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MEMORANDO

*20202000023513*
No. 20202000023513
Bogota, 05-03-2020
Para: Carmen Ligia Valderrama Rojas

Superintendente de Transporte.

Integrantes Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno

De: Jefe Oficina Control Interno

Asunto: Comunicacién Informe Definitivo de Evaluacion sobre la atencion de guejas,
sugerencias y reclamos PQR'S correspondiente al segundo semestre de
2019,

En cumplimiento del Plan Anual de Auditorias previsto para la vigencia 2020, por el Comité
Institucional de Coordinacion de Control Interno y de conformidad con lo establecido en la
Ley 87 de 1993 "Por la cual se establecen normas para el sjercicio def control interno en
las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones’ en especial en su
articulo 2 “Objetivos del sistema de control interno”. Literal ¢ “Velar porque todas las
actividades y recursos de la organizacion estén dirigidos al cumplimiento de los objetivos
de fa entidad” y el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Esta Oficina se permite comunicar el informe mencionado en ¢l asunto, para conocimiento
y fines que consideren pertinentes.

Asi mismo, se informa que se comunica dicho informe a los integrantes del Comité
Institucional de Coordinacion de Control Interno, segin lo establecido en el articulo
2.2.21.4.7 Paragrafo 1° ", Los informes de auditoria, seguimientos y evaluaciones tendran
como destinatario principal al representante legal de la entidad y al comité de coordinacion
de control interno ..." del Decreto 648 de 2017 “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto
1083 de 2015, Reglamentario Unico del Sector de la Funcion Publica”

Producto del analisis y verificaciéon de la informacién, se reiteraron hallazgos y
observaciones los cuales requieren de suscripcién de plan de mejoramiento, para la
implementacion de acciones, por parte de los responsables, el formato de plan de
mejoramiento se encuentra dispuesto en la cual se encuentra dispuesto en la nueva cadena
de valor de la entidad procese Seguimiento y Evaluacion Independiente a la Gestidn
Institucional, procedimiento Gestion de Auditoria y Evaluacién del Sistema de Gestion link
httpz/intranet.supertransporte.cov.co/Nueva_Cadena_de Valor/index.htm - documentos de
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referencia internos (suscribirfo teniendo en cuenta la identificacion proceso y el hallazgo
gue ha sido sefalado en la presentacion de resuftados producto del seguimiento,
incluyendo anélisis de causas y definir acciones de mejora en términos de eficacia y
efectividad) que eliminen la causa raiz.

Respecto a las recomendaciones se sugiere sean implementadas segun responsables, a
quienes se les remite copia de este informe.

El Plan de Mejoramiento lo deberan remitir a la Oficina de Control Interno a mas tardar
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la comunicacion del presente informe con
la firma del lider del proceso, para posterior seguimiento por parte de los auditores de la
Oficina de Control Interno (en pdf y formato Excel).

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

Cordialmente,

Alba Enidia Villamil Murnioz

Anexo; Uno (12 folios).

Copia Integrantes del Comiié Instifucional de Control Intermno

Froyecto y verifico. Eva E. Becerra Renteria —Profesional Especializado- Auditora OCI

7 \BACKUP EVA BECERRAVCONTROL INTERNO\2020M nformes\PQR\Evaluacion POR- segunde semestre 201%Informe
Defintivo\Rad- Memo- Comunicacion Informe Definitivo _|l sem_ PQR 2018 docx
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Superintendencia de Transporte

3 INFORME DE AUDITORIA INTERNA, EVALUACION O SEGUIMIENTO

Evaluacion: __X__ Seguimiento: ___ Auditoria Interna:

FECHA: 05 de marzo de 2020

NOMBRE DEL INFORME:

Informe Definitivo semestral sobre la atencion de quejas, sugerencias y reclamos — || Semestre
de 2019

1. OBJETIVO GENERAL

Verificar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Verificar la oportunidad y calidad de las respuestas generadas (muestreo selectivo no
estadistico).

Verificar los riesgos del proceso y la efectividad de los controles.

