSN (@ UQPEIUSLID
!so0j000304d) Quepepnp B ODIAIDS 3P
sewsy us  ofeqely ap soissnd so] ep
SauUDpDUNS Se| 8p Jined B sapep|sansu

SO] 2 0u A BANBIISIURUPE 2131iBD 3p SOLBUOIUN) $0] 3p OUEPEpnD
|2 opIAes A uopRIUSMe Bl sdleluswenodwoy  sepullsdulod
Se] 3P 0JIUIP ENBAT IS BINUSWRDS PeplenidE Bl Ul "|RIOgE]
pepilepow A gmnbaeual ‘uonuny e ap UIWIIUIPUSTAPUYl IOPIAIBS

‘15 "sapninde A sezanisap 'sIpepiIqey)
Jaoey A (dQid ‘sopiades A sajwedy
ap uppeuno ‘(e ozpesd A oduge)
QIUSULPDOU0DY Joges @ (ezueyuodoine

ap uoISIR(, uopejpede) | opoy Jelpane agap anb ‘odyqnd oiAlss (B S3jUIaYY) SEPRUSIRdWD | ‘RAlIBDILE  pEpIIGIXAY  ‘jonuodoIne
9p jenuy ue|d [P |EnuZ  BISINIUS | SB UOS "OUBPRPNID (8 A OLIBNSN [@ UODRIUSLY $00Hqnd sauopialas | ‘spuostad SB] BlREY  UCIDRIUDLIO)
2| BJUBRPPE  4¥d Bl ‘RIQUIBIAOU | 50| B SaUnMWwold sajejuswenodwos sepuaiadwod C/pEE OjNdJue [ 1as 2 ua sepuisdwon ap ojjolesap
3D S2W 12 ud ‘BRb epuUIpIAR 35| 2107 @P SIH 032109Q (8 J0d OpRBIARISY 0| ULD PeRILIOUCD B¢ | ‘Upmedysend ap ssueld S0 us NPl

‘eRUapusdap
eisz B sepeubise sauopuny Se[ UDD
PERIWIOIUOD 3P BIBNEAD 35 ‘ouswinig
oluBiEl (B8P UDISRD  Bp  ousAlul
odnug (sp omed Jod GTR 01R.09D
[Bp LPTTTE onDjue |9p sojuljwiesul
so| Anpul eled peprus g sp sodxgnd
S3I0pIASS SO 9p  ouadwssap  iep
uQDIP3l 2P BIIHOd Bf 293|geiss anb
LTOZ 3P gFp UQDNOSY gl i=3yipow
U9 2QuISIsuoI  =RIolauwd  ep ued
Un Uuo0D BIUBND VG B =2nb epuapiag g
‘pepieuosiaoid Bp sSop B ou A
BAIBLSIUKLEDE 2I9LIRD 30 SOLBUODUNY

50]  IP  OUBPRPND 1B ORIAIDS
A uopeIURLO B} s2|EluUdLIelIodUI0D
seputaduos se| ap oqjuap

BN{RAS BS USR0S peplenIde e uy
“jedoge; pepliepowr A ginbieua] ‘uoiduny
g] 8p duswUBIpuadspul  ‘IeplALas
opoy Jejipatoe  agep  wnb ‘ooygnd
O3IMPS B s3juaIRyul  sepuiadwod
s2| u0g  Couepepnd |2 A olensn
1e ugpeiusng  sooiand  s3UopIAIeS
SOl B SBUMUOD  $3|RIUDLLLRLIOCLLIOD
seppualsdwon AL A drd
oNHE BIDE 8D S£18 019103C |9
Jod 0pBgEISs Of V0D pePILITIuY 3]

*5021|qNd SIIOPIAISS OLIOD OUBPEPND j& 0DIAISS Bp
UDIIDE B BIO[EA 3% JPUOP UD 'BARRIISIUILUPE BISLIED 3D SOLEBUSIDUNY
sof 3p ouadulasap BP UDDENIRAS 3P SOIRLLIO SO| UOJEIRIPOW B85

"RIURPERIUD €] B OpIAIDS
Ap BIMND B] J203JRUID) A SOARUSIW
ap saue(d Je1auaD "UQDUIIR Bp SI|RUED

STIUDIBYIP U OURPRPAID |8 OIDIALDS
ap  satopaes  so|  iod  epepoliesap
joge; g J2oo0uooad enwasd  anb
SOWISILRIDW  Jejuawa|duy 3 elsusn

: - 0B
¢ Lo ¢v 3930 | -obp9O GIVYES 83 VD05 GUQRINDIS 3¢ TYRINEY
NOIDVIITVAT 30 SAWHOAN]! SOH L0 OLVINNO D | 9550 U850 50 V00T
A SONHIEXT A SONHILNI STFWHOANI @M @ @.«
H0 NOIDVINISIdd A NOIOVHOgY1d . A
NOILSHD
v1 30 NQIOVIIVAT A TOMINOD OSFO0Ud




