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1. Términos de Evaluacion

1.1

Objetivo

Realizar seguimiento a la gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones,
Denuncias recibidas en la Unidad durante el segundo semestre 2020 y comunicar a la administracion
los resultados de acuerdo con lo definido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 que establece
“...La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la Entidad un informe semestral sobre el
particular..." y el Decreto 648 de 2017 articulo 2.2.21.4.9 literal b (Los informes a que hace referencia
los articulos 9y 76 de la Ley 1474 de 2011).

1.2

1.3.

Alcance

Realizar seguimiento a la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones, Denuncias incluyendo las peticiones realizadas por concepto de copias y
conceptos juridicos; recibidas por la Unidad Administrativa Especial de Gestién Pensional y
Contribuciones Parafiscales de la Proteccion Social (en adelante la Unidad), a través de los
diferentes canales de atencién, en el periodo comprendido del 1 de julio al 31 de diciembre
de 2020.

Verificar el cumplimiento de los deberes de la entidad frente a la atencion al ciudadano
establecidos en el articulo 7 de la ley 1437 de 20111

Verificar el cumplimiento de la Entidad frente al Decreto 1166 de 2016 "Presentacion y
constancia de las peticiones verbales?"

Validar el cumplimiento de los lineamientos generales para la atencién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias de acuerdo con lo establecido en la
"Estrategia para la construccién del plan anticorrupcién y atencién al ciudadano V2"

Metodologia Utilizada

A continuacion, se detallan los principales procedimientos adelantados durante el desarrollo de la
auditoria:

Revisar y analizar la normatividad aplicable al proceso (articulo 23 de la Constitucion
Nacional de Colombia, Ley 1755 de 2015, Ley 1437 de 2011, Decreto 1166 de 2016, Decreto
491 de 2020, Caracterizacién del proceso gestiébn de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias- PQRSFD versién 9.0.

Elaborar el plan de auditoria con base en el andlisis de la normatividad.

Ejecutar las pruebas de auditoria disefiadas y contenidas en el plan de auditoria.

Elaborar informe con los resultados obtenidos, el cual fue validado con la Direccion de
Servicios Integrados de Atencidn al Ciudadano (en adelante DSIAC), Subdireccién Juridica
Parafiscales, Subdireccion de Gestién Documental (en adelante SGD) y el Asesor de Control
Interno de la Unidad.

1 Deberes que se tienen ante las personas que acuden a la Unidad en relacion a los asuntos que tramiten (Dar trato
respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion, Garantizar atencion personal al pablico, Establecer
un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio).

2 Cuando el ciudadano presente un derecho de peticion verbal, La Unidad debe radicar una constancia de peticion donde se
identifique claramente (NUmero de radicado, fecha y hora de la presentacion, datos de quien presenta, objeto o razones,
sefialamiento en el cual conste que la peticién se realizé de manera verbal).
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e Los hallazgos detectados y contenidos en el presente informe fueron calificados de acuerdo
con los criterios de la Tabla 1.

Tabla 1. Criterios de calificacion de impacto de los hallazgos

e La probabilidad y el impacto de los riesgos operacionales, reputacionales y de
corrupcién pueden afectar considerablemente a la Entidad, la integridad y confiabilidad
de la informacion.

Los controles disefiados no son efectivos, 0 no operan adecuadamente.

Se presentan incumplimientos a la normatividad que rige la operacion de la Entidad.
Conflictos de segregacién de funciones asociados actividades criticas.

Fuga o perdida de informacion

La probabilidad y el impacto de los riesgos operacionales pueden afectar a la Entidad,
0 generar retrasos en el desarrollo de las actividades y/o afectar la integridad y calidad
2 de la informacion de los procesos.

ReCe Los controles disefiados mitigan en parte los riesgos de la Entidad.
Existen desviaciones en la aplicacion de alguna regulacion

Conflictos de segregacion de funciones asociados actividades no criticas.
Falta de trazabilidad

Existen controles que mitigan adecuadamente los riesgos operacionales de la entidad.
Las desviaciones de los controles son minimas.