Realizar seguimiento a los resultados de informes anteriores

3. ALCANCE

Selectivo PQRS segundo semestre de 2019, excluyendo del muestreo selectivo no estadistico
de las PQRS, lo relacionado 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 mayo y 6, 16 y 17 de junio de 2019.

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

» Constitucion Politica de Colombia Articulos 23,103,209 y 270

e Ley 1474 de 2011 "por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control de la
gestion publica.”

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

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

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

« Sentencia C-851 de 2011 “la Corte Constitucional advirtié sobre la improcedencia de dar un
tratamiento distinto a la peticién presentada en forma verbal, en relacion con los elementos
estructurales del derecho de peticion”.

* Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitufo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro
2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho,
refacionado 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
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+ Resolucion 1835 de 2017 “Por el cual se adiciona el tramite de las peticiones presentadas
verbalmente, en el reglamento de tramite interno del derecho de peticion, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones ante la Superintendencia de Puertos y Transporte’

e Resolucién 1795 de mayo de 2019 “Por la cual se suprimen y crean nuevos grupos internos
de trahajo de la Superintendencia de Transporte”,

¢ Protocolo de atencidn a pars.

METODOLOGIA

La evaluacion se realizd aplicando las normas de auditoria generalmente aceptadas, técnicas de
observacion, revision documental.

Verificacién, busqueda de informacion el sistema Orfeo y VIGIA.

En el desarrollo de la evaluacion se realizé la verificacion de la informacion y analisis para la
generacion del informe preliminar que se comunica cgn la reiteracién de los hallazgos,
conclusiones y recomendaciones que aporten a la mejora continua.

Con memorado N° 20202000018333 del 25-02-2020 se comunicé el informe Informe Preliminar
semestral sobre la atencidn de quejas, sugerencias y reclamos — || Semestre de 2019.

Las Siguientes areas presentaron dentro del término de los tres dias, Observaciones a la
Comunicacion del Informe Preliminar sobre la atencion de quejas, sugerencias y reclamos — ||
Semestre de 2019 ;

-Grupo de atencion al ciudadano con memorando No. 20201000021133 del 28- 02- 2020.

-Delegada de Transito y Transporte Terrestre automotor mediante correo electrénico del 26 de
febrero de 2020

-Delegada de Concesiones e Infraestructura con memorando No. . 20207000020543 del 27-02-
2020

6. PRESENTACION DE RESULTADOS

Se verifico 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 gestion publica”.

Previa comunicacion del plan de trabajo y solicitud de Informacion por parte de la Oficina de
Control Interno, a las areas misionales, mediante memorando No. 20202000005063 del 27 de
enero de 2020, radicado en el Sistema Orfeo y adicionalmente, enviado por correo electronico
del dia lunes 27 de enero de 2020, para que allegaran informacion.

Para dar desarrollo al seguimiento, se verifico teniendo en cuenta la informacion suministrada,
por las diferentes areas y lo verificado por parte de la auditora, el sistema de gestion Orfeo, del
tramite de las peticiones, guejas, reclamos y sugerencias, recibidas. por medio de los canales de
atencion dispuestos para ciudadana, por la superintendencia de Transporte, durante el segundo
semestre de 2018.

A continuacion, se presenta el desarrolio de cada uno de los objetivos propuestos y comunicados
en el plan de trabajo de evaluacion:

Objetivo General: Verificar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
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GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO:

Con memorando N° 20201000007153 del 31-01-2020, remitido por correo electrénico el dia 03-
02-2020 la Coordinadora Centro de Atencién al Ciudadano, dio respuesta a la OCl allegando Ia
siguiente informacion, para ser verificada por parte de la auditora:

» Archivo Excel denominado: BASE PQRS 2019 SEGUNGO PERIODQ.xisx.
«+ Archivo pdf Nombrado. Carta salvaguarda.pdf.
“ Memorando N° 20201000007153 del 31-01-2020

Prueba Realizada

Verificacion de los canales de atencion:

Conforme a la verificacion realizada a la informacion suministrada, se observé en la BASE PQRS
2019 SEGUNGO PERIODO xisx. las siguientes caracteristicas:

