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AGENCIANACIONAL DE TODOS PORUN

DEFENSA JURIDICA DEL NUEVO PAIS
ESTADO PAZ EQUIDAD EDUCACION

INFORME DE SEGUIMIENTO
ESTANDAR DE ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS EN LA ANDJE

A. PRESENTACION

Los ciudadanos y usuarios son el centro del actuar publico asi los entes publicos deben
desplegar su capacidad de gestion y control para atender eficaz, cumplida y
satisfactoriamente sus requerimientos. La Agencia Nacional de Defensa Juridica del
Estado (ANDJE) bajo el liderazgo de la Oficina Asesora Juridica (OAJ) ha atendido las
funciones lineadas por el Decreto 4085 de 2011 frente a la atenciéon de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) en el marco de sus fines institucionales.

Concomitantemente es responsabilidad de la Oficina de Control Interno (OCI) “evaluar
y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacién ciudadana, que en desarrollo
del mandato constitucional y legal, disefie la entidad...”* y “vigilar que la atencién se
preste de acuerdo con las normas legales” para rendir “a la administraciéon de la entidad
un informe semestral sobre el particular”2.

A continuacién la OCI rinde el Informe del primer semestre de 2016 construido con base
en la informacién recaudada, analizada y contrastada en el seguimiento a la gestion de
PQRS.

B. OBJETIVO Y ALCANCE DEL INFORME

El propédsito es evidenciar el estado de la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias bajo la optica de la Ley 1474 de 2011, sus decretos reglamentarios® y lo
establecido por la Ley 1755 de 2015 (que regula el Derecho Fundamental de Peticién).

La revision realizada durante el seguimiento se hizo teniendo en cuenta: (i) los
lineamientos generales para la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias previstos en los MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO*
y (ii) los avances en los aspectos relacionados con la estructuracion, coordinacion de las
areas, el control de su gestion, las herramientas asociadas y la reglamentacién interna
a partir de lo identificado en las auditorias realizadas durante el 2015°.

C. DOCUMENTACION

1 Ley 87 de 1993, articulo 12, literal i.
2 Ley 1474 de 2011, articulo 76.

Decreto 2641 de 2012, compilado en el Decreto 1081 de 2015 (Titulo 1V, Parte 1, Libro 2) y cuyo apartado
fue sustituido por el Decreto 124 de 2016.
Cuarto componente de las ESTRATEGIAS PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE

ATENCION AL CIUDADANO Versiéon 2., Secretaria de Transparencia, Departamento Administrativo de la
Funcién Publica y Departamento Nacional de Planeacion.

Literal k) del articulo 12 Ley 87 de 1993 las oficinas de Control interno deberan “verificar que se
implementen las medidas recomendadas”.
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El seguimiento al estado de las de PQRS se realiz6 a partir de la revision de la siguiente
documentacion:

¢ Resolucion No. 102 del 9 de mayo de 2014 por la cual se reglamenta el tramite interno
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de extension de
jurisprudencia.

e Registro Unico de Peticiones. (Pagina web de la Agencia: Inicio > Servicios al
Usuario > Registro Publico de Peticiones > Registro Publico de Peticiones 2016)°.

e Peticiones y Respuestas que obran en el Sistema ORFEO en el periodo comprendido
entre el 01 de enero y el 31 de julio de 2016.

e Informe Trimestral de PQRS http://www.defensajuridica.gov.co/servicios-al-
ciudadano/participacion_ciudadana/Documents/resumen_cuarto_informe_trimestral_p
grs_010216.pdf

e La caracterizacion del procedimiento Cédigo: GL-PO2 del 03-06-16 Version 1 y los
documentos anexos al mismo.

¢ Indicadores 05V-OAJ-16 en la Herramienta SIGI.