Se aplica la normatividad vigente.

e Inconsistencias en el control de registros de bajo impacto.

Fuente: metodologia proceso evaluacion independiente.

1.4. Fuentes de Informacioén

e Base de datos suministrada por la DSIAC:
- PQRSFD segundo semestre de 2020: “Reporte consolidado solicitudes PQRSFD segundo
semestre 2020.xIsx”

¢ Reglas de negocio definidas en la caracterizacion del proceso gestion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias - PQRSFD V. 9.0., cédigo SC-PRO-002

e Estrategia para la Construccién del Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano V 2.0.

e Decreto 1166 de 2016 "Presentacion y constancia de las peticiones verbales"

2. Resumen Ejecutivo

2.1 Contexto

Realizar seguimiento a la gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones,
Denuncias recibidas en la Unidad durante el segundo semestre 2020 y comunicar a la administracion
los resultados de acuerdo con lo definido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 que establece
“...La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la Entidad un informe semestral sobre el
particular..." y el Decreto 648 de 2017 articulo 2.2.21.4.9 literal b (Los informes a que hace referencia
los articulos 9y 76 de la Ley 1474 de 2011).
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Para el segundo semestre de 2020, se realiz6é el célculo en la oportunidad de respuesta a los
derechos de peticion de acuerdo con lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y decreto 491 de 2020
“Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacién de los
servicios articulo 5, “Ampliacion de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se
encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran
los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticién deberé resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias
siguientes a su recepcion.

(ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su
recepcion.

Se evaluo la informacién estadistica partir de la base de datos aportada por la DSIAC para determinar
el comportamiento y oportunidad de atencion al ciudadano de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, felicitaciones y denuncias durante el segundo semestre 2020.

2.2 Fortalezas o Cumplimientos

La Unidad ha demostrado mejora en la oportunidad en las respuestas de las peticiones, comparado
con los semestres anteriores (segundo semestre 2019, primer semestre de 2020), tal como se
observa en la Tabla 2 donde se detallan los registros extemporaneos por seguimiento.

Tabla 2. Resultados de respuestas extemporaneas en seguimientos anteriores

% Consultas % Otras (peticiones %
Seguimientos Copias incumplimi - incumplimien y solicitudes de incumplimien
juridicas ; A
ento to informacion to
Il semestre 2019 16 /2.959 0,5 9/489 2 384 /15.144 3
| semestre de 2020 20/1.667 1 6/553 1 201/11.038 2
Il semestre de 2020 3/2.805 0,1 3/816 0,4 47/19.498 0,2

Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de los seguimientos anteriores.

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

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

La Unidad da cumplimiento con la elaboracién de un formato expreso para la recepcién de solicitudes

verbales tal como lo determina el Decreto 1166 de 2016 "Presentacion y constancia de las peticiones
verbales"
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2.3Resumen de los hallazgos

No. Hallazgos Ref. # Descripcion

Extemporaneidad en la respuesta de Derechos de Peticién y
solicitudes de informacion

a. De un total de 14.356 peticiones, se identificaron 36 registros
(0,2%) con respuesta extemporanea al ciudadano.

b. De un total de 5.142 solicitudes de informacién, se identificaron
11 registros (0,2%)

Extemporaneidad en la respuesta de Derechos de Peticion de
copias al ciudadano

e De un total de 2.805 registros de peticiones de copias, se
identificaron 3 registros (0,1%) con respuesta extemporanea al
ciudadano.

Extemporaneidad en la respuesta de derechos de peticién en
la modalidad de consulta emitida por la Subdireccién Juridica

@ de Parafiscales

De un total de 816 registros de peticiones de consulta, se identificd
3 registros (0,4%) con respuesta extemporanea al ciudadano.

