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OBJETIVO GENERAL: \erificar la oportunidad, eficiencia, eficacia y efectividad; en el cumplimiento
de las actividades desarrolladas en el proceso de la gestion de las peticiones,

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

ALCANCE:

LIMITACION AL
ALCANCE (CUANDO
APLIQUE):

quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSF interpuestas por las
partes interesadas; segiun la normatividad vigente aplicable y la
documentacion estandarizada en el Sistema de Gestion de Calidad
Institucional.

Validar el cumplimiento de la gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias - PQRSF.

De acuerdo con la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, en su articulo 76, los
informes de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias - PQRSF, deben presentarse de manera semestral.

El corte de la informacion para el presente seguimiento sera del periodo el 30
de junio de 2024, presentando la informacion comprendida entre el 1 de
eneroy el 30 de junio de 2024.

Se recibe la informacién requerida en los términos establecidos por parte del
equipo del Portafolio Persuadir a través de correo electronico tal como se
estipula en el plan de trabajo de la auditoria, como se muestra a continuacion:

+57 (4) 516 77 70
Calle 67 #52 - 20

Piso 2 Torre A. Medellin - Colombia
Alcaldia de Medellin

Distrito d¢ ————
Ciencia, Tecnologia e Innovacién




FORMATO , Ula:
INFORME PRELIMINAR / FINAL DE AUDITORIA r

FORM-CI-007 VERSION 1  FECHA: 01/03/2023 MEDELLIN

EQUIPO AUDITOR:

MUESTRA DE
AUDITORIA:

METODOLOGIA Y
PROCEDIMIENTOS
APLICADOS:

n

Pagina 2 de 12

FW: Comunicacién, Planeacién y solicitud inicial auditoria semestral PQRSF interpuestas por las partes interesadas.
v

& Maria Fernanda Duran Henao @ 4 Responder %\ Responder atodos > Reenviar &
Para: Control Interno Vie 05/07/2024 9:57

CC: Carolina Londoiio; Sandra Gomez Gallego; Alex Cuspoca

= FORM-CI-004 Formato Com v B FORM-CI-002 Formato Progr... ., ) INFORME PQRSF PENDIENTE...
' 167k = 310ke 25K8

X/ Mostrar los 4 datos adjuntos (572KB) < Guardar todo en OneDrive - Corporacion Ruta N & Descargar tede

Hola Santiago,

Esperamos gue te encuentres muy bien. Cumpliendo con el entregable del programa de auditoria Informe semestral de Tramite frente a la oportunidad,
eficiencia, eficacia y efectividad en respuestas dadas a las PQRSF te compartimos el informe semestral de las terminadas y pendientes. Es importante
mencionar, que este proceso fue delegado al portafolio Persuadir desde el 26 de febrero seglin la circular Estructura organizacional transitoria.

Quedamos atentos a cualquier inquietud.
Muchas gracias.
Maria Duran Henao | Desarrolladora de Soluciones CTi

m.duran@utanmedellin org

www. rutanmedellin.org

Dado lo anterior; la muestra de auditoria, las pruebas realizadas, los
procedimientos ejecutados, los riesgos evaluados, la revision de expedientes
y demas actividades efectuadas en el marco de la presente auditoria, se
realizaron acorde a la capacidad operativa de la Direccion de Control Interno,
atendiendo los tiempos establecidos inicialmente en el plan de trabajo de
estay de acuerdo a la informacién entregada por los equipos a auditar.

Andrés Santiago Arroyave Alzate - Director de Control Interno.

El equipo auditor recibié a través de correo electrénico la base de datos del
Sistema SAIA, en donde se evidenciaron un total de 388 PQRSF en el periodo
enero - junio 2024.

Se revis6 dentro de la muestra, la informacion aportada, en consecuencia, la
Direccion de Control Interno de la Corporacion Ruta N, se permite presentar el
primer informe anual de Seguimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias, basado en el andlisis de la informacién extraida de la
herramienta SAIA desde el mddulo de PQRSF.

Con el propésito de abarcar el universo de auditoria, se generd del sistema
SAIA el reporte de PQRSF, en funcién del alcance definido.
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Dicha muestra obedece a las peticiones que ingresan a la entidad, tanto de
manera fisica como por la pagina web https://www.rutanmedellin.org/y por

correo electrdnico rutan@rutan.co

Financieros: Honorarios y Salario del equipo auditor.

