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MEMORANDO

*20202000044663*
No. 20202000044663
Bogota, 14-08-2020
Para: Camilo Pab6én Almanza

Superintendente de Transporte

De: Jefe Oficina Control Interno

Asunto: Comunicacion Informe Definitivo de evaluacion sobre la atencion de quejas,
sugerencias y reclamos PQR’S correspondiente al primer semestre de 2020.

En cumplimiento del Plan Anual de Auditorias para la vigencia 2020, aprobado en Comité
Institucional de Coordinacion de Control Interno, mediante acta No. 01 del 10 de marzo de
2020 y acorde con lo establecido 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 gestién publica” y de manera especifica con lo
dispuesto en el articulo 76° que precisa que en toda entidad publica, debera 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, en este sentido, la Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién
se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracién de la
entidad un informe semestral sobre el particular.

En este sentido, la Oficina de Control Interno se permite comunicar el informe mencionado
en el asunto, para conocimiento y fines que se consideren pertinentes.

Asi mismo se informa que se comunica dicho informe a los integrantes del Comité
Institucional de Coordinaciéon de Control Interno, segun lo establecido en el articulo
2.2.21.4.7 paragrafo 1°. “Los informes de auditoria, seqguimientos y evaluaciones tendran
como destinatario principal al representante legal de la entidad y al comité de coordinacion
de control intemo ...” del Decreto 648 de 2017 “Por el cual se modifica y adiciona el
Decreto 1083 de 2015, Reglamentario Unico del Sector de la Funcién Publica” y a la
Coordinadora del Grupo de Control Interno Disciplinario para lo de su competencia.

Los hallazgos reiterados en el citado informe, requiere de la aplicacion oportuna de las
acciones correspondientes, segun los planes de mejoramiento suscritos por los
responsables de cada area.

Segun el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, en la dimension
de Control Interno, en la primera linea de defensa: ".... su rol principal es el mantenimiento
efectivo de los controles internos, la ejecucién de gestion de riesgos y controles en el dia a
dia. Para ello, identifica, controla y mitiga los riesgos a través del Autocontrol”.... y en los
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aspectos claves para el Sistema de Control Interno a tener en cuenta por parte de la primera
linea:

...."El conocimiento y apropiacion de las politicas, procedimientos, ... que permitan tomar
acciones para el autocontrol ...

La identificacion de riesgos y el establecimiento de controles, asi como su seguimiento,
acorde con el disefio de dichos controles, evitando la materializacion de riesgos, ...”, entre
otros.

Agradecemos su oportunagestion, con el objetivo de fortalecer el Sistema de Control
Interno de la Entidad.

Cordialmente,

ORIGINAL FIRMADO
Alba Enidia Villamil Muioz

Anexo: uno (11) folios

Copia: Eliana Quintero Barrera-Coordinadora Atenciéon al Ciudadano y CICCI: Camilo Pabén Almanza —
Superintendente, Maria Pierina Gonzalez Falla - Secretaria General, Maria Fernanda Serna Quiroga - Jefe
Oficina Asesora Juridica, Diego Felipe Diaz Burgos — Jefe Oficina Asesora de Planeacion, Javier Pérez Pérez
- Jefe Oficina de Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones, Adriana Margarita Urbina Pinedo -
Superintendente Delegado de Transito y Transporte Terrestre Automotor , Alvaro Ceballos Suarez -
Superintendente Delegado de Puertos, Wilmer Arley Salazar Arias - Superintendente Delegado de Concesiones
e Infraestructura, Adriana del Pilar Tapiero Caceres - Superintendente Delegado para la Proteccién de Usuarios
del Sector Transporte, Jaime Alberto Rodriguez Marin - Director Financiero

Elaboré y Verific6: Eva E. Becerra Renteria- Profesional Especializado- Auditor OCI
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Superintendencia de Transporte
INFORME DE AUDITORIA INTERNA, EVALUACION O SEGUIMIENTO

Evaluacion: __X___ Seguimiento: Auditoria Interna:

FECHA: 19 de agosto de 2020

NOMBRE DEL INFORME:

Informe Definitivo semestral sobre la atencién de quejas, sugerencias y reclamos — | Semestre
de 2020

1. OBJETIVO GENERAL
Verificar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Verificar la identificacion de Riesgos relacionados con el cumplimiento de la atencién de quejas,
sugerencias y reclamos

Realizar seguimiento a resultados de informes anteriores generados por la Oficina de Control
Interno.

3. ALCANCE

PQRS primer semestre de 2020, excluyendo del muestreo selectivo, no estadistico las PQRS,
relacionadas con cobro coactivo por cuanto la auditora durante los 12 meses anteriores a que
fuera trasladada a la OCI, laboraba en el Grupo de Cobro Coactivo, como consta en el acta No.
01 del Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno, de fechas 20, 27 de mayoy 6, 16
y 17 de junio de 20109.

4. MARCO NORMATIVO O CRITERIOS DE AUDITORIA, EVALUACION O SEGUIMIENTO

e Constitucién Politica de Colombia Articulos 23,103,209 y 270

o 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 puablica.”

o Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”

e Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticiéon y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

o Ley 1712 del 2014 “Por la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
informacién Puablica Nacional y se dictan otras disposiciones”

e Ley 87 del 29 de noviembre 1.993, “Por la cual se definen las normas béasicas para el ejercicio
del Control Interno en las Entidades y Organismos del Estado.”

e Decreto 2641 de 2012, “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
20117

e Decreto 103 de 2015, “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones”.

e Decreto1069 de 2015” Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del sector
Justicia y del Derecho”.

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, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente”.
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Superintendencia de Transporte
INFORME DE AUDITORIA INTERNA, EVALUACION O SEGUIMIENTO

¢ Resolucion 28748 de 2015,” Por medio de la cual se reglamenta el tramite interno del derecho
de peticion, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones ante la Superintendencia
de Puertos y Transporte”, adicionada por la Resolucion 1835 de 2017.

e 2489 de 2016“Por medio de la cual se modifica la Resolucion 28748 del 18 de diciembre de
2015, que reglament6 el tramite interno del Derecho de Peticion, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones ante la Superintendencia de Puertos y Transporte”

¢ Resolucion 1835 de 2017. “Por la cual se adiciona el tramite de las peticiones presentadas
verbalmente, en el reglamento de tramite interno del derecho de peticidn, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones ante la Superintendencia de Puertos y Transporte”.

e Decreto 2409 de 2018 “Por el cual se modifica y renueva la estructura de la Superintendencia
de Transporte y se dictan otras disposiciones.”

o Decreto 2410 de 2018 “Por el cual se modifica la planta de personal de la Superintendencia
de Transporte y se dictan otras disposiciones”.

e Decreto 2402 de 2019 “Por el cual se modifica y renueva la estructura de la Superintendencia
de Transporte y se dictan otras disposiciones

o Decreto 2403 de 2019 “Por el cual se modifica la planta de personal de la Superintendencia
de Transporte y se dictan otras disposiciones”

¢ Resolucién 1795 de mayo de 2019 “Por la cual se suprimen y crean nuevos grupos internos
de trabajo de la Superintendencia de Transporte”.

e Decreto 491 de marzo del 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar
la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y
de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado
de Emergencia Econémica, Social y Ecolégica”, Articulo 5°.

¢ Resolucién 6255 de 29 de marzo de 2020 “por la cual se suspenden términos en la
Superintendencia de Transporte”

¢ Demas normas aplicables.

METODOLOGIA

La evaluacién se realizé aplicando las normas de auditoria, técnicas de observacion, revision
documental.

Verificacion, busqueda de informacion el sistema Orfeo.

En el desarrollo de la evaluacidén se realiz6 la verificacion de la informacién y analisis para la
generacién del informe preliminar, el cual se comunica con las observaciones, conclusiones y
recomendaciones que aporten a la mejora continua.

Se comunicdé mediante memorando nimero 20202000042713 del 31 de julio de 2020 el informe
preliminar, respecto del cual, se recibio retroalimentacion por parte de la Oficina Asesora Juridica,
guien aport6 evidencias adicionales, las cuales fueron nuevamente verificadas por parte de la
auditora, para la generacién del informe definitivo, el cual incluye situaciones evidenciadas,
reiteracion de hallazgos, observaciones, conclusiones y recomendaciones para la mejora
continua, informe que se comunica para conocimiento y fines que consideren pertinentes.