3. Hallazgos

1.1.Extemporaneidad en la respuesta de Derechos de Peticidn y solicitudes de 3
informacién

Procesos

a. Peticiones

De acuerdo con la base aportada por la DSIAC del registro de PQRSFD para segundo semestre de 2020, de
un total de 14.356 solicitudes que cuentan con informacion sobre el radicado de entrada e imposicién de guia,
se identificaron 36 registros (0,2%) con respuesta extemporanea al ciudadano.

En la Tabla 3 se relacionan las areas responsables de los radicados extemporaneos.

Tabla 3. Areas responsables de los registros contestados de forma inoportuna

0,
Area Responsable TotaAI D Exten;r[?ct)?gneos Incumpfi)miento
B (B/A)
Subdireccion de Integracion del Sistema de Aportes Parafiscales 6.134 18 0,3%
Subdireccion de Némina de Pensionados 3.634 7 0,2%
Subdireccion de Determinacion de Derechos Pensionales 946 6 0,6%
Subdirecciéon Financiera 956 4 0,4%
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Subdireccion de Asesoria y Conceptualizaciéon Pensional 242 1 0,4%

Direccién de Parafiscales 2.026 0 0,0%

Subdireccion de Cobranzas 228 0 0,0%

Direccién de Pensiones 99 0 0,0%

Subdireccion de Normalizacion de Expedientes Pensionales 89 0 0,0%

Subdireccion de Defensa Judicial Pensional 2 0 0,0%
Total registros 14.356 36 0,2%

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

Ver detalle de causas por area en el Anexo 1y en el Anexo 2 la distribucién y comportamiento mensual de
los radicados contestados de forma extemporanea.

Para el segundo semestre de 2020, se realiz6 el calculo en la oportunidad de respuesta a los derechos de
peticion de acuerdo con lo establecido en el decreto 491 de 20203, obteniendo lo siguiente:

Los rangos de cumplimiento se detallan en la Tabla 4.

Tabla 4. Radicados con respuesta extemporanea peticiones (30 dias)

Rango dia Reg 0 %
0-30 14.320 99,7%
31 -40* 32 0,2%
Méas de 40 4 0,0%
Total 14.356 100%

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

* En este rango de las 33 peticiones, 15 excedieron en dos dias el término establecido.
Lo anterior incumple lo estipulado en la Resolucién 805 del 2013, art. 3% y articulo 5 Decreto 491 de 2020°.

Comentarios del auditado

En correos electronicos recibidos entre el 22 de febrero y 10 de marzo de 2021 por estas areas y lo validado
por la auditoria en el aplicativo documentic, las principales causas que se identificaron en la extemporaneidad
en la respuesta a los derechos de peticiéon fueron las siguientes:

Demoras en el proceso: El proceso excede el término establecido para dar respuesta (19) registros.

Incidente de TI: Se presenta cuando la demora en la gestidn del radicado se debié a falla en los aplicativos
(13 casos) principalmente por no visibilidad en la bandeja para aprobacién y firma.

3 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios” segun art. 5. se
amplian los términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante
la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion.
(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion.

4 .. Finalidad: toda respuesta emitida por la UGPP a un derecho de peticién debe: (i) ser oportuno...”
5 “Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion”.
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Reproceso: se presenta cuando el radicado inicial de respuesta fue devuelto por el CAD, ya sea por error
funcional, firma fallida o devolucién de correspondencia fisica del operador postal. (3).

Movimiento entre areas: El radicado pasa por dos o mas areas sin soluciéon definitiva, por falta de claridad
en la competencia de las areas o por error de escalamiento, o devolucién injustificada del &rea competente.

2).
b. Solicitudes de Informacion
De acuerdo con la base aportada por la DSIAC del registro de PQRSFD para el segundo semestre de 2020,

de un total de 5.142 solicitudes de informacion que cuentan con radicado de entrada e imposicion de guia, se
identificaron 11 registros (0,2%) con respuesta extemporanea al ciudadano:

Total Total %

Area Responsable Sl Extemporaneos |ncumplimiento
A _ B8 ________(BA
Direccion de Servicios Integrados de Atencion | 5.142 11 0,2

Los rangos de cumplimiento se detallan en las Tablas 5.