S5 @p g euifieq

Bj OWO0D |Se 'SOUBPRPRID SOf B Ugpuaje
A ugpeuwaolul B ap odsiiwins @ eued
SOLIDIMD Bp pepiun e ueyuusd anh
sojusiwparolsd A seonlied ‘seiboledlse
se| Jejfjoaaesap A asucdoad  ‘aeuas|g
#T (). sojusinbis sej ‘g7 opnopue |8
us sepeubise ssuopuny sep 2P OAJUBP
uauap  eJRRURLY A BARRJISIUIWPDY
uQpoaNa By ‘910z 3p 6ZFT 018403
|2 Us Ope|EU3S O] UOD oEw:um wn_

uejjonesap
35 anb seapeNSIUIWPE SSUOPUNY SB| U OU IS 'SHDd 9P ugpuae
ap oso00ad [0 0]0S OU TROI |8 UD UR|JOLIRSOP 98 anb sdUOPUNY SB| UB
9SEQ UDD ‘OUBPRPENID |2 UQILRJY 3p 0s2004d 19 eied ouBLINY OIUS|EG
2p sepepise0al se| cm._m_aecﬁcou 85 jenD (@ U2 ‘pephud | op oleqed;
ap sebJes ap oipnisa ‘pzZo7 oue |8 eded opewetbosd susy 25

epuaREe A pepiunuodo ‘pepies ued
opiades un Jeysadd eywad oanb pepiua
2] 9P BPURWAP B A BLIDJO B] U3 OpBESE(
‘HOIDUDIR P STYBURD SO} Bp Ooun Bped ©
opeubise ouewNy OJUI[E] 2P BIDUDIDYNS
el op odpouad sisieuR Un JeZ)RYY

o GmwSamE.SZ
dcmumU:_u A ocm:w: 2 UoRBIUBLD
spjonojoad) ouepepmd je MBS Bp
sewa} us oleqen op mcumw:a so] ap
ssuopUn) sep ap Jiled e SeDEPISEIBU

souensn
SOISe ap ugpusie e mam.a mmmmmumbmw ua mou__asg SAIOPINIDS
so| ap sapeppeded se| opuapseno) ‘efeq eel sp seuossad
A pepppededsip ap ugDIpuol Us seUoSled ‘SOMEIHIOUIW  SODJUIR
sodnab ‘pepmiqessuina Sp ugpenys u@ uopejgod ‘ssjusdsalope
A seuiu ‘soulu ‘sepezeleqguus  SDUSME 'SBUOARW SOYNpe

- ouepepnp |e

op uopoalag, mo_umu_umamu oW ‘saagnoiped SBUOPENYS UD SOURPEPRID B BIUSWEMEILIONd | 0DIALSS mU eaj0d B| wn UgIDeZIRsIeW
Bp jENUY  UBld [9p  [BRUR TBISenDUR | 1ep agap 9 anb ‘jeusisold ugpmusly el esed jepedse opmpdes el e uspede  orb  |epos  uoisnpug
e ejueepe “.adyqg e hmr:t‘cm.:.,g U uo3 BIUIND ‘pEpIUD B} 9D CUEPEPNI> (@ UoDule ap sojodojodd [ 3p  SEOHBWRY SRl U OJUSILLIDOUDD
9p SaW @ Ul ‘anb EPUIPIAR 95 | 507 CIBIDOS UGISNIRU] 9P SEDNBWISY DId P UD opeideluod 2UR( BS | 9P 0ZOnd 3D SOPEPIAIDE  IBZljesy

{pepraneLlion
ouRPEPNRD A OLRNSN B UQIRIUSH(Q
!spjoscojomd) ouepepnd (B OPIAISS Bp
sewal ua ofeqeny ap soisond sop ap
sauozuny sep ap diled B sspepisssau

‘spye g e JoABL OU peplzipolad
eun nuap A (sono anua ‘ouepepnp |e
QI31AJ8S  ap 50je2030.d  ‘sojuspupaootd
‘ouRpeRpn B OPRIAISS Bp  edfped

ap uoID39324, uopepede) ‘|BID0S UQISN|DUl 3 OUEpEPNID | ‘Sejeuosiad sojep sp ojusIWEIRI] 8P
p |eNuUY UB[d 9P (ENUE  BISINDUD | [B ODIAIIS Jo UDD SOPEUODEDL SRWSY DId J2 ud 9ANpul os anb [eni | eamyjod “jeuodnyiIsul 214840) ouepepn|)
B  BJUB@RPE  4YQ  B] ‘DIQWIIAOU | [B TUORDNPUISL A UORONPU) 9P S059004d SOf UD OURPEPNID {B 0IDIAIDS | B OIDIAIBS U [BUOIINIISU] UQDIRDUIaL A
ap saW |2 Ul ‘snb  BOUSDIAR 3% | SP SEBYD ‘OUBLUNH OIUSIEL P USRS ap odnln |3 uod ewplood as | ugmonpul ap sosenosd Jezyead A Jinpug