Se observé que por canales de recepcién se recibieron las cantidades: #767, Atencién al

ciudadano, Call Center, Electronico, Entrega personal, Fax Funcionario, Mensajeria , Ventanilla
Presencial, Web y #N/D, detaliadas en la siguiente tabla:

Tabla 1: Canales de recepcion y cantidades — Porcentaje por canal de recepcion

I
| e Medio de Recepcién Cantidad % Porcanal de recepcicn
1 #767 100 0.8%
2 Atencién al ciudadano 1 0.0%
3 Call Center 231 1.9%;
4 Correo Efectronico 4800 36.4%
5 Enfrega perscnal 71 0.6%
6 Fax 8 0.1%
7 Funcionario 2 0.0%
8 Mensaperia 1.414 11.4%
9 Ventaniila Prasencial 1.269 16.2¢; O
10 Web 4436 35.7%
" HN/D 5 0.0%
total | 12.437 100%

Fuente. Produccion Auditora- tomado del Archivo Excel denominado: BASE PQRS 2019
SEGUNGO PERIODO xlsx

Especificando la tipologia: peticion, queja, reclamo o solicitud; radicado de entrada, fecha,
radicado de respuesta, fecha, estado actual en gue se encuentra la PQR'S. y. Sistema
documental mediante el cual fue radicado (Orfeo o Vigia), como se detalla a continuacién:

Tabla 2: Porcentaje de composicién total peticiones por fipologia segundo semestre de 2019

Tipo de PQR [we de | %composicion | N° | % Registro | N° Sin | % sin |
Peticiones | total Registro | de Salida Registro | Registro de
peticiones por | de Salida de Salida | Salida
tipologia
CONSULTA 171 1.37% 37 1.70% 134 1.31%
DENUNCIA 1165 9.37% 115 | 5.30% | 1050 10.23%
PETICION 3321 26.70% 379 17.46% [ 2942 28.66%
1
12-DiF-08
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p Superintendencia de Transporte
» INFORME DE AUDITORIA INTERNA, EVALUACION O SEGUIMIENTO

Fuente. Anglisis OCI- tomado del Archivo Excel
porcentajes calculados por el auditor de la OCI

denominado; BASE PQR

PETICIONES ENTRE AUTORIDADES 13 0.10% 0.14% 10 0.10%
QUEJA T 6251 50.26% 05| 6932% | 4746 | 4623%
["RECLAMO 120 0.96% E 0.88% 101 [ 098%

SOLICITUD 435 3.50% 775 | 345% 360 [351%
| SOLICITUD DE INFORMACION [ 961 7.73% T 17s% | 923 89w
TolalPQGR o 1437 10000% | 2171 | 100.00% 10266 | 100.00% ﬁ

S 2019 SEGUNGO PERICDO.xisx y

Informacion de radicados por tipologia en hoja denominada: Radicados no requieren respuesta

Tabla 3: Porcentaje de composicion total por tipologia denominada: Radicados no requieren

respuesta sequndo semestre de 2019

Tipo de PGR N° de Peficiones %

Alcance 66 12.94%

Copia 392 76.86%

Descargos 1 0.20%

Enirega Informas 15 3.14%
Felicitaciones 1 0.20% 4.
B Prueba 1 0% —“
B Recuirso ¢ | 0.78% J
Respuesta 21 4.12% ‘

il Revocatcria g T 157%
T Tow 510 T rgon |

| S G P RPN | I S
Fuente. Analisis OCI- tomado del Archivo Excel denominado: BASE PQRS 2019

SEGUNGO PERIODQ.xlsx

Situaciones evidenciadas

v Se evidencio que el canal de atencion con mayor porcentaje de recepcion es el correo

electrénico con el 39.4% con 4.900 pars recibidas, seguido de la Web con el 35.7%, en tercer
lugar, la Mensajeria con el 11.4% en el cual se recepcionaron 1.414 pqrs, durante el periodo
objeto de verificacion.