6. PRESENTACION DE RESULTADOS

Se verificd el complimiento de lo dispuesto por el Articulo 76 de 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 gestién publica”.

Previamente se comunicé mediante memorando N° 20202000038453 del 29 de junio del 2020
Orfeo y adicionalmente, enviado por correo electrénico del dia 2 de julio del 2020, por parte de la
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Superintendencia de Transporte
INFORME DE AUDITORIA INTERNA, EVALUACION O SEGUIMIENTO

Oficina de Control Interno a las dependencias misionales el plan de trabajo, el cual incluyé la
solicitud de Informacion, requerida para la ejecucion de la evaluacion.

Adicionalmente, la auditora verific6 informacion en el sistema de gestién Orfeo, respecto del
trdmite de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, recibidas, por medio de cada uno los
canales de atencién dispuestos para ciudadana, por la Superintendencia de Transporte, durante
el primer semestre de 2020, segun selectivo.

Para la evaluacion, se reviso la informacion suministrada, por las diferentes areas y lo verificado
por parte de la auditora, en el sistema de gestion Orfeo, sobre el tramite de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, recibidas, por medio de los canales de atencidon dispuestos para
ciudadania, por parte de la Superintendencia de Transporte, durante el primer semestre de 2019,
segun selectivo, a continuacién se presentan los resultados obtenidos, producto de la verificacion:

Objetivo General: Verificar gue la atencidon se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO:

Con memorando N° 20205310039433 del 04 de julio de 2020, remitido por correo electrénico el
dia 06-07-2020, por la Coordinadora Centro de Atencién al Ciudadano, dando respuesta a la OCl,
con la siguiente informacion, para ser verificada por parte de la auditora en archivos
denominados:

- Carta de presentacion de auditoria PQRS.pdf

- DEPENDENCIAS-ASUNTOS_ESTADO_ACTUAL (1)(1).xIsx;

- EVIDENCIAS DE SEGUIMIENTO A LAS PQRS - | SEMESTRE(1).docx

- PQRDS-I-SEM-2020 (1)(1).xlIsx

-  PQRDS-PERIODOPANDEMIA(1).xlsx

-  PROMEDIO-TIEMPO-RESPUESTA (1)(1).xIsx.

Prueba Realizada

Verificacion de los canales de atencidn dispuestos para atencion:

Conforme a la verificacion realizada a la informacion suministrada, se observd que tienen los
siguientes canales de recepcién: #767. Atencién al ciudadano, Call Center, correo electrénico,
Entrega Personal, fax, funcionario, mensajeria ventanilla presencial y web, adicionalmente por
tipologia y el sistema documental mediante el cual fue radicado (Orfeo o Vigia), lo cual se detalla
a continuacion:

Tabla 1 Consulta del total peticiones por canal primer semestre 2020 v/s Total Pandemia.
Cuenta de MEDIO Total En pandemia

Etiquetas de fila RECEPCION total

#767 28 13
ATENCION AL CIUDADANO 1 -
CALL CENTER 137 58
CORREO ELECTRONICO 4529 1.844
ENTREGA PERSONAL 13 -
FAX 1 -
FUNCIONARIO 2 -
MENSAJERIA 593 25
VENTANILLA PRESENCIAL 840 17
WEB 8574 5060

Total general 14718
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Y INFORME DE AUDITORIA INTERNA, EVALUACION O SEGUIMIENTO

Fuente. Andlisis OCI- tomado de los Archivos Excel denominados: PQRDS-I-SEM-2020 (1).xlsx y PQRDS-
PERIODO-PANDEMIA(1).

Tabla 2: Porcentaje de composicion total peticiones por tipologia primer semestre 2020

Tipo de PQR N® de Peticiones Porcentaje de pqrs recibidas por tipologia.
DENUNCIA 1270 8.6%
FELICITACION 6 0.04%
PETICION 4901 33.2%
QUEJA 3662 24.8%
RECLAMO 1233 8.3%
3646
SOLICITUD 24.7%
PQR 14718 100%

Fuente. Andlisis OCI- tomado del Archivo Excel denominado: PQRDS-I-SEM-2020 (1)(1).xIsx y porcentajes
calculados por el auditor de la OCI.

Situaciones evidenciadas

v' Se Observé en la informacién remitida, por la Coordinacién de Atencién al Ciudadano, el total
PQRSDS atendidas por canal y por cantidad, lo siguientes: 28 #767, 1 Atencion al ciudadano,
Call Center 137, correo electronico 4529, Entrega Personal 13, fax1, funcionario 2, mensajeria
593, ventanilla presencial 840 y web 8574; evidenciando durante el periodo de emergencia
sanitaria los medios utilizados son, en primer lugar web con 5.060, segundo lugar correo
electrénico 1.844, tercero Call Center 58, mensajeria 25, ventanilla presencial 17 y #767 con
13 (ver tabla 1).

v' Se observé que especificando la tipologia se recibieron: Denuncias- mil dos ciento setenta
(1270); Felicitaciones- seis (6); Peticiones- cuatro mil novecientas uno (4901); Quejas- tres
mil seis cientos sesenta y dos (3662), Reclamo- mil dos ciento treinta y tres (1233) y
Solicitudes- tres mil seis cientos cuarenta y seis (3646), para un total de catorce mil
setecientas dieciocho (14718) PQRS (ver tabla 2).

v' Se evidenci6 acorde con la informacién recibida en el archivo denominado, PQRDS-I-SEM-
2020 (1)(1).xIsx, que del 100% (14.718) de las PQRS, radicadas durante el primer semestre
de 2020, peticiones representan el mayor porcentaje de composicién por tipologia, con el
33.2% correspondientes a 4.901, en segundo lugar, estan las quejas con el 24.8% que
corresponde a 3.662 y en tercer lugar las solicitud con el 24.7% que corresponden a 3.646
radicadas en el periodo objeto de verificacion.

Gestidn total de atencidn de requerimientos: (nUmero total de requerimientos radicados y

tramitados; respuestas proyectadas, firmadas y entregadas - notificadas).

Se verificé por parte de la auditora la informacién remitida mediante los archivos denominados
PQRDS-I-SEM-2020  (1)).xIsx, = PQRDS-PERIODO-PANDEMIA 'y memorando N2
20205310039433 versus revision selectiva de los radicados de respuesta en el Orfeo.

Se verifico el porcentaje total de PQRSD, con y sin registros de salida, por canales de atencion y
tipologias.

Adicionalmente se verificO el porcentaje de las PQRSD con registros de salida en periodo de
pandemia.
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Superintendencia de Transporte
INFORME DE AUDITORIA INTERNA, EVALUACION O SEGUIMIENTO

Tabla 3: Porcentaje de tramite total de PQRSD con radicado de salida y sin radicado por tipologia primer semestre de
2020

. Porcentaje [ . .
. Ne de N _ radicado |N ' Sin P'orcen!aje
TipodePAR | b . ihes | RAMICAdO | saliga Radicado | sin radicado | OBSERVACIONES OCI
de Salida de Salida | salida
Se observo que, del total de las denuncias
Denuncia 8 0.1 1262 99% asignadas el 99.3 se encuentra sin radicado
1270 de salida.
Felicitaciones 3 50% 3 50% Se observé que, del 'totaI,, dg Felicitaciones
6 el 50% se encuentra sin tramite.
- Se observé que, del total de las peticiones el
0, 0,
Peticion 4901 589 12.% 4312 86% 88% estan sin radicado de salida
- Se observé que, del total, de las Quejas el
0, 0,
Queja 3662 31 01% 3631 9% 99% sin radicado de salida.
Se observé que, del total, de los reclamos el
0, 0, H )
Reclamo 1233 6 0.1% 1221 9% 99.5% estan sin radicado de salida.
Se observo que, del total, de las solicitudes
Solicitud 3646 2028 56% 1618 44.% el 44.3% se encuentran sin radicado de
salida.
Se observd que, del total de las PQRDS
0 0 radicadas en la Supertransporte en el primer
Total PQR 14718 2665 18% 12053 82% semestre de 2020 , se reportd el 82% sin
registro de salida, es decir sin tramité

Fuente: andlisis OCI-- tomado del Archivo Excel denominado: PQRDS-PERIODO-PANDEMIA y porcentajes calculados
por el auditor de la OCI.