D. ESTADO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

En la revision realizada bajo los parametros mencionados se encontrd:

1. En relacién con el procedimiento

Una nueva version de la caracterizacion del procedimiento de ATENCION A PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (Cddigo GL-P-02 del 03-06-16 Version: 1) en la
herramienta SIGI la cual evidencio:

- Se responsabilizé a la Secretaria General de la atencion de las quejas, reclamos y
sugerencias (punto 2.2), adecuandose asi el objetivo del procedimiento con las
actividades a través de las que se desarrollan las normas internas y externas que lo
rigen (Decreto Ley 4085 de 2011 y Resolucion 102 de 2014). Este aspecto fue observado
por la OCI en el anterior informe de Seguimiento al Estandar de Atencién de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias (I-SPQRS-02 Febrero De 2016).

- Laintroduccion de cinco (5) puntos de control asociados a:

(i) Identificacion de la tipologia de la PQRS para su adecuado reparto y asignacion-
[punto 2].

(ii) Deteccidon de PQRS que requieren seguimiento especial por alerta de posible

& http://www.defensajuridica.gov.co/servicios-al ciudadano/registro

peticiones/Paginas/peticiones_2016.aspx
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litigiosidad [punto 3], destacando que ademas que para esta actividad se elabordé
un documento que se asocid al procedimiento como anexo No. 1 denominado
LISTADO DE TERMINOS QUE ALERTAN SOBRE PQRS QUE REQUIEREN
SEGUIMIENTO ESPECIAL en donde se instruye a los roles asociados sobre
tipologias que se estan presentando con mayor frecuencia, explicando de que se
trata cada una.

(iii) Asegurar la coherencia, el cumplimiento de términos y el otorgamiento de la
prelacién debida a determinadas solicitudes mediante la revision de la forma y
fondo de la PQRS [punto 5].

(iv) La competencia del funcionario (Jefe de la Oficina Asesora Juridica) para suscribir
la respuesta a la luz de la normatividad mediante la revision y ajustes del proyecto
de respuesta [punto 6].

(v) El seguimiento y mejora de la gestidon del proceso mediante su evaluacion [punto
8], identificando controles y responsables de los mismos en este procedimiento
(acorde a lo recomendado por la OCI en los Informes de Seguimiento al Estandar
de Peticiones, Quejas, Reclamos Y Sugerencias codificados como 1-Spqgrs-02
Febrero De 2016 .

- La informacién referente a los niveles de aprobacién del procedimiento en la
herramienta SIGI evidencia falta de armonizacion por cuanto en el documento
digitalizado de caracterizacion y en el apartado de la herramienta denominado
"informacién del documento” se da informacion distinta. En el documento se indica que
la aprobacién es dada por el Jefe de la Oficina Asesora Juridica y en la “informacién del
documento” aparece que es lvan Ernesto Morales Celis/Jefe de Oficina de Agencia-
Cdédigo G1 Grado 7 Fecha 2016-06-09. De acuerdo con la Guia para la Elaboracion y
Control de Documentos del Sistema Integrado de Gestion (Cédigo DE-F-14) vigente en
el momento de la aprobacion se establecié que el campo respectivo del formato debe
contener la informacién relacionada con el cargo, nombre y firma del responsable del
proceso (numeral 6.4 de Procesos). Esta observacion fue hecha por la OCI en el anterior
informe de Seguimiento al Estandar de Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (I-Spgrs-02 Febrero De 2016).

Respecto al indicador 05-OAJ-16 que mide la gestidon del procedimiento mensualmente,
no se encontré coincidencia entre lo que la OAJ reporté como soporte del indicador y la
que se consigno en el registro de peticiones publicado en pagina web en cuanto al
numero de solicitudes atendidas mensualmente, siendo la fuente de los datos en ambos
casos la herramienta ORFEO.