Tabla 5. Radicados con respuesta extemporanea solicitudes (20 dias)

0-20 5.131 99,8%
21-30 8 0,2%
Mas de 30 3 0,0%
Total 5.142 100%

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

Comentarios del auditado

En correo electrénico recibido el 23 de febrero de 2021 por el area y lo validado por la auditoria en el aplicativo
documentic, las principales causas que se identificaron en la extemporaneidad en la respuesta a las
solicitudes de informacion fueron las siguientes:

Demoras en el proceso: El proceso excede el término establecido para dar respuesta (4) registros.

Incidente de TI: Se presenta cuando la demora en la gestion del radicado se debio a falla en los aplicativos
(2 casos).

Reproceso: se presenta cuando el radicado inicial de respuesta fue devuelto por el CAD, ya sea por error
funcional, firma fallida o devolucion de correspondencia fisica del operador postal. (3).

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

().

Exposicion Potencial:

Incremento del volumen litigioso por la interposicion de acciones judiciales para exigir el cumplimiento de la
respuesta oportuna a las PQRSFD que son presentadas a la Unidad.
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Recomendaciones

v" Continuar fortaleciendo las actividades encaminadas para dar tramite oportuno a las PQRSFD, realizar
seguimiento permanente a los términos de respuesta para evitar que se materialice el riesgo y verificar
los controles definidos para los riesgos SC-RO-001 Incumplir con los estandares de servicio definidos
para el Modelo de Atencion determinado por la entidad y C-RO-002 Atender las PQRSFD sin dar
respuesta de fondo o no relacionada con los requerimientos del peticionario.

v" Reportar oportunamente los incidentes a través de la herramienta de Gesti6n de Tl y/o correo corporativo
a fin de disminuir los tiempos de respuesta de las peticiones.

Responsables: Direccion de Servicios Integrados de Atencion y Todas las areas

v' Analizar e implementar los controles en el aplicativo documentic para disminuir las causas relacionadas
con la no visibilidad en las bandejas o errores en el flujo, que permitan atender las PQRSFD en los
términos establecidos.

Responsables: Direccion Gestion de Tecnologias de la Informacion

1.2 Extemporaneidad en la respuesta de Derechos de Peticion de copias al ciudadano. 3

Procesos

De acuerdo con la base de datos de PQRSFD aportada por la DSIAC para el segundo semestre de 2020 de
un total de 2.805 registros de peticiones de copias que cuentan con informacién sobre el radicado de entrada
y la imposicion de guia para efectuar el calculo de oportunidad, se identificaron 3 registros (0,1%) con
respuesta extemporanea al ciudadano.

En la Tabla 6, se presentan los resultados identificados.

Tabla 6. Radicados de copias con respuesta extemporanea (20 dias)
Rango dias  No. Registros

0-20 2.802 99,9%
21-30 3 0,1%
Total 2.805 100%

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

La anterior situaciéon incumple lo estipulado en el articulo 5 Decreto 491 de 2020°.

Comentarios del auditado

La Subdireccion de Gestion Documental a través de correo electronico del 22 de febrero de 2021, presento
las causas de la inoportunidad para las peticiones de copias indicando que la extemporaneidad no solo
obedece a una causa sino a combinacién de causas detalladas asi:

6 “Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su
recepcion”.
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Demora en el proceso: La proyeccion de la respuesta a cargo de la SGD se hizo fuera de términos. (1)

Movimiento entre areas: El radicado pasa por dos o méas areas sin solucién definitiva, por falta de claridad
en la competencia de las areas o por error de escalamiento, o devolucion injustificada del area competente.

3).

Exposicién Potencial:

Incremento del volumen litigioso por la interposicién de acciones judiciales para exigir el cumplimiento de la
respuesta oportuna a las PQRSFD que son presentadas a la Unidad.

Recomendacién

Continuar con las actividades de seguimiento a los acuerdos de nivel de servicio establecidos con el
proveedor de gestion documental a fin de seguir reduciendo el incumplimiento en los tiempos de atencion.