Observacién - Accion Preventiva (AP) 01 (2020)

Se evidencié acorde con la informacion relacionada en la tabla anterior, que pese a la
modificacion de los términos de respuestas de las pqgrs por el Decreto 491 del 2020 y la
suspension de términos dispuesta por la Resolucién 6255 de 29 de marzo de 2020, existen
incumplimientos en los términos de respuestas, tal y como se detalla en cada una de los
seguimientos realizados de forma individual a las diferentes dependencias, en los cuales no se
observé radicado de salida, reflejando posibles debilidades en los mecanismos de control,
situaciéon que podria conllevar a la materializacién de eventos de riesgo de tipo legal y al
incumplimiento del literal €) Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus
registros, art. 2 de la Ley 87 de 1993 y la Ley 1755 de 2015, en los términos de respuesta.

Adicionalmente se verificd el porcentaje de tramite de las PQRSD en periodo de emergencia
sanitaria, detallado asi:

Tabla 4: Tabla de verificacion del porcentaje de las PQRSD con registros de salida en periodo de pandemia.

Tipo de PQR N° de Peticiones N° Radicado de Salida | F orcentaie
radicado salida

Denuncia 663 1 0.1%
Felicitaciones 3 0

Peticion 2775 207 7.4%

Queja 1491 17 1.0%

Reclamo 572 4 0.6%

Solicitud 1513 583 39%

Total PQR- Pandemia 7017 812 12%

Fuente: andlisis OCI-- tomado del Archivo Excel denominado:

de la OCI.

Tabla PQRS 1er semestre 2020 y porcentajes calculados por el auditor
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Superintendencia de Transporte

Se verificd el porcentaje de recepcion por canal, como se detalla a continuacion:

Tabla 5. Porcentaje de recepcion por canal durante el primer semestre de 2020.

Etiquetas de fila

Cuenta de MEDIO RECEPCION

Porcentaje por medio de
recepcion

#767 28 0.1%
ATENCION AL CIUDADANO 1 0,00%
CALL CENTER 137 0.9%
CORREO ELECTRONICO 4529 31%
ENTREGA PERSONAL 13 0.08%
FAX 1 0,00%
FUNCIONARIO 2 0.01%
MENSAJERIA 593 4.0%
VENTANILLA PRESENCIAL 840 6.0%
WEB 8574 58%
Total general 14718 100%

+ S INFORME DE AUDITORIA INTERNA, EVALUACION O SEGUIMIENTO

Fuente: Analisis OCI-, produccién propia de la auditora- tomado del Archivo Excel denominado: PQRDS-I-SEM-2020 (1)).xIsx y
porcentajes calculados por el auditor de la OCI

Situaciones evidenciadas

v' Se evidencié que el canal de atencién con mayor porcentaje de recepcion es la Web con el
58%, a través del cual se recepcionaron 8.574 pqr’s, durante el primer semestre de 2020,
Seguido del correo electrénico con el 31% en el cual se recibieron 4529 pqr’s y en tercer lugar
la ventanilla presencial con el 6% en el cual se recepcionaron 842 pqr’s, durante el periodo

objeto de verificacion.

v' Se observé 28 peticiones por canal # 767-y 137 CALL CENTER -verbal, respecto de los cuales
no se evidencio certificacion de respuesta, acorde con lo establecido en el articulo 2.2.3.12.4.
Respuesta al derecho de peticion verba, Decreto 1166 de 2016.

verificacion de la totalidad de pgrs remitidas a todas las areas de la Supertransporte y los

porcentajes de registros de salida, asi también de los faltantes.

Tabla 6: Totalidad de PQR asignadas por &rea, cantidad de radicados de salida.

Etiquetas de fila Cuenta de | Cuenta de
DEPENDENCIA | FECHA
ACTUAL RADICADO

SALIDA

0 - Superintendente de Transporte 1 _

100 - Despacho Superintendente de Transporte 15 _

110 - Oficina de Tecnologias de la Informacion y las 6 _

Comunicaciones

200 - Oficina de Control Interno 1 _

300 - Oficina Juridica 534 _

310 - Grupo de Cobro por Jurisdiccién Coactiva 59 _
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Superintendencia de Transporte
INFORME DE AUDITORIA INTERNA, EVALUACION O SEGUIMIENTO

330 - Grupo de Arbitraje, Conciliacién y Amigable Composicion 1 _
del Sector Infraestructura y Transporte

400 - Oficina de Planeacion _
500 - Secretaria General _
502 - Grupo de Talento Humano 14 _
510 - Grupo Control Interno Disciplinario 5 _
530 - Direccion Administrativa 4 _
531 - Grupo de Atencion al ciudadano 3.501 _
532 - Grupo de Apoyo a la Gestién Administrativa 2.735 2.655
540 - Direccion Financiera 116 _
600 - Superintendencia Delegada de Puertos 2 _
630 - Direccion de Promocion y Prevencién en Puertos 159 7
640 - Direccion de Investigaciones de Puertos 7 _
700 - Superintendencia Delegada Concesiones e 86 _
Infraestructuras

730 - Direccion de Promocién y Prevencion en Concesiones e 8 _
Infraestructura

740 - Direccion de Investigaciones de Concesiones e 88 _
Infraestructura

800 - Superintendencia Delegada de Transito y Transporte 46 _
Terrestre

810 - Grupo de Investigaciones a Informes de Infracciones de 37 _
Transporte - IUIT

860 - Direccion de Promocién y Prevencion en Transito y 400 _
Transporte Terrestre

870 - Direccién de Investigaciones de Transito y Transporte 1.756 _
Terrestre

900 - Superintendencia Delegada para la Proteccion de 1 _
Usuarios del Sector Transporte

901 - Grupo de Promocién y Prevencion Delegada para la 170 _
Proteccion de Usuarios del Sector Transporte

910 - Direccion de Investigaciones Delegada para la 4.893 _
Proteccion de Usuarios del Sector Transporte

(en blanco) _ _
Total general 14.650 2.662

Fuente: Elaboracion propia de la auditora con base en el andlisis realizado- tomado del Archivo excel denominado: PQRDS-I-SEM-
2020 (1)).xIsx

Situaciones evidenciadas

v

Se pudo determinar que teniendo en cuenta la cantidad de PQRS, reportadas por el area en
las bases de datos denominadas: PQRDS-I-SEM-2020 (1)).xlsx, PQRDS-PERIODO-
PANDEMIA, discrepan en cantidad, respecto de la totalidad de PQRSD radicadas en la
Supertransporte en el primer semestre de 2020

Se observé que adicionalmente la informacién de la coordinacion de Atencién al Ciudadano
las diferentes areas, discrepa en cantidad, con la reportadas por algunas areas.

Incumplimiento en la Superintendencia de Puertos y transporte, en los tiempos de respuesta
lo que genera la materializacion de una situacién de riesgo institucional.

Se observé en las diferentes pruebas realizadas (ver tabla 1,2,3 y 5) totales de 14.718 pqrs
recibidas, versus prueba de verificacién por dependencias (asignadas) ver tabla 6, en la cual
evidencid un total de 14.650, por lo que se estiman 42 pgrs sin asignar en el periodo del
seguimiento.

Recomendaciones

e Realizar una verificacion y ajustes correspondientes, del numero real y total de pgr’'s que
ingresan y se remiten a las diferentes dependencias.
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e Realizar capacitaciones con las dependencias que presentan incumplimientos para la
atencion oportuna de las PQRSD, frente a las generalidades de las PQRSD y sus
términos.

e Implementar las acciones que correspondan, para subsanar la causa raiz que genero el
hallazgo y prevenir posibles sanciones.

e Asegurar las respuestas en términos de materialidad y oportunidad a los ciudadanos y
vigilados.
Prueba Realizada

Verificacién NUmero de peticiones verbales elevadas durante el semestre, mecanismos de
recepcion.