"BpUS3adulod 8159 BIBNBAS
25 sppeubise soUoPUY SeY UOD pepILLIoILe) 3p anb o ua ~ouBwing
cjusiE] |9p uQIseS) 8p ousalul odnug jep anted sod §5Ig o3=IDSp
Bp LFEE Oide [BR Sojuaiuesuy sop anpuy esed peppue e
ap soolgnd SeJOPIAIRS SO) @p ouaduiasap [9p UQIDIPRW 3P BIRIOd B
a9jgelse anb L1027 8P £hY co_u:_omm,n_ ©| JEDHIPO regofawl m,_u L4

‘{onIAIRS ap Sojoomio.d

.?m A mE.L.o.z ‘pepieuo)siaoad =1s)
UQISES - :0Bipo
¢ k OISION ¢14-3939 ) GATYS H3 Y105 GYAIENIS 3G WEAHI0
NOIDVNTIVAZT 30 SANHOANI SOH10 OLVINS O | 573515 U0 S0SH0IH 50120 VHOUVSLSIRIAGK
A SONYILXE A SONYILINI SANWHOINI %%m&ﬁﬁ
30 NQIOVINISIHd A NOIOVYHO8Y 14
NOILS3ID
V1 30 NOIOVATYAT A “I0HLNOD OS300¥d




5SS Bp 9t eulbed

ouepEPMD
1B UQpUBIY LS S3U0DUNY JefoLIesID
ered sojisinbad so| uod> usidwrnn anb
SOBIAIRS 3P UoeIssId ap 012U un
U0 BJUDND 3% ‘OUBPEPNID |B UOLDUDIR
2p osaocid B eled ‘anb spuspiaz 29

‘peplieuoisiadad ap
S0; B OU A BAREASIUIUPE S18118D 3D SOUBUODUN SO| 9P ouRpEPUD
|2 omAkes A uppeIuBLo By sdRuBwepodlod  sepuxiadwios
SBj 9P OJIURD BNIRAS 35 DIUDLIZIOS PEPIENDE B| ud  ([Ri0q8|
pepgepow A einbielafl ‘uopuny e) 2p sudwStusipuadapt aopiasas
opo) Jeupasse egap anb ‘oo(gnd 0D1AL9S |B $3]UIISUU| SeIDuUsRdIU0D
SE| U0 ouURPRPNED |B A OLBNSN B GOIIRIUBLIO 1S004gNd S3I0PIAIDS
SOl B Saunwod sajejuswexodwlor sepudladwol /piZiE Oinoiue
RIOF 9P G118 0104330 (2 Jod OpPIIBIGRISS 0| UW0D PRREIIGUOS 230

‘pepiaiae e eaed soplanbad
SBHIRUOPDUNY A SOMLIBPEIE SOIUBLUDOUGD
A sojeuipniipeE ‘s3jejuILLIRLICdILUOD
SROUIISAIIGD SB| BIUBND U OpUIHII)
oleqeyy op odinbe P JBUDDIBRS

“CpRUOIDER
¢12{go  un UoD CIBJILOD  UN  RISHE
snb eqyuendua 55 ‘gT0z BPUIDIA B
eded peppuld e ap upnsab ey e oAode
9P SOIAIDS 9P UoPeIsaid 3P SOJRIFU0D
50{ 3P UODEPHEA BJ JBNIDSJD |2 ‘OIS
ISy TOUBPEPNI3 |B UQPDU3IE A OPRIAISS
ap uonsab e ajuswedyPadss opelose
p1sa jedipuud opsodoad oAnd siueld
g 9p sobued 7 uIISIXE  BISDURUILY
A BAJJELISIUILUDY UDID23i(] Bf 2 OyuIspe
- (BIDZ 2P TZO UQLNOSIY) pepiul
ej op uabiA SDUORUNY SR (BNUBW 2P
onuag ‘() souepepnd $o| B udsIse
sa| Jeinomded 13 s4gos snb soydasep
S0} ap oyedsal |9 A eusiew e ueinba
anb onudwng @ Jezpuesel eaed
solesadau u2es anb sousuasnbal
$O] opuRzZIeS: ‘pEPLUI B B UINULIOY
3] =nb  sepusuabns A sowe|oad
‘sepuNuIp ‘sefanb ‘sauoiiad
ser op onsibas JeAd) A |oajuod de2J3fa
‘opIWING3s Jez)RRy ‘ST COUBPRRNID
12 OPIAISS A ouensn (e uppudje