La falta de congruencia de la informacion se evidencia en los cuadros a continuacion
relacionados respecto de las consultas, derechos de peticién autoridad y derecho de

peticidn en interés general o particular, en donde se toman tres fuentes de informacion:
Radicados / Registro publico; Tramitados OAJ; y Reporte indicador.
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CONSULTA SEMESTRE

FUENTE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
RADICADOS/REGISTRO PUBLICO 10 15 4 5 6 16 56
TRAMITADOS OAJ/REGISTRO PUBLICO 9 15 4 4 5 13 50
REPORTE INDICADOR 8 10 9 4 4 4 39
DIFERENCIA REPORTE IND/TRAMITADOS 1 5 -5 0 1 ) 11

DERECHO DE PETICION AUTORIDAD

FUENTE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
RADICADOS/REGISTRO PUBLICO 20 23 26 22 26 18 135
TRAMITADOS OAJ/REGISTRO PUBLICO 19 22 24 22 25 15 127
REPORTE INDICADOR 9 13 11 31 18 20 102
DIFERENCIA REPORTE IND/TRAMITADOS 10 9 13 -9 7 -5 25

DERECHO DE PETICION INTERES GENERAL O PARTICULAR | SEMESTRE

FUENTE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
RADICADOS/REGISTRO PUBLICO 59 131 96 153 87 91 617
TRAMITADOS OAIJ/REGISTRO PUBLICO 59 130 94 151 87 91 612
REPORTE INDICADOR 27 81 72 121 61 64 426
DIFERENCIA REPORTE IND/TRAMITADOS 32 49 22 30 26 27 186

Se observa que entre los datos Tramitados OAJ y los del Reporte indicador se present6
una diferencia consolidada de 222 actuaciones, que se desagrega en las siguientes
disimilitudes: 11 en consultas, 25 en derechos de peticion de autoridad y 186 en
derechos de peticiéon en interés general o particular.

Con el objeto de contrastar la informacién la auditoria consulté en agosto, en la
herramienta ORFEO, la estadistica de lo tramitado en el semestre teniendo en cuenta la
ruta de blusqueda seguida por la OAJ en sus reportes de indicadores que es: “ingresar al
aplicativo y buscar el botén “estadisticas” y filtrar por: “ESTADISTICAS POR SERIES
DOCUMENTALES”, establecer las fechas de la estadistica y filtrar por serie: “21-
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES”, obteniéndose la informacién que
refleja la siguiente imagen:
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La imagen muestra datos que se acercan mas a lo reportado para el indicador que a lo
consignado en el registro. Por lo expuesto, se reitera’ a la OAJ la necesidad de conciliar
internamente la informacion de PQRS del periodo antes de suministrarla para publicacion
interna (medicién de gestién del procedimiento) y externa (publicarse en el registro de
peticiones en nuestra pagina web) a fin de informar adecuadamente a nuestros grupo
de interés y en particular a los ciudadanos.

2. En relacién con el tramite de las PQRS.

Durante el primer semestre de 2016 de acuerdo a lo consignado en el registro de
peticiones se radicaron 872 solicitudes que contrastado con las 507 registradas durante
el segundo semestre de 2015 muestra un incremento del 71,6%, representado
principalmente por el aumento de derechos de peticién en interés general o particular,
en las solicitudes de informacién y los derechos de peticion de autoridad, tal como lo
muestra el siguiente cuadro:

"Informe de Seguimiento al Estandar De Atencién De Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (1-Spqrs-02
Febrero De 2016).
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TIPO DE PQRS NUME RO
12 PQRD 4
Consultas 56
Derecho de Peticién de Autoridad 135
Derecho de Peticién de Interés General o Particular 617
Quejas v Reclamos 2
Solicitud de Documentos <3
Solicitud de Documentos Juridica 1
Solicitud de Informacion 23
Solicitud de Informacion Defensoria 1
Solicitud de Informacién-Cuestionario Congreso 1

Traslado a otras entidades por no competencia 28
TOTAL GENERAL s72

De las 872 solicitudes atendidas durante el semestre por las dependencias y en las
cantidades sefaladas en el siguiente cuadro se establecié:

Dependencia de Respuesta Peticiones Atendiadas/ Semestre
Dependencia de Salida 2

Direccion de Defensa Juridica 8
Direccion de Gestion de la Informacion 4
Direcci6n de Politicas y Estrategias 2