Logisticos: Oficina, escritorios, sillas, archivadores y papeleria.

Tecnolégicos: Equipos de cémputo, impresora y scanner.

Humanos: Director de Control Interno.

La Direccién de Control Interno en atencion a lo consagrado en la Ley 1474 de
2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica.”, en especial a lo mencionado en:

ARTICULO 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. 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, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion
de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web
principal de toda entidad publica deberd existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen
sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberdn contar con un espacio en su
pdgina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y
denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la
entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico.
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La oficina de quejas, sugerencias y reclamos serd la encargada de
conocer dichas quejas para realizar la investigacion correspondiente en
coordinacion con el operador disciplinario interno, con el fin de iniciar
las investigaciones a que hubiere lugar.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y
Lucha contra la Corrupcion sefialard los estandares que deben cumplir
las entidades publicas para dar cumplimiento a la presente norma.

De igual forma, se tiene como base normativa de este ejercicio de seguimiento
realizado por la Direccion de Control Interno de Ruta N, los Decretos 2641 de
2012,1081 de 2015y la Ley 1474 de 2011.

En consecuencia, la Direccion de Control Interno de la Corporacion Ruta N, se
permite presentar el informe periddico de Seguimiento a las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias, basado en el analisis de la informacion
extraida de la herramienta SAIA desde el mddulo de PQRSF:

Como se puede analizar en el siguiente grafico, 48 PQRSF tuvieron como canal
de recepcion la web, 338 via fisica y 2 a través del teléfono, no obstante, es
prioritario clarificar dentro del portal de SAIA el verdadero alcance del canal
fisico, pues este en la actualidad no corresponde a un punto de recepcidn
manual de las PQRS, sino a la opcion virtual que da el portal para los
requerimientos que ingresaron a través del correo electronico, algo que
puede generar confusiones.
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CENTRO DE INNOVACION Y NEGOCIOS
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De manera destacada, se observa una predominancia del correo electrénico
como método de notificacion, con un total de 386 casos, lo que representa un
98.97% del total. Esta cifra subraya la relevancia del correo electrénico en la
comunicacién contemporanea, siendo probablemente un reflejo de su
conveniencia, eficiencia y accesibilidad en comparacién con métodos mas
tradicionales.

Esta tendencia hacia la digitalizacion se fortalece con la via de respuesta a los
requerimientos, pues solo 5 PQRSF se atendieron mediante correspondencia
fisica. Fortaleciendo ademas la politica de Cero Papel que rige en el Distrito y
su conglomerado, consolidando la apuesta ambiental y de austeridad en el
gasto operativo de la Corporacion.

Del total de los requerimientos recibidos, la gran mayoria correspondia a
solicitud de informacidn, peticiones y consultas, solo 9 eran derechos de
peticidn, 2 sugerencias y una felicitacion.
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CENTRO DE INNOVACION Y NEGOCIOS

Cantidad
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Dentro del proceso auditor, el mayor hallazgo se evidencia en un alto riesgo,
generado en la respuesta por fuera de los tiempos. Son 16 PQRSF las que se
respondieron de manera extemporanea, un precedente critico frente a los
riesgos juridicos, financieros, operativos y reputacionales que estas
respuestas tardias podrian representar. Fueron 8 solicitudes de informacidn,
una felicitacion, 4 peticiones, una felicitacion y, especialmente, un derecho de
peticion los requerimientos no respondidos en términos de ley.

El mayor riesgo podria estar en el derecho de peticion no respondido en
tiempos, pues esto puede generar riesgos juridicos y financieros a causa de la
configuracion de silencios administrativos positivos y/o tutelas.
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Cantidad

® Cerradas en tiempos = Cerradas fuera de tiempo

De las PQRSF atrasadas, 4 se respondieron con un dia de atraso, 7 entre2y 5
dias, 3 entre 6 y 7 dias, una se respondid con 15 dias y otra con 16. Si bien,
estos retrasos podrian deberse a factores operativos o a una alta carga de
trabajo en periodos o personas especificas, deben atenderse con prontitud las
acciones de mejora para evitar que se continlen presentando dichos
incumplimientos y riesgos.