Responsable: Subdireccion de Gestion Documental

1.3 Extemporaneidad en la respuesta de derechos de peticion en la modalidad de 3
consulta que emite la Subdireccién Juridica de Parafiscales

Procesos

De acuerdo con la base de datos de PQRSFD aportada por la DSIAC para el segundo semestre de 2020, de
un total de 816 registros de peticiones de consulta, que cuentan con informacion sobre el radicado de entrada
y la imposiciéon de guia para efectuar el calculo de oportunidad, se identificaron 3 registros (0,4%) con
respuesta extemporanea al ciudadano:

Tabla 7. Radicados de consulta con respuesta extemporanea (35 dias)
Rango dias Registros

0-35 813 99,6%
36 - 60 3 0,4%
Total 816 100%

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

La anterior situacién incumple lo estipulado en el articulo 5 Decreto 491 de 20207

Exposicion Potencial:

Incremento del volumen litigioso por la interposicion de acciones judiciales para exigir el cumplimiento de la
respuesta oportuna a las PQRSFD que son presentadas a la Unidad.

" “Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion”.
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Comentarios del auditado

La Subdireccion Juridica Parafiscales a través de correo electronico del 21 de febrero de 2021 y la validacion
realizada en documentic, confirmé que la causa de la inoportunidad obedece a lo siguiente:

Demoras en el proceso: El proceso excede el término establecido para dar respuesta (1).
Incidente de TI: Se presenta cuando la demora en la gestidn del radicado se debi6 a falla en los aplicativos
(2). Para este caso el radicado se hizo visible en documentic hasta el 3 de diciembre de 2021 por error en el

flujo, fecha en la cual ya se encontraba vencido.

Reproceso: se presenta cuando el radicado inicial de respuesta fue devuelto por el CAD, ya sea por error
funcional, firma fallida o devolucién de correspondencia fisica del operador postal. (1).

Recomendaciéon

Continuar fortaleciendo las actividades encaminadas para dar tramite oportuno a las PQRSFD vy realizar
seguimiento permanente a los términos de respuesta.

Responsable: Subdireccion Juridica Parafiscales
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4. Anexos

Anexo 1. Causas de extemporaneidad por areas peticiones y solicitudes de informacién

. . Demora en Incidente Movimiento
Areas Responsables/Causas Total Radicados Reproceso .
el proceso entre areas

Peticiones
Subdireccion de Integracion del Sistema de Aportes Parafiscales 18 16 2
Subdireccion de Némina Pensionados 7 2 3 1 1
Subdireccion de Determinacion de Derechos Pensionales 6 4 2
Subdireccion Financiera 4
Subdireccion de Asesoria y Conceptualizacion Pensional 1 1
Total registros extemporaneos
Solicitudes de informacién
Direccion de Servicios Integrados de Atencion 11 4 2 3 2

Total extemporaneos peticiones y solicitudes de Informacion

Demoras en el proceso: El proceso excede el término establecido para dar respuesta (23) registros.
Incidente de TI: Se presenta cuando la demora en la gestion del radicado se debié a falla en los aplicativos (15 casos).

Reproceso: se presenta cuando el radicado inicial de respuesta fue devuelto por el CAD, ya sea por error funcional, firma fallida o devolucion de correspondencia
fisica del operador postal. (6).

Movimiento entre areas: El radicado pasa por dos 0 mas areas sin solucion definitiva, por falta de claridad en la competencia de las areas o por error de
escalamiento, o devolucidn injustificada del area competente. (3).

CI-FOR-020 Version 5.0 Péagina 13 de 14



. . 0 FORMATO

la unidad INFORME DE AUDITORIA INTERNA

DE GESTION PENSIONALY PARAFISCALES

Anexo 2. Comportamiento mensual de los radicados extemporaneos todas las areas

Extemporaneos por mes

Illlll
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Fuente: elaboracion propia de Control Interno a partir de la informacién suministrada por la DSIAC
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