8

1

Grupo Defensa Internacional
Grupo Gestion Financiera

Grupo Instancia de Seleccion 14

Grupo Territorial Recuperaciéon y Repeticion 11

Oficina Asesora Juridica 575

Oficina de Atencion al Ciudadano 239
Secretaria General 2
Subdireccion de Acompafiamiento 5
Grupo Interno de Gestidn de Talento Humano 1

2.1 Dependencias no asignadas en el procedimiento tramitaron PQRS. Se
observé que dependencias distintas a la OAJ tramitaron el 6,65% de las solicitudes del
semestre evidenciando el incumplimiento del procedimiento establecido por la Agencia
(de acuerdo al Decreto Ley 4085 de 2011, articulo 15, numeral 6 y a la Resolucién 102
de 2014 articulo 9 lo que sea registrado como una peticion, independientemente de su
modalidad o tipo, sera competencia de la OAJ quien efectuara la coordinacion y dara
respuesta).

El mayor porcentaje de estas respuestas (el 70,69%) fue tramitado por de la Direccién
de Defensa y por sus grupos de trabajo de (i) Instancia de Seleccién, (ii) Territorial
Recuperacién y Repeticion y (iii) Defensa Internacional. Se revisaron, a fin de establecer
la trazabilidad, once (11) de las cincuenta y ocho (58) solicitudes (el 19%)
encontrandose:

(i) La calificacion de PQRS fue asignada por la dependencia que la tramitd. En
todos los casos analizados la Direccion de Defensa asigno a las solicitudes la TRD de
PQRS.

Con el objeto de mantener los aspectos operativos asociados a la gestion de
peticiones se recomienda se revise el que las diferentes areas puedan calificar los

documentos como PQRS. Se observé que esta situacion genera los inconvenientes
frente a la informacidn interna (reporte de indicadores OAJ) y externa (Registro de
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PORS publicado en pagina web), frente al control de gestién del tema (la debida
calificacion y tiempo oportuno de la respuesta) y frente al cumplimiento de la
competencia definida por la normatividad que rige. Por esta razén se reitera lo
consignado por la OCI en los dos (2) seguimientos anteriores (I y Il semestre de
2015): la necesidad que disefien mecanismos que permitan introducir controles a la
gestion de forma tal que todos los riesgos a los aspectos mencionados sean
efectivamente controlados lo cual no es posible cuando las solicitudes no se tramitan
por el procedimiento disefiado por la Agencia.

(ii) Solicitudes correspondientes a funciones propias del area calificadas como
PQRS. Ello se evidenci6 en los siguientes radicados:

20168000590642 radicado: 21/04/2016. Asunto: CONSULTA PAGO DE
INTERESES EN SENTENCIA JUDICIAL EN CONTRA DEL MUNICIPIO DE OLAYA.

20168000708962 radicado: 12/05/2016. Asunto: CONSULTA SOBRE CONFLICTO
DE INTERES PROCESO ARBITRAL y 20168000848782 radicado:
03/06/2016.Asunto: REITERACION CONSULTA SOBRE CONFLICTO DE INTERES
PROCESO ARBITRAL.

20168000902162 radicado: 13/06/2016. Asunto: SOLICITUD DE INTERVENCION
PROCESO EJECUTIVO SINGULAR No 2016 - 00104 DE LA IPS CLINICA SANTA
ANA S.A. CONTRA EL MINISTERIO DE SALUD Y PROTECCION SOCIAL.

20168000646392 radicado: 02/05/2016. Asunto: SOLICITUD DE
ACOMPANAMIENTO E INTERVENCION, De: AUTORIDAD NACIONAL DE
LICENCIAS AMBIENTALES.

2016800094276 radicado: 17/06/2016. Asunto: SOLICITUD DE INTERVENCION-
CAJA DE SUELDOS DE RETIRO DE LA POLICIA NACIONAL. INTERVENCION-CAJA
DE SUELDOS DE RETIRO DE LA POLICIA NACIONAL.