Conforme la informacién remitida en la base de datos, se pudo observar que se reporta por medio
de recepcion, funcionario (2) peticion verbal; adicionalmente son reportados varios medios de
recepcion de pgrs (ver tabla 5): #767 o atencion por celular con, 28 radicadas y Call Center o
linea de atencién 018000915615, con 137 radicados; medios que obligan a una comunicaciéon
verbal; sin embargo y teniendo en cuenta la verificacion y elementos que determinan la aplicacién
para el tratamiento de las PQRS verbales, dispuesto por el articulo Articulo 2.2.3.12.3.
Presentacion y radicacion de peticiones verbales y sus paragrafos 1° y 2° del Decreto 1166
de 2016, no se evidencia cumplimiento.

Las situaciones evidenciadas por la auditora en el cumplimiento de la evaluacién Semestral sobre
la atencion de quejas, sugerencias y reclamos — | Semestre de 2020, del tramite adelantado para
dar respuesta a las peticiones verbales, permitié verificar que las acciones adelantadas, para
eliminar la causa raiz del Hallazgo 02 (2019) no estan siendo efectivas, por lo que se reitera:

Hallazgo 02 (2019) — Accion Correctiva (AC)

Se evidencié que en la informacion remitida por la Coordinadora del Grupo de Atencion al
Ciudadano, se reporta por medio de recepcion personal: una (1) peticion verbal; adicionalmente
otros medios, #767 0 atencion por celular con dieciséis (16) radicaciones y Call Center o linea
de atencion 018000915615 con ciento quince (115) radicados por medio de radicacion verbal,
observando inconsistencias en la calidad de la informacién, por cuanto difiere del total de
peticiones verbales reportado, que inicialmente era 1 y segun la verificacion de la totalidad de la
informacién son 132 peticiones verbales, presentando una diferencia de 131 peticiones verbales,
adicionalmente, las areas misionales reportaron informacién de pqr’'s que también difieren en la
cantidad con lo reportado por el Grupo de Atencién al Ciudadano, incumpliendo lo establecido en
el literal ) Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacion y de sus registros; del articulo
2. Objetivos del Sistema de Control Interno, de la Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen
normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan
otras disposiciones” y lo relacionado con los elementos que determinan la aplicacion para el
tratamiento de las PQRS verbales, acorde con lo dispuesto en el Paragrafos 2° del Articulo
2.2.3.12.3. Presentacion y radicacion de peticiones verbales, 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, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion,
tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente", lo que conlleva a la
materializacion de eventos de riesgo de tipo legal.

DELEGADA DE TRANSITO Y TRANSPORTE.

Con memorando N° 20208700039913, del 08 de julio del 2020, remitido via correo electronico el
dia 08-07-2020, por la Dra. Adriana Margarita Urbina Pinedo - Superintendente Delegada de
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SuperTransporte

Transito y Transporte Terrestre, dando respuesta a la OCI, con la siguiente informacion, para ser
verificada por parte de la auditora en archivos denominados:

- PQRs DITT Enero - junio 2020.xIsx

- PQRs PYP Enero - junio 2020.xIsx

- Reclasificacion de PQRS DITT.xIsx

- 20208700039913.pdf.

- SEG-FR-006 Carta de presentacion de auditoria (1)

Imagen 1: Distribucién de radicados clasificados.

. . . x . r Dependencla Radlcados
Distribucién de Radicados Clasificados =
atenddn al Cludadano 454
DITTT 253
Despacho TTT 128
Fromocibn y
73

Prevenckn TTT
Investigaclones az
(Contingendal
Frotecddn al Usuaro 33
Secratarls Genaral 23
Oficina Juridica 11
Delegatura de N
Conceslones
Nfa 1

Total 1055

Fuente: grafica remitida por la Delegada de transito y transporte en archivo denominado: Reclasificaciéon de PQRS DITT

Tabla 7: Verificacién de cantidad por canal de entrada y cantidad de respuestas de pgr Promocién y prevencién de enero a junio.

Cuenta Cuenta
de Cuentade de Cuenta
Cuenta de Fecha Cuentade RADICADO RADICA deFECHA

Etiquetasde Canal de de Etiquetas PROCEDEN MEMORAN DO RADICAD
fila Entrada Salida de fila CIA DO OFICIO 02

CALL
Vigia 468 330 | CENTER 20

CORREO
Total general 468 330 | ELECTRONI

co 408 14

ENTRADA 781 2 2

ENTREGA

PERSONAL 4

MENSAJERI

A 121 2

VENTANILL

A

PRESENCIA

L 213 3 3 3

WEB 664 29

Total

general 2211 48 9 9

Fuente: Elaboracion propia de la auditora, producto  Fuente: Analisis OCI-, produccion propia de la auditora- tomado del Archivo
del andlisis- tomado del Archivo Excel denominado:  Excel denominado: PQRs DITT Enero - junio 2020.xIsx
PQRs PYP Enero - junio 2020.xIsx

Prueba Realizada
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Verificar las POR’S recibidas y gestionadas durante el primer semestre de las Direcciones
de la Delegada

Situaciones evidenciadas

v' Se evidenci6 diferencias en la informacion de las bases de datos remitidas denominadas
PQRs DITT Enero - junio 2020.xIsx- (ver tabla 7) un total de 2211 versus Reclasificacion de
PQRS DITT.xIsx — (ver imagen 2), un total de 1.055, observando debilidades en los
mecanismos de control para asegurar la consistencia y confiabilidad de la informacion
suministrada.

v' se observé en las bases de datos remitidas por la Delegada DENOMINADAS PQRs PYP
Enero - junio 2020.xIsx VERSUS PQRs DITT Enero - junio 2020.xIsx, que no permite realizar
un comparativo de manera consistente, debido a la falta de items de los solicitados en el plan
de trabajo comunicado, lo que no permitié realizar la verificacion de los requerimiento por tipo
y su estado.

v Se observé que la Delegada no estd implementando los controles de las acciones
establecidas en el plan de mejoramiento suscito, que le permitan cumplir con los
requerimientos de PQR’S, en aras de fortalecer el Sistema de Control Interno.

v' Se observé debilidades en la consistencia y confiabilidad de la informacién suministrada.
Recomendaciones
Identificar e implementar controles, para asegurar la consistencia de la informacion.

Implementar las acciones necesarias que permitan subsanar las debilidades evidenciadas por
parte de la Oficina de Control Interno.

Remitir la informacién solicitada, con las caracteristicas establecidas, por la OCI segun el plan
de trabajo comunicado.

Prueba Realizada

Verificacion Gestion Total de Atencion de Reguerimientos

Si bien se evidenci6 inconsistencia en la informacién suministrada, de forma que no se puede
determinar el total de pqgrs de la Delegada de Transito, se pudo realizar la verificacién respecto
del cumplimiento a partir de las fechas y respuestas.

Situaciones evidenciadas.

v' Se observé 1.500 pqgr en estado pendiente en la base de datos denominada PQRs DITT
Enero - junio 2020.xlIsx esto entre los periodos comprendidos entre el 01 de enero y el 23 de
marzo -790y 710 en el periodo aislamiento a partir del 24 de marzo y el término del corte del
seguimiento 30 de junio de 2020.

v' Se observo 593 tramites pendientes que corresponden a quejas, denuncias y quejas, lo que
establece actuaciones administrativas o jurisdiccionales en sede administrativa, cobijadas
con la potestad otorgada mediante articulo 6° Suspension de términos de las actuaciones
administrativas o jurisdiccionales en sede administrativa del Decreto 491 de 2020 “«Por el
cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los
servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones
publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de
servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social
y Ecolégica”. Acogiéndose la superintendencia a dicha suspension, mediante Resolucion
6255 de 2020 desde el 30 de marzo de los corrientes.
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v' Se observé que no se tramitaron 328 pqrs radicadas en el periodo comprendido entre el 01
de enero y el 23 de marzo de 2020, las cuales contaban con la modificacion del articulo 14
de la Ley 1437 de 2011, sobre los términos de respuestas, conforme lo dispuesto por el
articulo 5° del Decreto 491 de 2020.