3P BLIDIBW UD SIPEPIAIDE A SOIIALSS

‘s0s@001d ‘soradold ‘sewelboad

jod3uo> A uepnaalz

‘sauerd su| ep

2| uoIsIaA ZL4-3930 | 0bipoD
NOIVNTVAT 3d STWHOANI SOH1O
A SONYTLXT A SONHZLNI STWHOINI
A NOIDVLNISIHd A NOIDYHOay 13

OLVINHOA

GIVS K3 V205 GYQI¥NDIS 30 TR 9
WIWRISIS T SUSHIIEY SO1 28 VaOUWHISINERDY

NOILSHD
V1 30 NOIDVYNTIVYAZ A TOHLNOD

05400dd




§G ap s eubed

: : . : chEmaEOu Smm pieneAs
2s mmum:m.mm mm:o_u:E S| U0D PEPIUIGIIOT BP aNb |3 U "OUBUNY
ojUBle). 1Bp UGRSen Bp ouwdjul odnig pp oued Jod §Tg 0191390
[Pp £'$°Z° OJNJJME [Bp SOIUIILIESUY SO| JNpul eied pephRus g
ap sonlqnd SIU0pIAIRS SO| ap ouRdWIBsap [BP UDIPR Op BINNOd B

932|qe1S? aNb 107 9P £t UOIDROS3Y B[ Jedyipol ‘elofauwl ap upld

z| cuosien ] z14-3930 | :0Bipod
NOIOVNTVAT 30 SIWHOANI SOHI0 | 5] viuO-
A SONH3LXT A SONHILNI STWHOINI
30 NOIOVANISTHA A NOIOYHOgY 13
NQILS3O
¥1 30 NQIOVNIYAZ A TOHLNOD

STHAY*

083004d




/% ADRES

ADMMISTRADGRA BE 105 RECURSQS REL SISTRMA

GEHERAL DE SEGURIDAD SOCIAL £X SALUD

oy

PROCESQ | CONTROL Y EVALUACION DE LA GESTION
ELABORACION Y PRESENTACICN DE
INFORMES INTERNOS Y EXTERNOS Y
FORMATO OTROS INFORMES DE EVALUACION
Codigo: | CEGE-F12 | Version: | 2

Respuesta del auditado:

COMPO
NENTE

RECOMENDACION

VALIDACION OCI abr-sep. | OBSERVACIONES DAF

OBSERVACION FINAL GCX

STIVNOIDINLILSNI SOTDIUEY

Crear la dependencia
de Servicio al
Ciudadano v su
vinculacién a la alta

direccion, Establecer
estd dentro de la
estructura

organizacionai a

través del mecanismo
(acte administrative)
Asignar funciones y el
rasponsable  de ia
oficina de servicio al
ciudadane. Crear vy
actualizar dentro del
Sistema Integrade de
Gestién de Calidad,
procesos y
procedimientos que
tengan que ver con ia

atencion de
ciudadanos.

Establecer canales de
atencién de la
entidad, horarios,
responsables y
establecer su

interoperabilidad.

Frente a la observacidn de la OCI
que la entidad no ha formalizado el
Grupo de Atencidn al ciudadano, es

Se encuentra que
existe dentro de la
planta de funcionarios

responsables en la | importante precisar lo  siguiente:
atencién al { 1. El Decreto 1429 de 2017 ie da
ciudadano, funcicnes a a Direccldn

evidenciando que, si
bien existe el proceso
de atencién en la
entidad, este no se
ha formalizado hasta
al momento de
conformidad con la
recomendacion

realizada por el DNP,

Administrativa y Financiera para:
“14, Disefiar, proponer y desarrollar
las estrategias, peliticas y
procedimientes que permitan la
unidad de criterios para el suministro
de la informacion y atencién a los
cludadanos, asi como la ejecucion vy
control de los planes, programas,
proyectos, procesgs  servicios v
actividades en materia de atencién al
usuario vy servicio al ciudadano".
"15. Realizar seguimiento, ejercer

control y Hevar registre de las
peticicnes, quejas, denuncias,
reclamos y sugerencias gue le

formulen a ia entidad, realizando los
requerimientas que sean necesarios
para garantizar el cumplimiento que
reguian la materia y el respeto de los
derechos que sobre el particular le
asisten a los ciudadanos”. el decreto
de funciones dejd clarc que la
dependencia encargada del proceso

de atencion al ciudadano es la
Direccion Administrativa ¥
Financiera, por lo que la formalidad
existe,

2. De otra parte, la normatividad que
astablece la posibilidad de conformar
grupos internos de trabajo, al
sefialar que para su integracién se
debe contar con 4 servidores
publices de planta, en la planta de
personal de la DAF no se cuenta con
los perfiles para su constitucion, de
acuerdo con la norma {Articulo 8 del
Decrete 2489 de 2016).