Las anteriores solicitudes versan sobre temas propios del area y que se tramitan
a través de sus procesos y procedimientos, razén por la cual no es procedente
asignarles la condicion de PQRS cuando tal denominacién, a la luz de la
normatividad tiene consecuencias internas y externas frente a aspectos de
competencia, mediciéon de la gestién del proceso de PQRS, términos de repuesta
asociadas a cada tipo de peticion y frente a la informacién que se registra en la
pagina WEB.

Esto evidencid que en la Agencia no se aplicaron criterios unificados que
permitieran la correcta distincion entre solicitudes que debieron tramitarse por
un area especifica en el marco de los servicios que presta y aquellas que debieron
ser calificadas como PQRS.

(iii) Solicitudes inadecuadamente tipificadas. Como se observa en los siguientes
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radicados:

- 20168000022002 radicada del 12-01-2016. Asunto: CONTRATO DE CONSECION
(SIC) N°8000011-OK DEL 23 DE MARZO DE 2008 - PRONUNCIMIENTO SOBRE LA
COMUNICACION N° 1050-2015052421 ENVIADA POR LA AERONAUTICA CIVIL A
LA AGENCIA NACIONAL DE INFRAESTRUCTURA. Asunto: PROBLEMATICA
AEROPUERTO “EL CARANO” DE QUIBDO. Documento informativo del que se
remite copia a la Coordinadora del Grupo Territorial de Recuperaciéon y Repeticion
por cuanto la informacion va dirigida a la Agencia Nacional de Infraestructura el
cual se califica como consulta.

- 20168000936572 radicado: 16/06/2016. Asunto: SOLICITUD DE VIGILANCIA
ESPECIAL PARA PROCESO. Calificada como consulta cuando era una peticion de
intervencion realizada por una ciudadana en un proceso de repeticion.

- 20168000443212 radicado: 28/03/2016. Asunto: TRASLADO DE SOLICITUD-
CARTILLA INSTRUCTIVA DE ACCION DE REPETICION Y DE LLAMAMIENTO EN
GARANTIA. Se calific6 como consulta y el escrito refleja una solicitud de
informacién o documento.

- 20168000932922 radicado: 16/06/2016. Asunto: RESPUESTA A LA PETICION DE
PAGO DE INTERES MORATORIO CAUSANTE: JUAN DE LA CRUZ NORENA
OBANDO, A UNIDAD DE GESTION PENSIONAL Y PARAFISCALES. Comunicacion
que envia la UGPP a la Agencia aclarando que no tiene competencia para el pago
de unos intereses, por lo tanto no es un derecho de peticién.

- 20168000085992 Radicado: 22/01/2016. Asunto: C.E. SOLICITUD DE
INTERVENCION EN PROCESO DTE: MERCEDES GOMEZ VARGAS DDO: JESUS
CRISANTO SEQUERA DUARTE. Se calific6 como un derecho de peticion.

2.2 Tramites de PQRS asignadas a area que no existe o es indeterminada. En el
Registro de PQRS analizado se identificaron dos (2) solicitudes que reportan como
dependencia de tramite a “Dependencia de Salida”, area inexistente en la Entidad.
Revisadas en ORFEO se encontro:

El radicado bajo el niumero 20168000118392 de fecha 27-01-2016 con Asunto:
Solicitud de Intervencion en donde se pide a la Agencia su intervenciéon para que se
paguen cuentas de cobro por conciliacion judicial que corresponde a fallo
administrativos de Reparacion Directa por privacion de la libertad de forma injusta en
contra de la NACION-Fiscalia General de la Nacién. Esta solicitud se repartié por
Correspondencia a Grupo Instancia de Selecciéon de la Direccion de Politicas quien lo
reasignod al Grupo GRAT y le dio la TRD de PQRS-Solicitud de Informacién, sin serlo.
La respuesta sale de correspondencia 19 dias después de su radicado, es decir 9 dias
después de vencido el término legal que es de 10 dias.