Finalmente, el hecho de que el retraso maximo registrado haya sido de 16
dias, aunque solo en una ocasion, es preocupante. Esto podria ser indicativo
de desafios en el manejo de algunas solicitudes, posiblemente, debido a su
complejidad o a problemas internos en el proceso de gestion.

En resumen, el grafico muestra una tendencia general hacia retrasos menores
(de 1 a7dias), con ocurrencias esporadicas de retrasos mas prolongados. Esta
informacion puede ser Gtil para identificar areas de mejora en el proceso de
respuesta a las PQRSF y, asi evitar retrasos que sean prolongados y mejorar la
eficiencia en el manejo de estas solicitudes.

Desde la Direcciéon de Control Interno se sugiere revisar los cambios
implementados en el procedimiento de atencion de las PQRS, pues hasta
junio del 2023, la Corporacion venia teniendo un manejo efectivo y eficiente
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CENTRO DE INNOVACION Y NEGOCIOS

de estos requerimientos. Sin duda el seguimiento periddico de este tema en
comité directivo era una accion que ayudaba con éxito a responder en los
tiempos a todas las PQRSF, algo que la alta direccion deberia retomar y no
dejar perder como buena practica de gestion y gerencia.

En términos generales, la recepcion de PQRSF mes a mes fue constante,
aunque enero y junio son los meses que menos requerimientos radicados
presentaron. En enero se registraron 35, febrero 82, marzo 69, abril 87, mayo
72yjunio 41.

m Enero = Febrero wMarzo wmAbril = Mayo mJunio

Abril se destaca como el mes con la mayor cantidad de casos, esta cifra podria
indicar un aumento en las interacciones con los usuarios o una mayor
necesidad de servicios durante este mes, podria influir ademas factores
estacionales, eventos especificos o cambios en las politicas que provocan un
mayor nimero de PQRSF.

El siguiente grafico de barras proporciona una vision de la distribucion del
numero de responsabilidades asignadas a cada empleado. Este analisis es
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esencial para comprender como se distribuyen las tareas de PQRSF dentro de
la organizacion.

Responsable PQRSF
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Este analisis puede ser fundamental para evaluar la eficienciay la efectividad
en la asignacion de tareas y responsabilidades dentro de la organizacion, pues
al revisar la distribucion y asignacion de estos requerimientos, se encuentra
que la gran mayoria estan concentrados en una sola colaboradora, Maria
Fernanda Duran, quien tiene asignadas 268 PQRSF para su atencion.

llama la atencidn este volumen tan alto de requerimientos concentrados en
una sola profesional de nivel 3, pues por su rol, funciones y asignaciones en
primer analisis, se sugeriria que este tipo de tareas las debe asumir un
empleado con un rol menos estratégico o los equipos que manejan los temas
de influencia de las solicitudes recibidas.

DETALLE DEL RESULTADO:

1. Confiabilidad en el control y seguimiento de PQRSF: El sistema SAIA
de recepcidn, seguimiento y control de las PQRSF en la Corporacion,
genera varias dudas en la manera como se reportan y registran los
requerimientos que entran, asi como en los tiempos que SAIA asigna a
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cada uno segln su naturaleza, algo que debera ser evaluado por los
responsables del procedimiento.

2. Retrasos en la respuesta: Se observa un desafio en la gestion de las
PQRSF, con retrasos significativos en un representativo nimero de
respuestas. La mayoria de los retrasos oscilan entre 1y 7 dias, pero
algunos llegan hasta 16 dias. Esto indica la necesidad de mejorar la
eficiencia del proceso para garantizar una atencion al cliente mas
rapida y efectiva y disminuir riesgos juridicos, financieros y operativos.

3. Dominio de las peticiones: Las solicitudes de informacion son la
mayoria de las PQRSF. Esto resalta que los usuarios usan mayormente
las PQRSF para solicitar informaciéon o asistencia, mas que para
retroalimentacion positiva. Esto podria indicar la necesidad de
fomentar una mayor participacion de los usuarios, fortalecer los
canales de difusion corporativos para transmitir informacion mas
oportunay clara y obtener una retroalimentacion mas balanceada.

Con estos datos, la Direccion de Control Interno califica el riesgo como Alto y
la gestion se debe orientar a REDUCIR O MITIGAR.

CONDICION: Segun la Politica de Riesgos vigente en la Corporacién, para este tipo de
riesgos, se deben adoptar medidas para reducir la probabilidad y/ o el
impacto del riesgo, algo que conlleva a la implementacion de controles.