Si blen el Decreto 1429 de 2017 le da
funciones a {a Direccldn Administrativa y
Financiara la  cual se  encuentra
formalizada y que la responsabilidad del
seguimients & PQRSD recae en ella, esto
no  indica gue se cumpla con la
recomendacion dei DNP- en el marco del
PNSC que acoge lo establecido en el
CONPES 3785 de 2013.

Toda vez que ia creacién de ia
dependencia de Servicio al Ciudadang para
cumplir  los  objetivos v lineamientos
técnicos establecidos por el DNP y la
norma que regula el tratamiento de
PQRSC, para fortalecer el serviclo de
atencién a la cdudadania po se ha
formalizado en  los términos de la
Metaodologia del Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Cludadano liderada por la
Secretaria de Transparencia del DAPRE

Asi {as cosas, serd objeto de seguimiento
en proximas evaluaciones
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ADRES

ARMIMISTRADORA D3 105 RECURSDS DEL SISTEMA
GENERAL T SEGURIDAD SOCIAL ER SALUD

PROCESO

CONTROL Y EVALUACION DE LA GESTION

FORMATO

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

Cédigo: | CEGE-F12 | Version: | 2
COMPO RECOMENDACION VALIDACION OCI abr-sep. OBSERVACIONES DAF GBSERVACION FINAL OCI
NENTE
Identificar fas | Se evidencian | Se requerird por parte de la DAF a | Frente a la respuesta de la DAF y en
expectativas que | encuestas de | las dependencias encargades de la | 8tencién a que procederé a requerir al
tienen los ciudadanos | satisfaccién  por el | pagina web, evaluar las sugerencias | 27€3 E”S@égada df la fdmérr‘éfr;‘;g”dgeiéz
al momentc  de | caral presencial y de los ciudadanos frente a la | bio e et O e
adelantar un tramite | pagina web y | percepcion que tienen de la pagina | cumpiimients de iz recomendacién del
con la entidad. | encuesta de | web y acordar cudles de ellas serian | pnp y hard seguimiento en préximas
Adelantar procesos | percepcién paras esta | viables implementar. Esta direccién | evaluaciones
de medicion y | Ultima, Se considera | ha remitido los resultados de la
retroalimentacion que es favorable para | encuesta a las Zreas competentes de
g para el mejoramiento | la atencién | conocer como son DETIC,
) del indice de | presencial, pero la de | Comunicaciones y OAPGR.
= satisfaccidn de | percepcién de Ia
2 acuerdo - con  la | pAgina web, presenta
4 estrategia de servicio | varias sugerencias
g v los objetivos de | para mejorar  su
m esta. Aplicar | interacciéon  con el
herramientas tales | cludadano.
como encuestas,
buzon de
sugerencias, entre
otros, que permitan
identificar si la
promesa de valor se
cumple 0 no.
Identificar los | La entidad nco ha | La DAF no comparte la observacidn | En atencién a la respuesta emitida por la
tramites vy servicios | formalizado el | realizada por la OCI en la validacign | Direccién Administrativa y Financiera, si
dispuestos para e! | servicio por el canal | realizada en abril-septiembre. | Dien s cierto lz entidad no participo de las
canal itinerante, & | itinerante, en razdn a ferias programadas por el DNP, la OCL,
. . R considera necesaric que, a partir de la
traves ~ de la | que la entidad no | La DAF no ha manifestado que 185 | caracterizacien de usuarios realizada 50F
caracterizacion det | participo de fas ferias | Ferias de Servicio al Cludadano no se | 15 entidad, se atienda la recomendacién
Qrupo de | de Servicio al | ajustan a los lineamientos de la | del DNP- PNSC, en o referente con la
valor/territorios g | Chudadano que | entidad. Manifestd que no participd | identificacion de trédmites v servicios que la
quienes disefiardn lz | realiza anualmente el | en todas las ferias programadas por | entidad podria ofertar a través del canal
oferta de tramites y | PNSC-DNP, para | e DNP, toda vez que la oferta de | 'therante.
a servicics. presentar su | servicios de la ADRES no seriz de 5 rers tencién |
o) portafolio de servicios | gran impacto, frente 3 los municipios r:mngde;é?gh dZT D;,fg;‘gc !: Dcai
E y atencién de PQRSD | tan pequefios en los que el DNP | o iore documentar de ser necesaric e
3 pues dentrq de la | programo las ferias. Por otra parte, | identificar los tramites y servicios gue
c caracterizacion de | no participd dado el enfocue dado a | podriz la entided prestar en e canal
§ ysuarios realizada | las ferlas como fueron la de | itinerante vy documentar el procedimiento
mediante los | Aracataca, Comercio Industria vy | @ aplicar para el desarrolle de la actividad
fineamientos Turlsmo;  Valledupar  Victimas; | Propuesta por el DNP.
establecidos a través | Istmina, Educacion. Para el 2020, se I
de la "Gula de | definird la estrategia de canat | TOf jo fanto, da OCI verficard su