Situacion que evidencia el incumplimiento de los términos establecidos por la Ley, para dar
respuesta, y la falta de efectividad en los controles establecidos en el plan de mejoramiento
suscrito por lo que se reitera el Hallazgo 01 (2019) — AC (Accién Correctiva)

“Producto de la verificacion realizada, a la informacién remitida por la Delegada de Transito y Transporte, se constatd
gue de la totalidad de PQR’S 1.522, no se respondieron 1.452 dentro de los términos establecidos, evidenciando el
incumplimiento del 49% del total de PQRS, acorde con lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, el cual
indica: "Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de
sancién disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a

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

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que
la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos
documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. 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 (30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta,
gue no podra exceder del doble del inicialmente previsto, situacion que genera como consecuencia que los ciudadanos
no reciban la informacién que solicitan oportunamente y de conformidad con los términos previstos en la Ley y a la
materializacién de eventos de riesgos de pérdida de imagen institucional.”

DELEGADA DE CONCESIONES E INFRAESTRUCTURA.

Mediante memorando N° 20207000039833 del 07 de julio de 2020, el Superintendente Delegado
de Concesiones e Infraestructura y correo electrénico remitido de la misma fecha, lovanna Glenia
Ledn Vargas, Asesora de la misma Delegada, dieron respuesta al plan de trabajo comunicado
por la OCI, adjuntando los archivos denominados:

- V5_CARTA DE REPRES AUDITOR O SALVAGUAR | Sem 2020 PQRSD.docx;
- 120207000039833_00001 Rta OCI PQRSD i Sem2020.docx
- Plan de Trabajo Il Sem 2020 PQRSD DCEIl.xlsx

Prueba Realizada

Verificar POR’S recibidas vy gestionadas durante el primer semestre

Se observé un total de seis cientos noventa y ocho (698) radicados, segun informacion remitida
en el archivo excel denominado: Plan de Trabajo Il Sem 2020 PQRSD DCEl.xIsx, teniendo en
cuenta la a tipologia, cantidad de PQRSD con y sin registros de salida.

Tabla 8- Verificacion de Tipologias de PQR,por cantidad con y sin registro de salida.

Tipo de PQR N° de | N° Registro de | N° Sin Registro de
Peticiones Salida Salida

DENUNCIA 21 1 3

DERECHO DE PETICION 118 3 8

DOCUMENTOS 882 61

INFORMATIVOS 489

QUEJA 56 27 2

RECLAMO 12 33 0

REQUERIMIENTO ENTRE 1 0

AUTORIDADES 1
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== °
SOLICITUD  INCORPORACION 4 0
SUCURSAL EXTRANJERA 1
Total PQR 698 624 74

Fuente: Elaboracion propia de la auditora con base en el andlisis realizado, tomado De Archivo excel denominado: Plan de Trabajo Il

Sem 2020 PQRSD DCEl.xIsx

Imagen 2: Politica de Operacion Proceso: Participaciéon y Atencién al Ciudadano-3. Politicas- pagina 5

* Cadenade Valor—Intre X @ Cadena de Valor X (R Correo;EvaEstherBece X | & Descargas X | @ Decreto-491-28-marze X | Nueva pestaiia x| + = X

&« C @ Noseguro | intranetsupertransporte.gov.co/Nueva_Cadena_de_Valor/indexhtm * 8 " H

@ ENTERPRISE

Cadena de Valor

2. Politica de Operacion.pdf

= ( Politica de Operacién
~r S Proceso: Participacion y Atencion al Ciudadano

3. Politicas
A continuacion, se indican las politicas que orientan la gestion y atencion de los PQR presentadas

por los grupos de valor a través de los diferentes canales, bajo estas politicas se ejercera control
de cara a buscar su cumplimiento y satisfaccion del cliente.

g

Fro
se
5u
&
@
&
&
=

2 @ 5y

. Se entiende por derecho de peticién toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre ofras actuaciones,
se podré solicitar el reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacion juridica,
que se le preste un servicio, pedir informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos € interponer recursos.

G5 SEG-FR-006Cart.docx A~ Mostrartodo X

J3 Escribe aguf para buscar i

Fuente: Tomado por la auditora, de la intranet en el link:

http://intranet.supertransporte.gov.co/Nueva _Cadena_de Valor/index.htm

Situaciones evidenciadas

v' Se observo la falta de unificacion de criterios en la tipologia de PQR, conforme lo publicado

en la Nueva cadena de valor- proceso de participacion y atencion al ciudadano-Politica de
Operacion dispuesta respecto de las PQRSDC ,en
http://intranet.supertransporte.gov.co/Nueva Cadena de Valor/index.htm (ver imagen 2), donde
se pudo verificar que se identifican los siguientes tipos de solicitudes: “(...)pedir informacién,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias
y reclamos e interponer recursos...” No obstante, al respecto, esta Oficina reitera la alerta
preventiva generada teniendo en cuenta que en el plan de mejoramiento suscrito con la
Contraloria General, se observd que configuraron un hallazgo desde la vigencia 2012, el cual
se cita a continuacion: “Hallazgo 7(2012) A. Gestién Peticiones, Gestion Peticiones, Quejas
y Reclamos - PQR. el equipo de auditoria solicité a la entidad a través del Oficio ASPT-002
del 18 de septiembre (punto No. 4) radicado en la Supertransporte el mismo dia, con nimero
20145600595462, informaciéon relacionada con el tramite de las PQR atendidas durante la
vigencia 2013. De acuerdo con lo anterior, no se cuenta con un procedimiento centralizado
sobre el tramite de PQRs de tal forma que permita realizar el debido seguimiento al
cumplimiento de la atenciéon de dichas solicitudes, quejas y reclamos, en cuanto a la
efectividad y tiempos de respuesta segun la naturaleza o tipo requerimiento”.

Se clasificaron veintiin n (21) en denuncias y ciento dieciocho (118) derechos de peticion,
cincuenta y seis (56) quejas, doce (12) reclamos, requerimientos entre autoridades uno (1),
una (1) solicitud sucursal extranjera representando la tipologia documento informativo con
cuatros cientos ochenta y nueve (489), la cantidad mas alta de PQR’S. En este sentido, se
reitera la alerta preventiva desde la Oficina de Control Interno, relacionada con la tipologia
“‘documento informativo”, el cual no existe dentro de la normatividad aplicable situacion que
genera imprecisiones respecto de la los términos establecidos por Ley para la gestion
respectiva
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Recomendacion

Implementar los ajustes y controles correspondientes, que permitan fortalecer el Sistema de
Control Interno, inmerso en la Gestion de las PQRS por parte de la Delegada de Concesiones.

Prueba Realizada

Verificacion de la Gestion Total de Atencion de Requerimientos

Se realiz6 la revisiéon de los tiempos de respuesta segun selectivo de las PQR, se observé un
total de setenta y cuatro (74) radicados sin respuesta, citando en el items denominado N° de
registro de salida” las frases “En revision ORFEO o en tramite.”

Se observé los radicados citados del tramite de seiscientas noventa y ocho (698) pgrs., respecto
de los cuales se verificd el cumplimiento de términos de respuesta, segun selectivo

Situaciones evidenciadas.

v' Se observé que del total de seiscientos noventa y ocho (698) registros relacionados; no se
reporté radicado de salida de setenta y cuatro (74 vy la prestacion de los servicios por parte
de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccién laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las
entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdémica, Social y Ecoldgica”

Teniendo en cuenta lo citado, se observa que las acciones del plan de mejoramiento suscrito, no han
sido efectivas, de manera que eliminen la causa raiz que gener6 el hallazgo, por lo que se reitera el
hallazgo:

“Hallazgo 01 (2019) — AC (Accién Correctiva)

Producto de la verificacion realizada, a la informacién remitida por la Delegada De Concesiones E Infraestructura, se constat6 que de
la totalidad de PQR’S 1.296 incluyendo radicados de vigencias anteriores, no dieron respuesta a oportuna a 114 PQRS, observando
un incumplimiento del 49%, acorde con lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, el cual indica: "Términos para resolver
las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:
1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en
ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido
aceptada y, por consiguiente, la administraciéon ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. 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 (30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe
informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora
y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dara respuesta, que no podré exceder del doble del inicialmente
previsto, situacién que genera como consecuencia gque los ciudadanos no reciban la informacion que solicitan oportunamente y de
conformidad con los términos previstos en la Ley y a la materializacién de eventos de riesgos de pérdida de imagen institucio nal”.