El 20162401024202 de fecha 2016-06-29 10:24. Asunto: pagina web. Tipo de
Documento: Derecho de Peticién Interés General o Particular. Revisada la solicitud se
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encuentra que se esta solicitando informacidén sobre “referencias de jurisprudencia
donde se indique la fecha de estructuracion de las faltas disciplinarias relacionadas
con los apoderados de las entidades publicas cuando omiten dar contestacion a las
demandas formuladas contra las entidades”. Esta peticion es calificada y tramitada
por la Oficina de Atencion al Ciudadano.

2.3 Categoria de PQRS inexistente. La creacion de items bajo la denominacién
12PQRS-ANDJE que no informan lo relacionado con la gestion de las PQRS por parte de
la Agencia por cuanto registran comunicaciones que recibe la Entidad en respuesta de
actuaciones o consultas realizadas. En el periodo revisado se observaron los siguientes
radicados:

- 20168000343272 radicado: 2016-03-07 11:39:55.Asunto: PROCESO DDO: FABIAN
ALBERTO MONTOYA CALDERON Yy calificado como: Comunicaciones Ciudadano, por
medio de la cual se informa a la Agencia que la Sala Jurisdiccional Disciplinaria del
Consejo Superior de la Judicatura, dispuso entre otras cosas la compulsa de copias
del proceso disciplinario No.630011102000201400383 01 a la Agencia Nacional de
Defensa Juridica del Estado, con relacion a las conductas cometidas por el sefior
FABIAN ALBERTO MONTOYA CALDERON C.C. No. 94.463.253 y TP. 130.166.

- 20168000514702 radicado 18-04-2016. Asunto: Respuesta Radicado N°
20161030026751. Tipo de documento: Respuesta a Entidad, mediante la cual
COLPENSIONES informa a la Agencia que ha tomado las medidas necesarias el riesgo
tecnoldgico que la Agencia le advierte mediante la comunicacion de la referencia.

- 20168000524162 radicado el 11-04-2016. Asunto: RAD EXSD16-3876/17-03-2016
OFICIO OFI116-00026314/JMSC 110200. Tipo de documento: Respuesta a Entidad, en
donde el Consejo Superior de la Judicatura informa a la OAJ que conforme a lo
dispuesto en articulos 256 de la Constitucion Politica, 112 y 114 de la Ley 270/96
(Ley Estatutaria de la Administracion de Justicia), las diligencias fueron remitidas por
competencia al Consejo Seccional de la Judicatura de Bogota- Sala Jurisdiccional
Disciplinaria.

- 20168000817262-Radicado: 2016-05-31.11:07:39.68871.Asunto: SU PETICION
CON RADICADO No 743469 de 2016. Tipo de documento: Respuesta a Entidad, en
donde el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones responde
la consulta elevada por la Agencia acerca del articulo 2.1.1.5.2.2 del Decreto 1081 de
2015 sobre informacion clasificada y reservada.

La inclusion de esta denominacion (12PQRS-ANDJE) y las solicitudes que las areas
diferentes a la OAJ califican de PQRS cuando formalmente no lo son tiene impacto en la
calidad de la informacién que se suministra al ciudadano y en la gestién de la Agencia
razon por la cual se recomienda, como se hizo en los dltimos dos (2) informes de
seguimiento del afio 2015, que se adopten las medidas necesarias frente a: (i)
Entrenamiento del personal que ingresa informacion en la herramienta ORFEO y
especialmente a quienes asignan las TRD en las diferentes areas; (ii) el establecimiento
de controles en esta gestion a fin de prevenir los riesgos asociados a la falta de
respuestas o respuestas por fuera de los términos legales, a la calificacion inadecuada
del tipo de peticidon y sobre todo a la falta de competencia, ya que la coordinacion y
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control de las PQRS se afecta por cuando al interior de la Agencia las diferentes areas
pueden asignarle a un documento la calidad de PQRS y tramitarlo sin que la Oficina
Asesora Juridica responsable del tema, segun la Resolucién 102 de 2014 y el Decreto
4085 de 2011, esté informada de manera oportuna de los tramites surtidos por otras
areas; y (iii) La documentacion del Plan de Mejoramiento asociado a la gestion de las
PQRS a fin de que se puedan evaluar los avances de las diferentes acciones que
adelantan los responsables del tema y que garantizan la mejora continua en la atencion
a los ciudadanos y usuarios.