Caracterizacion de
Usuarios" se encontrd
que dicha actividad
ne se ajustaba a los
lineamientos de 1a
entidad.

itinerante, en el gue se establecerén
los criterios de seleccidn de los
grupos de valor/territorics, la oferta,
alianzas necesarias y los mecanismos
de atencion dispuestos,

cumplimiento en la préxima evaluacion.
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ADRES

PROCESO

CONTROL Y EVALUACION DE LA GESTION

ELABORACION Y PRESENTACION DE
INFORMES INTERNCS Y EXTERNOS Y

EDRISTRADORA D [0S RECURSS L SISTIMA FORMATO QOTROS INFORMES DE EVALUACION
GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EX SALUD T . i
Codigo: | CEGE-F12 Version: | 2
COMPO | RECOMENDACION VALIDACION OCI abr-sep. | OBSERVACIONES DAF OBSERVACION FINAL OCI
MNENTE
8 Validar la pertinencia | Actualmente no se hia | La DAF establecid en su plan de | La DAF en su respuesta establece que la
® de implementar un | formalizade por ia | accion 2019, participar en las Ferias | formalizard la estrategia a aplicar para
5 canal itinerante de | entidad e servicio | de Servicio al Ciudadanoc ate”de;’a e'r Ca?aéﬂzfg”;’?_”?ef ,tpu‘?s ;e
d atencién. En casc de | por el canal | programadas por el DNP, cumpliendo géloeyci?én %ae ag:zpos o \,eaiz!rr ycré;fi‘t)smi
§ requerirse, formular | itinerante, toda vez |\ la entidad con el lineamiento | 5ora ajecutar ef cenal itinerante, por lo
la estrategia de cana! | que ’este - se normativo.de MIPG, de |mplgr]1entar tanto, fa OC! realizard seguimiento en
itinerante. contempid  teniendo | un canal itinerante de atencidn. No | présimas evaluaciones.
en cuenta las ferias | obstante, o anterior, se determind
de Servicio al | en el plan de accidn del 2019, que 1a
Ciudadano gue | Entidad participard en las ferfas de
regliza anualmente el | servicio, siempre vy cuando sean de
PNSC-DNP Y en | interés para la ADRES, como e caso

donde la entidad no
ha participade dado
el bajo volumen de
usuarios que podrian

atenderse  en los
municipics  visilades
(IPS-EPS-) a pesar de
gue se  encuentra
centempliado

participar de  ese
evento el 30 de
noviembre del

presente afo.

de la participacién de la entidad, en
la Feria pregramada en el municipio
del Libano Tolima, cuyo enfoque se
determind comeo a Nivel Nacicnal, En
la feria se brindd orientacién vy
asesorfa  sobre los  trdmites vy
serviclos de la entidad a un gran
nimero de usuarios vy visitantes.

Para el 2020, se definird la estrategia
de canal itinerante, en el que se
estableceran los  criterios  de
seleccidn de  los  grupos  de
valor/territorios, la oferta, affanzas
necesarias vy los mecanismos  de
atencidn dispuestos,

De acuerdo con io anterior, se tiene que la Entidad ha avanzado en la implementacidon de las
recomendaciones y su evaluacion se encuentra incluida en el seguimiento realizado por esta
Oficina al Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano.

De conformidad con las recomendaciones realizadas por ei DNP-PNSC en desarroflo de la
Metodologia del Plan de Mejoramiento de los Servicios de Atencidn al Ciudadano vy frente a los
avances de las 21 recomendaciones adoptadas por la entidad, la DAF generd frente a las
observaciones las aclaraciones y acciones a implementar para subsanar los resultados
obtenidos en la evaluacidon del autodiagnéstico, por lo que continuard generando estrategias y
acciones de mejoramiento para el procese de servicio al ciudadano, en cumplimiento a la
normatividad que rige la materia y frente a las observaciones de mejora presentadas por la

OCIL

De acuerdo con el seguimiento realizado del periodo comprendido entre abril - septiembre de
2019 los avances son los siguientes:

Actividades Nimero Porcentaje
Recomendaciones cumplidas 17 81%
Recomendaciones incumplidas 4 19%

TOTAL 21 100%
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Tenienda en cuenta los aspectos anatizados en el desarrclio del informe a partir de la
informacién reportada y las validaciones realizadas desde la OCI, se precisan aspectos
relevantes asi:

1. Es evidente el avance en de implementacion del aplicativo CRM para [os canales presencial,
virtual y telefénico. Sin embargo, es necesario efectuar los ajustes que corresponda para que
el CRM cumpla con todas fas caracteristicas necesarias para ser un canal apropiado para la
atencién servicio al ciudadano. As{ mismo, es necesario que dicha herramienta se implemente
para el canal presencial - correspondencia, de tal forma que se superen por completo las
observaciones realizadas por esta Oficina.