DELEGADA PARA LA PROTECCION AL USUARIO DEL SECTOR TRANSPORTE

Se remiti6 memorando N° 20209000039573 del 06 de Julio de 2020, por parte la Superintendente
Delegada Para la Proteccion de Usuarios Del Sector Transporte, mediante correo electrénico de
la misma fecha, dio respuesta al plan de trabajo comunicado por la OCI, adjuntando los archivos
denominados:

- 120209000039573_respuesta control interno.docx
- SEG-FR-006 Carta de presentacion de auditoria.docx
- Base Controlinterno_ SEMESTRE |_2020.xIsx

Pruebas Realizadas
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Se realizd la verificacion de la informacion remitida, mediante archivo denominado Base
Controlinterno_ SEMESTRE |_2020.xIsx versus sistema de informacién Orfeo y normatividad
aplicable.

Verificar POR’S Recibidas Durante el Primer Semestre, Indicando Tipologia

Conforme lo observado, en el archivo excel denominado: Controlinterno_ SEMESTRE |_2020.xIsx
remitido, por la Delegada, se recibieron pqrs, con tipologia Peticion con ciento setenta 'y un (171)
y cuatro mil novecientas sesenta y cinco quejas (4965).

Tabla 9- Cantidad de  pqrsd por tipologia

Etiquetas de fila Cuenta de TIPOLOGIA

Peticién 171
Queja 4965
Total general 5136

Fuente. Produccién propia de la Auditora - Andlisis OCI- denominado:
Controlinterno_SEMESTREI_2020.xIsx

Situaciones evidenciadas.

v' Se observo en el archivo citado un total de cinco mil ciento treinta y seis (5.136) pgrs recibidas
por la Delegada, evidenciando que de este total se reportd mil doscientas cincuenta y uno
(1251) sin radicado de salida.

v' Frente a la situacion en particular se observé que del total de 1251 los tramites pendientes,
mil doscientos cuarenta y seis (1246) corresponden a quejas, lo que establece actuaciones
administrativas o jurisdiccionales en sede administrativa, cobijadas con la potestad otorgada
mediante articulo 6° Suspension de términos de las actuaciones administrativas o
jurisdiccionales en sede administrativa del Decreto 491 de 2020 “«Por el cual se adoptan
medidas de urgencia para garantizar la atencién y la prestacion de los servicios por parte de
las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las
entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecolégica”
Acogiéndose la superintendencia a dicha suspension, mediante Resolucion 6255 de 2020
desde el 30 de marzo de los corrientes.

v' Se observé la falta de radicados de respuesta de cinco peticiones, las cuales tienen como
fechas de radicacién del 18 al 26 de junio, las cuales contaban con la modificacién del articulo
14 de la Ley 1437 de 2011, sobre los términos de respuestas, conforme lo dispuesto por el
articulo 5° del Decreto 491 de 2020.

Recomendacion
Implementar las acciones de mejora necesarias, para el cumplimiento de los términos legales y

en caso de considerar necesario replantear las acciones, de manera que aseguren su ejecucion
en términos de efectividad.

DELEGADA DE PUERTOS
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Mediante correo electronico del 07 de julio de 2020, dieron respuesta al plan de trabajo
comunicado por la OCI, remitieron adjunto para ser verificados la siguiente informacion, en los
archivos denominados:

Pruebas Realizadas

Verificar las POR’S recibidas vy su gestion

Carta de presentacion de auditoria PQR Diligenciada.docx
Instructivo para remision de documentos virtuales.docx
PQRConsolidado | semestre 2020.xIsx.

Se observo, inconsistencias en la informacién teniendo en cuenta el reporte del total de pqgrsd
recibidas por la Delegada de Puertos 571, versus la cantidad de PQRS, que la prueba aplicada
por dependencias (ver tabla 6) arrojd, en la cual atencion la informacion de Atencién al ciudadano
reporté 2 remitidas a la Delegada de Puertos.

Pruebas Realizadas

Verificar NUmero Total de Requerimientos por Tipologiay Su Estado.

Se realiz6 revision en la informacién remitida archivo excel denominado: PQR Consolidado |

semestre 2020

Imagen 3: cuadro resumen- gestion de pgrsd de la Delega de Puertos

INFORME PLRS FRIMER SEMESTRE 2020 - SUPERINTENDENCIA DELEGADA DE PUERTOS

ACTIVIDADES REALIZADAS

W TOTAL AEC b1 GESTIOHATAS PEROIERTES
MES DE PETICIO | QUEJA RECLA DENUNCI | PETICION | QUEJA RECLAR DENUNCI | PETICIO | QUEJA RECLAR DENUN
REQUERIMI|  pp o s |MOSY AS ES s oSy AS NES 5 0SY | cas
ENTOS SOLICI SOLICIT SOLICIT
EN OFICINA
EMERC 100 o] 1 a3 Ju] Ju] 1 a3 u] Ju] u] -] 1]
FEBRERD 91 1} 4 a7 i} i} 4 a7 i} i} i} i i
MARZO 1AL 13 77 5 T Gd 1 5 T Gd 1 u] u] i i
SUBTOTAL 268 5 12 250 1 5 12 244 1 1] 0 B 1]

TRABAJO REMOTO EN CASA

MARZO 20 AL 31 21

1 1 1

1 1 1

ABRIL 5

a6 1

3z 1

MAYD 0

51 1

45 1

JURIC j=ry

&3 1

13

Gd

SUBTOTAL 303

3T

21 241 4 a0

167

74

TOTAL

SEMESTRE STl

4z

33 431 5 35

i 411 L) T

z

ao

Fuente :cuadro remitido por la Delegada de Puertos en archivo denominado: PQR Consolidado | semestre 2020

Tabla 10— porcentajes de registros de salida y los incumplimientos de las Delegada de Puertos por tipologia y Periodos de
atencion- primer semestre de 2019.

Tipo de PQR N° de PQRSD antes de | N° de PQRSD Periodo | total
la pandemia Pandemia

Denuncia 1 4 5

Peticion 5 37 42

Queja 12 21 33

Reclamo/ solicitud | 250 241 491

Total POR 268 303 571

Fuente- Elaboracion propia de la Auditora- Analisis OCI- Tomado De Archivo excel denominado: PQR Consolidado | semestre 2020
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Situaciones evidenciadas

v' Se observé que del total 571 pgrs, asignadas la cantidad mas relevante segun tipologia son
los reclamos/solicitudes 491 siendo la cantidad del periodo de pandemia la mas baja, seguido
de las peticiones con 42, y finalmente en tercer lugar las quejas con 42

v' Se evidenci6é que las cantidades de PQRSD, para la Delegada de puertos por tipologia no
representd mayor impacto el tiempo de pandemia.

Verificar la gestion total de atencidén de requerimientos

Se verificd la informacion remitida por la Delegada de Puertos en archivo denominado: PQR
Consolidado | semestre 2020 versus normatividad aplicable

Situaciones evidenciadas

v' Fueron reportadas 571 pgrs de las cuales se pudo observar: sin tramite en el periodo de
normalidad, 6 Reclamo/ solicitud; asi mismo en el periodo de pandemia se verificG sin
registros de respuesta, 7 peticiones, 2 quejas, 80 Reclamo/ solicitud y denuncias 1, para un
total de 96.

v Se verificd, del total 96 radicados sin respuesta o tramité, que solo 18 se encuentran por
fuera de los términos, teniendo en cuenta, la modificacion estipulada por el articulo 14 de la
Ley 1437 de 2011, sobre los términos de respuestas, conforme lo dispuesto por el articulo 5°
del Decreto 491 de 2020.

Situacién por la cual se reitera el Hallazgo 01 (2019) — AC (Accién Correctiva)

“Producto de la verificacion realizada, a la informacién remitida por la Delegada de Puertos, se
constato que la totalidad de PQR’S en el periodo fueron 519, de las cuales no se dio respuesta
oportuna a 255 pqrs, evidenciando que el 49% incumplié lo establecido en el articulo 14 de la Ley
1755 de 2015, el cual indica: “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticién debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la
resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacidén deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera,
para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente,
la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. 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 (30) dias siguientes a su recepcion.
PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término sefalado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente
previsto, situacion que genera como consecuencia que los ciudadanos no reciban la informacién
gue solicitan oportunamente y de conformidad con los términos previstos en la Ley y conllevan a
la posible materializacion de eventos de riesgos de pérdida de imagen institucional’.