2.4 Solicitudes calificadas erroneamente como quejas, reclamos y sugerencias.
Dentro del Registro se encontré6 que en el periodo revisado se calificaron dos (2)
solicitudes de como quejas y reclamos, las que se radicaron bajo los siguientes nUmeros:

- 20168000420942 de fecha 18/03/2016, Asunto: Cobro De Servicios De Salud
Prestados Por EMSSANAR A Usuarios Compensados Por LA NUEVA E.P.S. Durante
Periodos Anteriores a la fecha en que fueron cargados a La BDUA. Remitente:
ASOCIACION MUTUAL EMPRESA SOLIDARIA DE SALUD. Revisado el asunto objeto de
esta solicitud se encuentra que se trata de una reclamacion realizada por el
peticionario contra la Nueva EPS por el no pago servicios prestados, razon por la cual
este asunto no esta dentro de los parametros establecidos por el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011, en cuanto el reclamo debe versar sobre el cumplimiento de la misién
de la entidad ente la cual se presenta el reclamo, no siendo este el caso del asunto
que nos ocupa, razén por la cual se evidencia una indebida calificaciéon de la TRD y
del tipo de peticion por parte del area que la recibié de correspondencia y la tramité.

- 20168000559532 fecha: 18/04/2016.Asunto: Intervenciéon en los procesos que sigue
LA UT RADIOLOGOS UT CARY NOVA VISION Y SUS INTEGRANTES que cursa en el
JUZGADO 11 DE CTO DE BARRANQUILLA RADICADO N°379 DE
2015.Remitente: HELDER JOSE CARRIAZO ESCAF, en la cual el peticionario se queja
de la actuacion realizada por el apoderado especial de la Agencia. En este caso como
la queja recae sobre un contratista de la Agencia el tema es asumido y tramitado por
la respectiva area.

2.5 Tiempo de respuesta no registrado. En el registro del semestre se observé que

de las 872 solicitudes doce (12) no registraron respuesta alguna. Esas se identifican en
el siguiente cuadro:
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Dependencia

Solicitud d Grupo Territorial
12/02/2016 20168000213362 olicitud de Recuperacion y
Documentos P
Repeticion
26/02/2016 20168000292502 Solicitud de Subdireccion de
Informacion Acompanamiento
09/03/2016 20168000361612 Solicitud de Grupo Defensa
Informacion Internacional
Solicitud de
10/03/2016 20168000365712 Informacion Grupo Interno de Gestio
07/04/2016 0168000507162 Solicitud _r:ie Direccion de Pglltlcas Y4
Informacion Estrategias
Grupo Territorial
12/01/2016 20168000022002 Consultas Recuperaciéon y
Repeticion
05/01/2016 0168000006652 Derecho de I_Detlz:|on de Subdlres(:lo_n de
Autoridad Acompafamiento
55/01/2016 0168000093972 Derecho de I_Detlz:|on de Subdlres(:lo_n de
Autoridad Acompafiamiento
06/05/2016 0168000683552 Derecho de I_Detu:lon de Subdlregmo.n de
Autoridad Acompafamiento
Derecho de Peticion de Ofici de At L I
04/03/2016 20162400334272 Interés General o lcina de Atencion a
. Ciudadano
Particular
Derecho de Peticion de Grupo Territorial
2870372016 20168000443212 Interés General o Recuperacion y
Particular Repeticion
Derecho de Peticion de Oficina de Atencion al
09/04/2016 20162400515942 Interés General o .
. Ciudadano
Particular