2. Teniendo en cuenta que no se encuentra ajustado aun el apiicativo del CRM para fa Gestién
de Acciones Censtitucionales que son competencia de la Oficina Asesora Juridica y estan
asociadas a la Gestion de Tutelas, se solicita su revision y reprogramacion.

3. Es importante concientizar a los servidores plblicos y contratistas de la Entidad para que se
dé tramite a las comunicaciones en los términos sefialados en la norma, aun existen muchas
comunicaciones del canal correspondencia, tramitadas fuera de término o que no reciben la
gestion en el aplicativo de manera oportuna lo gue presenta una aparente falta de gestién, se
sugiere hacer recapacitacion o reinduccién en la gestién y manejo del aplicativo SGD y CRM
con el objetivo de mejorar |z categorizacién de los asuntos por parte del Grupo de Atencién al
ciudadano y por parte de las dependencias para su gestion oportuna ya sea por CRM o SGD.

4. la Entidad ha avanzado en la depuracidn del Sistema de Gestién Documental - SGD, pero es
necesario continuar con esta labor para la correcta identificacion vy tipificacién de las PORSD,
de tal forma que sea posible conocer efectivarmente el tratamiento que se le dic a esas
comunicaciones al interior de la Entidad ya que si bien existe una categorizacién segun la
Resolucion 668 de 2018 los registros son diferentes desde su radicacion.

5. Se requiere fortalecer la capacitacién en la clasificacién de! tipo de peticién, asf como en los
terminos de respuesta, por cuanto en reiteradas ocasiones se han evidenciado debilidades,
desde el momento inicial cuando se radica la solicitud, eso en atencién a los indicadores de la

muestra que indican una falencia en la clasificacién de PQRSD, las cuales no se encuentran
relacionadas en la Resolucién 668 de 2018,

6. De acuerdo con la muestra evaluada por l2 OCI, Iz gestion de las PQRSD es al siguiente:
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Con . SoporteenSE 21 70%
Sm Sopofte en:SGD: 7 23%
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7. De acuerdo con las bases de datos enviadas a la OCI en el tema de PQRSD, en el periodo
evaluado su comportamiento fue el siguiente:

PQRSD registradas en el SGD:

: CATEGORIAS BOCUMENTALES CANTIDAD BE BORSD " PARTICIPACION
Recursos de reposicidn 3 0,03%
Petician de informes por los conhgresistas 4 0,04%
Peticidon de interés general 16 0,14%
Reclamo en materia de datos personales 22 0,20%
No competencia 23 0,21%
Solicitud de informacidn 49 0,44%
Actos administrativos Colpensiones 71 0,63%
Creacidn y actualizacién de cuenta 172 1,54%
Conciliaciones 241 2,15%
Recurso de reposicion 416 3,71%
Embargos 517 4,61%
Demandas 519 4,63%
Consulta base de datos 663 5,92%
Peticion entre autoridades 1222 10,91%
Peticién de interés particular 7267 64,85%
Total General 11205 100,00%

PQRSD registradas en CRM

ESTADO DE LA PETICION 0 CASO CRM o PETICIONES EN CRM. - o j.EF_‘EVCTI\‘(IDAD.DEL_S_ERVICIO_-
En termmos - Resueltos' Se cko

respuesta antes de que se vencieran los 43160 S6%

términos

En términos -~ Activos: AGn no se ha 96%

dado respuesta, pero nc se han vencldo los 526 1.2%

términos Entre mayo ~ octubre 2019
Vencido - Resueltos: Se dio respuesta

fuera de términos 966 2.1%

Vencido - Activos; Pesg g estar vencidos 310 0.79%

lgs térmings NO se ha dado respuesta === 2

Pégina 52 de 55



PROCESO | CONTROL Y EVALUACION DE LA GESTION

é’%;* _ : ELABORACION Y PRESENTACION DE
% .ﬁ@ %E% INFORMES INTERNOS Y EXTERNQOS Y
ABINISTRALORA 5 105 RECURSOS DFL SSTEHA FORMATO OTRCS INFORMES DE EVALUACION
GERERAL DE SECURIDAD SOTIAL £ SALUD Cédigo: | CEGE-F12 Version: >

Frente a las conclusiones emitidas en el Informe Preliminar, la DAF precisé lo siguiente:

“Conclusiones

Con refacién a las conclusiones presentadas por la OCI en el informe preliminar de auditoria, la Direccidn
Administrativa y Financiera precisa lo siguiente;

Se realizaréd revisidn con la DGTIC v se reprogramard la implementacién del CRM por el canal de
correspondencia.

Se coordinarén nuevas sesiones de capacitacion para la gestidn y trémite de las PQRSD.