Acorde con la informacion relacionada en la tabla 2, se observo que del 100% (12437) de las
PQRS, radicadas durante el segundo semestre de 2019, las denuncias representan el mayor
porcentaje de composicion por tipologia, con el 50.26% correspondientes a 6.251 quejas (ver
tabla 2)., lo que cambid el comportamiento en tipo y porcentaje de pgrs con relacion al primer
semestre de 2019 en el cual las quejas tuvieron el 31.2% con 2.097.

En segundo lugar, estan las peticiones con el 26.7% que corresponde a 3.321 (ver labla 2), a
diferencia del primer semestre 2019, en el cual ocuparon el tercer lugar, con el 21,4% que
corresponden a 1437 radicadas

v Un total de 657 radicados denominados: radicados duplicados e informacién de 510 radicados

en hoja denominada: Radicados no requieren respuesta (ver tabla 3)

Gestion total de atencion de requerimientos: (ndmero total de requerimientos radicados vy

trarnitados: respuestas provectadas, firmadas y entregadas - notificadas).

Prueba realizada

Se verifico el porcentaje de pgrs presentadas, tramitadas v sin tramite, por canales de atencién y

tipologias.
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Superintendencia de Transporte

INFORME DE AUDITORIA INTERNA, EVALUACION O SEGUIMIENTO

Tabla 4 Porcentaje con radicado de salida vy sin radicado por tipologia segundo semestre de 2019.

Tipo de PQR

Nﬂ

Peticiones

de

NG
Radicado
de Salida

%

radicado
salida

N°  Sin
Radicado
de Salida

%

sin

radicado
salida

Observaciones OC!

CONSULTA

171

37 2.

6% 134

78.4%

Se evidencio que del tofal de pars presentadas,
de las consulfas solo existe radicados que
indiquen framite en porcentaje 21.6%

DENUNCIA

1165

9_90;

1050

0

90.1%

Se evidencit que del total de pars presentadas,
de las Denuncias solo existe radicados oue
intliguen framife en porcentaje def 9.9%

PETICION

3321

379 11.

4% 2942

88.6%

Se evidencit que del total de pars presentadas,
de las paliciones solo existe radicados que
indiquen tramite en porcentaje del 11 4%

PETICIONES
ENTRE
AUTORIDADES

13

23.1%

10/

10

76.9%

Se evidencio que def fotal de pars presentadas,
de las peficiones enfre auloridades solo exisie
radicados que indiquen tramite en porcentaje del
23 1%

QUEJA

6251

1505 24,

1% 4746

75.99

1A
(]

Se evidencit que del total de pqrs presentadas |
de fas quejas existen radicados gue ndiguen
framite en porcentaje def 24.1%

RECLAMO

120

18 15.

8% 101

84.2%

Se evidencic que del tofal de pgrs presentadas,
de los reclamos existen radicados que indiguen
tramite en porcentaje del 15.8%

SOLICITUD

435

75 7.

2% 360

82.8¢

2
(]

Se evidencid que def total de pqrs presentadas,
de las solicitudes entre auforidades existen
radicados que indiguen tramite en porcentaje def
17 2%

SOLICITUD
INFORMACIGN

—

‘ Tofal POR

DE

a1

12437

38

2171

40

/-
b

923

96.0%

Se evidencié que de! fofal de pars presentadas, |
de fas solicitudes enfre auforidades existen
radicados que indiquen tramite en porcentaje def
4.0%

17.

5% 10266

§2.59

Finalmente se observd que, del tolal de 12.437 |
pars se ig dio framite con radicado al 17.5% y ef
82.5% sin radicado de salida

Fuente. Analisis OCI- tomado del Archivo Excel denominado: BASE PQRS 2019 SEGUNGO P

porcentajes calculades por el auditor de la OCI.

ERIODO.xIsx y

Se observé que las pgr clasificadas como denuncias, segtin selectivo verificado por la auditora,
corresponden a denuncias de [a ciudadania por fallas en la prestacién del servicio, por parte de

los vigilados.