2.6 Tiempo de respuesta superior al fijado por la normatividad. Se observaron
ocho (8) radicados con tiempos superiores a los fijados por la ley:

Fecha Radicado Radicado Asunto Dependencia Tiempo de Respuesta

14/01/2016 20168000039712 Solicitud de Direccion de Defensa Juridica 11 Dias
Informacion
Solicitud de B " ’

27/01/2016 20168000118392 . Dependencia de Salida 17 Dias
Informacion

29/01/2016 20168000129842 Solicitud de Direccion de Cestion de la 11 Dias
Informacion Informacion

10/02/2016 20168000194782 Solicitud de Grupo Territorial Recuperacion 11 Dias
Informacion y Repeticion

29/04/2016 20168000637852 Solicitud de Grupo Defensa Intemacional 25 Dias
Informacion

12/01/2016 20168000023202 Derecho de Peticion de| 00 asesora Juridica 15 Dias
Autoridad

11/05/2016 20168000701522 Derecho de Peticion de| g i Asesora Juridica 11 Dias
Autoridad

Derecho de Peticion de

07/04/2016 20168000504502 Interés General o Oficina Asesora Juridica 16 Dias

Particular

2.7 Tiempo de respuesta consignado en el Registro no contempla los dias de
tramite en Correspondencia. La OCI reitera que en los valores consignados como
numero de dias no se tiene en cuenta el tiempo que dura el tramite en Correspondencia
«aspecto ya referido en los dos (2) anteriores informes de auditoria del afio 2015». El
calculo del tiempo se realiza teniendo cuenta la fecha en que se genera el documento
que la contiene (Radicado) sin considerar los tiempos de envio o de salida de la Agencia
(tiempos de tramite de correspondencia interna).

3. INFORME TRIMESTRAL DE PQRS

Se verifico que el Informe trimestral de quejas y reclamos que rindi6 la Secretaria
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General se encontraba publicado en la pagina web de la Agencia®; se observaron dos (2)
informes trimestrales de la vigencia 2016 en donde expresamente se informdé que no se
presentaron quejas y reclamos en cada periodo. No se evidencié el cumplimiento de lo
previsto en el articulo 90. del Decreto 2232 de 1995 (en particular la comunicacioén a la
Direccion de la Entidad).

Dentro del “RESUMEN PRIMER y SEGUNDO INFORME TRIMESTRAL DE PQRS 2016™°
consultado el apartado de la pagina web denominado “Atencién al Ciudadano” se
identificé que si bien se presentaron solicitudes en el primer y segundo trimestre que se
calificaron como quejas y reclamos (radicados 20168000420942 de fecha 18/03/2016 y
20168000559532 fecha 18/04/2016) al realizar el analisis de los mismos se encontré
que estos no lo eran y no se evidencid la correccion del registro. Se recomienda solicitar
la correccion de los errores que se identifiquen en la revision trimestral por cuanto esta
es una oportunidad de ejercer un control sobre la gestién de PQRS, sobre la informacién
que se suministra interna y externamente, y la necesaria retroalimentacién a las areas.

4. POLITICA DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES

Consultada la OAJ se informa mediante correo electrénico de fecha 11 de agosto de 2016
que “a la fecha, la Agencia se encuentra adelantando las labores de calificacién de datos
personales, con el fin de identificar cuales existen en los activos de informacién de las
diferentes dependencias. Por lo anterior, una vez se cuente con dicha informacién, el
Grupo de Gestion Documental, con el apoyo de las dependencias de la Agencia,
procedera a la elaboraciéon de la Politica de Proteccién de Datos Personales...”.

http://www.defensajuridica.gov.co/servicios-al-
ciudadano/participacion_ciudadana/Documents/resumen_cuarto_informe_trimestral_pqrs_010216.pdf
http://defensajuridica.gov.co/servicios-al-
ciudadano/participacion_ciudadana/Documents/primer_informe_trimestral_PQRS_2016.pdf
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