Se coordinaran capacitacion y manejo a todos los usuarios dei SGD y CRM, con el fin de hacer uso correcto de
la herramienta.

Se realizaran nuevas jornadss de capacitacion para los funcicnarios encargados de radicar y clasificar 1as
PQRSD recibidas en la entidad, para o cual se salicitard a cada direccién, brindar una charla sobre los
tramites y servicios de su competencia; lo anterior para mejorar la categorizacion de las Peticiones en el SGD
¥ CRM.

5. Continuaremos realizando la depuracién manual del Sistema de Gestién Documental - SGD, para una correcta
identificacién y tipificacidn de las PQRSD, migntras se implementa en su totalidad la Herramienta de Gestién
de PQRSD-CRM por el canal de correspondencia.

6. Respecto a los resultados obtenidos frente a los 60 radicados evaluados, esta direccion ha remitido a cada una
de fas dependencias que registran PQRSD sin trédmite y vencidas, para que de las explicaciones a cada uno de
los radicados registrados en el informe de auditoria y se soficitard en Comité Directivo apoyo al seguimiento
en el trémite de las PQRSD a todos los directores y Jefes de Oficina de la entidad.

7. Se continuarén realizandc campafias para concientizar a los servidores publicos y contratistas de la Entidad

para que se dé tramite a las comunicaciones en los términos sefialados en la norma.

8. Frente s la implementacidn del Sistema de gestion de PQRSD por el canal de correspondencia y con base en la
respuesta ernitide por la DGTIC, esta direccidn continuara realizando seguimiento a los avances de la prueba
piloto realizada por la DGTIC y con base en los resultados programaré la fecha de inicio de operacién, para lo
cual evaluaremos los recursos que se tienen para iniciar operacion.

9. Frente a las observaciones presentadas al avance en los resultados en el Plan de Mejoramiento de fos
Servicios de Atencidn af Cludadano PNSC-DNP a la ADRES, la Direccién Administrativa vy Financiera determina
que ha cumplido con la implementacion del 95.5% de las 21 acciones de mejoramiento.”

AN~

Actividades Numero Porcentaje
Recomendaciones cumplidas 2G 95.5%
Recomendaciones incumplidas 1 5.0%
TOTAL 21 100%

o Evaluando el tramite de las PQRSD ailegadas a la ADRES, se observd que persisten
respuestas extemporaneas por parte de algunas dreas en sus diferentes procesos, por 1o
que se recomienda hacer capacitaciones de los tiempos de respuesta al interior de las
dependencias con mayor indice de vencimientos.

e Gestionar la revisién y actualizacion de la Resolucién 668 del 2018 “Por la cual se
establecen las politicas para el tramite interno de peticiones, quejas, reclamos,
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sugerencias y denuncias”, con el fin de actualizarla a la normatividad vigente aplicable y a
los requerimientos del Grupo de Atencidn al Ciudadanoc, asi mismo, que estabiezca los
mecanismos de seguimiento a las respuestas, con el fin de atender los reguerimientos
dentro de los términos legales,

Identificar entre el Grupo de Atencion al Ciudadano vy las demds dependencias de ia
ADRES, los temas que por su contenido podrian ser objeto de consulta en forma masiva, y
a traves de la pdgina web y demas herramientas tecnolégicas, dar a conocer a los
usuarios la posicion de la entidad frente a sus inquietudes. Lo anterior con el fin de
anticiparse a las peticiones que se puedan generar.

Se recomienda realizar un seguimiento especial a la implementacién de CRM, si bien es
evidente el avance en cuanto a su operatividad aln se reportan falencias en cuanto a la
atencion de PQRSD mediante el canal presencial y las acciones constitucionales {tutelas),
por lo que es necesario efectuar ajustes al sistema para que cumpla con las caracteristicas
necesarias para ser una herramienta apropiada para la atencién al ciudadano.

Se recomienda a la Direccion Administrativa y Financiera documentar las acciones
impiementadas debido a tas observaciones realizadas por el Departamento Nacional de
Planeacion en el marco del Plan Nacional de Servicio Ciudadano, inclusive aquelias en las
que la entidad resolviese apartarse en razon a su funcién misional, previc anélisis v
estudio apropiado de la recomendacion dada por DNP.

ROLES ¥ RESPONSABILIDADES
Firma Proceso {Auditor lider, Auditado, Auditor,

Observador, jefe OCI)

7 -
Diego Fernando Guerra Bolafios /[/ﬂ%‘/y Control Interno Auditor

///

Fecha de revision: 20 }'3’:0 ;ﬂc‘ Firma: a‘{}

Fecha de Aprobacién: <© bc“' /’JH Firma: “7/)

Cordialmente,

Yeepp floen

DX
Jef

EGO HERNANDQ SANTACRUZ SANTACRUZ
e Oficina de Control Interno
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