Recomendacion
Identificar e implementar las acciones de mejora necesarias, para el cumplimiento de los términos

legales.

OFICINA JURIDICA
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Se hace la salvedad, que la Oficina Asesora Juridica, no remitié informacion, para la realizacioén
de la verificacion, por lo cual se tom6 como soporte la informacion sobre radicado y gestion
realizada, allegadas por la Coordinacion de Atencion al Ciudadano, para el informe preliminar, no
obstante, realiz6 retroalimentacion al mismo y alleg6 evidencias que fueron verificadas por parte
del a auditora, para la generacion del presente informe definitivo.

Prueba Realizada

Verificacion relacion en tabla Excel de POR’S recibidas durante el primer Semestre

Se realiz6 la verificacion a la informacion contenida en el archivo enviado por la Coordinacion de
Atencién al Ciudadano, denominado PQRDS-I-SEM-2020 (1), donde se pudo evidenciar el
reporte de traslado al Oficina Asesora Juridica de un total de quinientos treinta y cuatro (534)
radicados (ver tabla 11) en el periodo objeto del seguimiento:

Tabla 11- Cantidad de pgrsd por tipologia Oficina Asesora Juridica

Etiquetas de fila Cuenta de TIPO PQR

300 - Oficina Juridica 534
DENUNCIA 11
PETICION 295
QUEJA 21
RECLAMO 13
SOLICITUD 194

Total general 534

Fuente- produccién propia de la Auditora- Analisis OCI- Tomado De Archivo excel
denominado:Controlinterno_ SEMESTREI_2020.xI

Situaciones evidenciadas

v' Se observé en la informacién remitida un total de quinientas treinta y cuatro (534) pgrs
remitidas al &rea Juridica, distribuidas por tipologia, 295 peticiones, 21 quejas, 13 reclamos y
194 solicitudes.

v' Se observo incumplimiento del 100% en adelantar tramité y dar atencion oportuna de pgrsd,
conforme la informacion verificada en el archivo denominado PQRDS-I-SEM-2020 (1),
remitido, por el Grupo de Atencion al Ciudadano.

v/ Falta de controles en el manejo de las pqrs, teniendo en cuenta la falta de respuesta y
cumplimiento de los términos de ley.

Acorde con las debilidades evidenciadas, se reitera el Hallazgo 01 (2019) — AC (Accidn

Correctiva)

“Producto del comparativo realizado entre la informacion remitida por el Grupo de Atencién al Ciudadano y la Oficina Juridica, donde
se pudo constatar la totalidad de PQR’S (378) dejando de dar respuesta a (256) lo que evidencia un incumplimiento del 68%, ac orde
con lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, el cual indica: "Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15)
dias siguientes a su recepcién. Estard sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en
ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido
aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podrd negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. 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 (30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe
informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora
y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dara respuesta, que no podré exceder del doble del inicialmente
previsto, situacién que genera como consecuencia gque los ciudadanos no reciban la informacién que solicitan oportunamente y de
conformidad con los términos previstos en la Ley y a la materializacion de eventos de riesgos de pérdida de imagen institucional.

Y adicionalmente, incumpliendo lo indicado en el literal e. Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacion y de sus registros;
del articulo 2, de la Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y
organismos del estado y se dictan otras disposiciones”, teniendo en cuenta las diferencias presentadas entre el total de PQRS
reportadas por la Oficina Asesora Juridica y el Grupo de Atencién al ciudadano”.
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Respuesta de la Oficina Asesora Juridica al informe Preliminar — Correo electrénico
del 11 de agosto de 2020.

La Jefe de la Oficina Asesora Juridica mediante Correo electrénico del 11 de agosto del 2020,
remitido respuesta al Informe preliminar comunicado, en los siguientes términos: sic “En atencion
al radicado 20202000038453 del 29 de junio de 2020, nos permitimos remitir anexo el listado de
PQRS que ingresaron a la Oficina Asesora Juridica, asi como su respectiva respuesta radicada
por ORFEO.

Asi mismo nos permitimos informar que fueron resueltas 103 tutelas impuestas contra la entidad
por violacion al derecho fundamental de peticion en el primer semestre del 2020, obteniendo
durante este periodo 15 fallos en contra”. Adicionalmente adjunté archivo Excel denominado:
MEMORANDO OAJ 06.08.2020 (1).

Prueba realizada

Se verifico el archivo remitido por la Jefe de la Oficina Asesora Juridica denominado:
‘MEMORANDO OAJ 06.08.2020 (1)” versus la informacion remitida por la Coordinadora del Grupo
de Talento Humano. Asi mismos la consulta en el sistema de gestion Orfeo.

Tabla 12: Cantidad de pgrsd por tipologia y cuenta de fechas de respuestas- informacion Oficina Asesora Juridica

Cuenta de Cuenta de FECHA DE
Etiquetas de fila TIPOLOGIA RESPUESTA
Consulta 303 303
Consulta - Traslado externo 1 1
Derecho de peticién 28 28
Derecho de peticién - Queja - Traslado
interno 1 1
Derecho de peticién - Traslado interno
Informacién 9 9
Peticién 172 171
Queja 12 11
Queja - Traslado interno 6 6
Solicitud de informacién 21 21
Solicitud de informacién - Traslado
interno 1 1
Sometimiento a Control 1 1
Traslado 1 1
Traslado Externo 4 4
Traslado Interno 8 8
(en blanco) 4
Total general 570 572

Fuente- produccién propia de la Auditora- Andlisis OCI- Tomado De Archivo excel denominado: MEMORANDO OAJ 06.08.2020
@

Situaciones evidenciadas

v' Se observo en las pqrs reportadas por la Coordinaciéon de Atencién al Ciudadano 534, versus
las reportadas por la Oficina Asesora Juridica 570, diferencia de 36.

v Verificé la auditora en el sistema de gestion Orfeo, una muestra no estadistica de 30 radicados
de salida, tomados del archivo remitido por la Oficina Asesora Juridica, lo que evidencio
incumplimiento en los términos de respuesta establecidos por la normatividad en 25 radicados
de la muestra seleccionada.
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v' Se evidenci6 que las tipologias que estan registrando, no corresponden con las indicadas
en la normatividad aplicable y con lo publicado en cadena de valor- proceso de atencion al
ciudadano y notificaciones-subproceso Gestion de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR),en
http://intranet.supertransporte.gov.co/NuevaCadenaValor/index.htm, donde se pudo verificar
gue se identifican los siguientes tipos de solicitudes: Solicitud Consulta, Solicitud Denuncia,
Derecho de Peticién, Solicitud Felicitaciones, Solicitud Queja, Solicitud Peticién, Solicitud
informacion, Solicitud Reclamo, Solicitud sugerencias.

Por lo anteriormente verificado con la evidencia aportada, por la Oficina Asesora Juridica, para
ser analizada, por la Auditora de la Oficina de Control Interno, se observo que no desvirtia los
posibles incumplimiento, razén por la cual se mantiene el hallazgo configurado en el informe
preliminar.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Verificar la identificacion de Riesgos relacionados con el cumplimiento

VERIFICACION MAPA DE RIESGOS E IDONEIDAD DE CONTROLES

Participacion y Atencion al Ciudadano

Prueba Realizada

Se verificd la informacién incluida en el mapa de riesgos del proceso dispuesto en
http://intranet.supertransporte.gov.co/Nueva Cadena de Valor/index.htm, observando la
identificacion de dos (2) riesgos, se tomd como selectivo para la presente evaluacion de riesgo:

1) Cumplimiento — Preventivo- Prioritario (Coordinador de Atencion al Ciudadano,
Riesgo: Incumplimiento de los tiempos legales.

Descripcion: Incumplimiento de tiempos de entregas a los ciudadanos de los requerimientos
allegados a la Superintendencia de Transporte

Causas: *Falta conocimiento de los lineamientos y responsabilidades relacionados con Atencién
de PQRSDC.

*Falta de alertas tempranas sobre tiempos de vencimiento.

*Falta de revision de aplicativos (VIGIA, ORFEO) por parte de las areas.

Consecuencias: Afectacidon de imagen institucional. Sanciones legales.