CAUSA: Se ha atendido a la normatividad vigente en materia de PQRSF en el periodo
del primer semestre 2024 segun la normatividad vigente en materia de
tramite frente a la oportunidad, eficiencia, eficacia y efectividad en
respuestas dadas a las PQRSF interpuestas por las partes interesadas.

e FEl derecho de los ciudadanos a acceder a la informacion publica,
consagrado en los articulos 20, 23, 74, 78, y 112 de la Constitucion
Politica de Colombia.

e ey 1755 de 2015 sustituye el Titulo Il de la Ley 1437 de 2011,

e Decreto 2641 de 2012. “Por el cual se reglamenta los articulos 73 y 76 de
laley 1474 de 2011”
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e Decreto 1166 de 2016 Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de
la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015.

e Articulo 11 de la Ley 1712 de 2014,

e £l Decreto 1081 de 2015, incorporé el Decreto 103 de 2015 que
reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014, y en su Articulo
2.1.1.2.1.4. numeral 7.

e ley1755de 2015, articulo 14.

e Decreto Legislativo 491 de 2021, art 5. “Ampliacion de términos para
atender las peticiones”

RECOMENDACIONES: Se sugiere a la alta direccion retomar las buenas practicas y procesos que se
desarrollaron en otras vigencias y permitieron que las respuestas y
requerimientos que ingresaban via PQRSF fueran atendidos con efectividad y
oportunidad.

Ademas, se sugiere:

e Clarificar dentro del portal de SAIA el verdadero alcance del canal
fisico, pues este en la actualidad no corresponde a un punto de
recepcion manual de las PQRS, sino a la opcion virtual que da el portal
para los requerimientos que ingresaron a través del correo electrénico,
algo que puede generar confusiones.

e Existe en el procedimiento de atencion de las PQRS un alto riesgo,
materializado en algunos casos, en la respuesta por fuera de los
tiempos. Son 16 PQRSF que se respondieron por fuera de los términos,
un precedente critico frente a los riesgos juridicos, financieros,
operativos y reputacionales que estas respuestas tardias podrian
representar

e Desde la Direccion de Control Interno se sugiere revisar los cambios
implementados en el procedimiento de atencion de las PQRS, pues
hasta junio del 2023, la Corporacion venia teniendo un manejo efectivo
y eficiente de estos requerimientos. Sin duda el seguimiento periddico
de este tema en comité directivo era una accidon que ayudaba con éxito
a responder en los tiempos a todas las PQRSF, esa buena practica de
gestion y gerencia que la alta direccion deberia retomar y no dejar
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perder.

e Al revisar la distribucion y asignacion de estos requerimientos, se
encuentra que la gran mayoria estan concentrados en una sola
colaboradora, llama la atencién este volumen tan alto de
requerimientos asignados a una profesional de nivel 3, pues por su rol,
funciones y asignaciones, de manera preliminar, se sugiere que este
tipo de roles menos estratégicos sean atendidos por empleados de un
menor nivel y segun la tipologia del requerimiento.

e Reforzar y mejorar la comunicacion y la disponibilidad de informacion
en las dreas mas solicitadas a través de los medios tradicionales como
pagina web y redes sociales podria disminuir la cantidad de solicitudes

de informacion que se reciben.
e Revisar y mejorar los procesos para reducir los tiempos de respuesta a
las PQRSF y aumentar la satisfaccion del usuario.

MEDICION DEL

RIESGO: )

(MATERIALIZACION)

MEDICION DEL

CONTROL: Poco efectivo

ASPECTOS A Se reconoce la concentracién del procedimiento en un equipo responsable de

RESALTAR: ingresar, administrar y hacerle seguimiento al procedimiento de PQRSF. De
igual forma, la existencia de un sistema como SAIA que permite automatizar el
procedimiento y hacerle seguimiento y control.

CONCLUSIONES: El equipo auditor concluye que la Corporacién Ruta N, en materia de atencidn

a PQRSF y atencion a la ciudadania, cumple con la normatividad vigente pero
debe generar con urgencia acciones de mejora que fortalezcan las practicas y
controles que le permitan aumentar su efectividad y oportunidad en la
gestion de las PQRSF.

Cordialmente,

TIAGO ARROYAVE ALZATE

Director de Control Interno
Corporacion Ruta N Medellin
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