Controles — “Accion:

1. *El Coordinador del Grupo de Atencién al Ciudadano, una vez al semestre, garantiza el
conocimiento de lineamientos del procedimiento de PQRSDC, mediante socializacién del
mismo a través de piezas comunicativas y reuniones presenciales. En el caso, de no poder
realizar dichas reuniones, se realizara el envio masivo del procedimiento a los colaboradores
de la entidad. La evidencia de este control son las piezas comunicativas.

2. *El Coordinador del Grupo de Atencién al Ciudadano, diariamente, garantiza el conocimiento
del estado de PQRSDC, mediante el envio de alertas tempranas a los jefes de las
dependencias a través de correos electronicos. En el caso de no poder realizar el envio
mediante correo electrénico, se realizara llamadas a los jefes notificando el estado de sus
requerimientos. La evidencia de este control son los correos electronicos y la bithcora de
llamadas.
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3. *El Coordinador del Grupo de Atencion al Ciudadano, mensualmente, garantiza socializacion
de tips y responsabilidades de los colaboradores, mediante el envio piezas comunicativas
socializando estas. La evidencia de este control son las piezas socializadas”

Producto de la evaluacion y verificacion de los tres (3) controles, por parte de la auditora con
base en el “en el andlisis y evaluacion de los controles para la mitigacion de los riesgos”, de
acuerdo con las seis variables establecidas (responsable, periodicidad, propdésito, cémo se realiza
la actividad de control, qué pasa con las observaciones o desviaciones y evidencia de la ejecucion
del control) de la Guia para la Administracion del Riesgo en Entidades Publicas, se observé que
algunos controles, arrojaron calificaciones con “RANGO DEBIL” de 50%, 60% y 45%
respectivamente (ver anexo 1), debido a los siguientes aspectos :

Periodicidad:
Las acciones 1, 2 y 3, obtuvieron calificacion de 0%, en el disefio se observo que solo se aplica
una vez semestralmente, periodo de tiempo que no permitiria mitigar o erradicar el riesgo.

Propdsito

Las acciones 1y 3, obtuvieron una calificacion del 0%, por cuanto la actividad desarrollada, por
si sola no previene ni detecta las causas que pueden dar origen al riesgo, situacion que se
evidencio en la verificacién correspondiente a este semestre en la cual fueron reiterados los
hallazgo de incumplimiento en los términos legales, para dar respuesta a las pqrs, por parte de
las dependencias, Grupo de Atencién al Ciudadano, Oficina Asesora Juridica y las Delegadas de
Puertos, Transito y Concesiones.

Observaciones o desviaciones

Las acciones 1, 2 y 3, obtuvieron calificacion de 0%, por cuanto los resultados del seguimiento
realizado en este informe arrojé que las observaciones, desviaciones o diferencias identificadas
como resultados de la ejecucion del control no son investigadas y resueltas de manera oportuna
Evidencia de la ejecucion del control

Las acciones 2 y 3, obtuvieron calificacion de 0%, teniendo en cuenta que producto de las
observaciones practicas y monitoreo en el correo electrénico de la auditora y no se evidencio

cumplimiento.

En este sentido, por la citada evaluacion se generan las siguientes recomendaciones:

Recomendaciones:

Realizar la adecuada identificacién controles e implementacion, para asegurar la mitigacion vy
materializacion de eventos de riesgo, teniendo en cuenta que el incumplimiento de términos de
respuestas de pgrs ha sido reiterativo.

Realizar el analisis de causas, para la adecuada identificacion de los controles que permitan, la
eliminacién o modificacion de las situaciones de riesgo.

Acciones realizadas frente a los hallazgos formulados en los informes anteriores
generados por la Oficina de Control Interno y mecanismo de verificacion por parte del
responsable, para asequrar su efectividad.

Se evidencio que, con respecto del cumplimiento de los términos de respuesta, persisten los
incumplimientos, por partes de las dependencias situacion por la cual se reiteraron los hallazgos,
ya comunicados y sobre los cuales suscribieron planes de mejoramiento.
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Teniendo en cuenta las situaciones evidenciadas y relacionadas se recomienda la revision y
ejecucion de las acciones incluidas en los planes de mejoramiento que permitan eliminar la causa
que generd el hallazgo, de manera que se fomente la cultura de control y que permita prevenir la
posible materializacion de eventos de riesgos.

7. CONCLUSIONES

El Sistema de Control Interno, inmerso en la gestién de sobre atencion a pqrs, por parte las areas
misionales y la Oficina Asesora Juridica de la Supertransporte, es susceptible de mejora de
conformidad las situaciones evidenciadas, hallazgos observaciones, oportunidades de mejora y
recomendaciones.

Los resultados del informe Unicamente hacen referencia a los soportes y evidencias verificadas
por parte de la auditora, segun selectivo y no se hace extensible a otros soportes.

8. RECOMENDACIONES

Implementar las acciones de mejora derivadas de los hallazgos, observaciones vy
recomendaciones, presentadas en cada uno de los apartes del presente informe.

Se hace la salvedad, que las recomendaciones se hacen con el propdsito de aportar a la mejora
continua de los procesos; y estas se acogen y se implementan, por decision del lider del proceso.

Implementar las recomendaciones contenidas en el presente informe.

Los hallazgos reiterados en el citado informe, requiere de la aplicacion oportuna de las acciones
correspondientes, segun los planes de mejoramiento suscritos por los responsables de cada area.

Segun el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn, en la dimensién de
Control Interno, en la primera linea de defensa: ".... su rol principal es el mantenimiento efectivo
de los controles internos, la ejecucion de gestidn de riesgos y controles en el dia a dia. Para ello,
identifica, controla y mitiga los riesgos a través del Autocontrol”.... y en los aspectos claves para
el Sistema de Control Interno a tener en cuenta por parte de la primera linea:

...."El conocimiento y apropiacion de las politicas, procedimientos, ... que permitan tomar acciones
para el autocontrol ...

La identificacién de riesgos y el establecimiento de controles, asi como su seguimiento, acorde
con el disefio de dichos controles, evitando la materializacion de riesgos, ...”, entre otros.

Se hace la salvedad que las recomendaciones se hacen con el propdsito de aportar a la mejora
continua de los procesos y estas se acogen y se implementa por decisiéon del lider del proceso.

No obstante, la Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones” art. 12
- Funciones de los auditores internos. Seran funciones del asesor, coordinador, auditor interno o
similar las siguientes: literal k) indica “Verificar que se implanten las medidas respectivas
recomendadas”.

Y en el Articulo 3°.- Caracteristicas del Control Interno. Son caracteristicas del Control Interno
las siguientes:

a. “El Sistema de Control Interno forma parte integrante de los sistemas contables,
financieros, de planeacion, de informacién y operacionales de la respectiva entidad;
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b. En cada area de la organizacion, el funcionario encargado de dirigirla es responsable por
control interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles de autoridad establecidos
en cada entidad”.

Agradecemos su oportuna gestion, con el objetivo de fortalecer el Sistema de Control
Interno de la Entidad.

ORIGINAL FIRMADO

Alba Enidia Villamil Mufioz

Jefe Oficina de Control Interno
Coordinador (a) Plan Anual de Auditoria

ORIGINAL FIRMADO

Eva Esther Becerra Renteria
Profesional Especializado
Auditora Interna OCI

Responsable de la verificacion

Copia: CICCI: Camilo Pabén Almanza — Superintendente, Maria Pierina Gonzalez Falla - Secretaria General, Maria
Fernanda Serna Quiroga - Jefe Oficina Asesora Juridica, Diego Felipe Diaz Burgos — Jefe Oficina Asesora de
Planeacion, Javier Pérez Pérez - Jefe Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, Adriana
Margarita Urbina Pinedo - Superintendente Delegado de Transito y Transporte Terrestre Automotor , Alvaro Ceballos
Suarez - Superintendente Delegado de Puertos, Wilmer Arley Salazar Arias - Superintendente Delegado de
Concesiones e Infraestructura, Adriana del Pilar Tapiero Caceres - Superintendente Delegado para la Proteccion de
Usuarios del Sector Transporte, Jaime Alberto Rodriguez Marin - Director Financiero

Elaboré y Verificd: Eva E. Becerra Renteria- Profesional Especializado- Auditor OCI

Reviso6: Alba Enidia Villamil Mufioz — Jefe OCI.
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