Observacién Accién Preventiva (AP) 01 (2019)

Se evidencid acorde con la informacién relacionada en la tabla anterior, que del total de PQR
12437, que corresponde al 100%, el 82.5% que corresponde a 10266 sin radicado de salida,
observando que continan las debilidades en los mecanismos de control, situacion que podria
conllevar a la materializacion de eventos de riesgo de tipo legal.

Se realiz¢ la verificacion de la totalidad de pars remitidas a todas las areas de la Supertransporte

y los porcentaies de registros de salida, asi también de los faltantes.

Tabla 5 Totalidad de PQR asignadas por area, cantidad de radicados de salida, porcentaje de incumplimiento de
registro faltantes .

Etiquetas de fila Cuenta de | Cuenta de RADICADO | Cuenfa de | % de incumplimiento |
DEPENGIA | DE SALIDA FALTANTES
ADMINISTRATIVA 1 1 0 0.0%
ATENCIONAL CIUDADANG 3 1 2 66.7%
COACTIVO 67 62 92.5%
COBROSSIS K 1 | 100.0%
COMUNICACIONES 3 ] 3 100.0%
L — L S— e ——— )

19-DIF-08
/3 04 0472019

Fagina 5 de 24



y Superintendencia de Transporte
INFORME DE AUDITORIA INTERNA, EVALUACION O SEGUIMIENTO

Fuente: analisis OCI- tomado del Arch

y porcentajes calculados por el auditor de la OCL.

Situacién evidenciada

.
CONCESIONES 227 158 69 30.4%
CONTRATACION 2 2 100.0%
CONTRATOS 8 1 7 87.5%
" CONTROL INTERNO 10 1 g 750.0% T
e L I L
| DESPACHO 5 2 IE 60.0%
DIRECTORA INVESTIGACIONES | 4460 83 @ 98.1%
" FINANCIERA 126 46 RS 63.5% T
| GESTIONDOCUMENTAL 2 R 17100.0%
| INMOVILIZACIONES 45 10 3 77.8% T
T o " 86 e 100.0% T
[YCTRANSITO 2 - 2z 7100.0% Bl
TJURDICE 510 50 W e ’
NOTIFICACIONES 1306 6 R 99,5% ]
PQRSIS 1 BE 100.0%
PQR TRANSITO 1 1 0o 0.0% |
PROMOCION Y PREVENGION 112 112 [ 100.0%
PROTECCION AL USUARIO 5275 1742 | 3533 67.6%
“PUERTOS 157 25 [ 132 | 84.1% =
Gi?TEMA“S_—" E 2 100.0%
[ TALENTOHUMANG " 24 9 - 62.5% -
o gerer A R 82,5% ]

vo Excel nombrado: BASE PQRS 2019 SEGUNGO PERIODO. xlsx

v Se observo que la cantidad de PQRS, reportadas por las diferentes dependencias, presentan
diferencias en cuanto a la cantidad al cotejarlas contra las reportadas por el Grupo de atencion

al ciudadano.

v Se evidencid incumplimiento en los tiempos de respuesta conforme a la informacidn
suministrada por la Coordinadora del Grupo de Atencion al Ciudadano, el cual refleja que es
del 82.5%, porcentaje que incrementd en el 26,5% en relacion con el porcentaje del primer
semestre que fue del 56%, observando que existen debilidades respecto del andlisis y
tabulacion de la informacién reportada, dado que segun la informacion allegada por parte de
las otras dependencias, muestran avances en la gestion de las PQR, situacion que podria
conllevar a la materializacion de eventos de riesgo.

Recomendaciones

Hacer los analisis y tabulacién de la informacién de PQR de la entidad, por parte de la
Coordinadora de! Grupo de Atencién al Ciudadano de manera que refiejen la realidad y
consistencia de la informacion.

implementar las acciones correspondientes y recomendaciones comunicadas en el informe del
primer semestre de 2019, mediante memorando 20192000088353 del 20 de agosto de 2019
respecto de la evaluacion de las PQRS, dado que a la fecha se presentan lag mismas

inconsistencias.
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Se realizo verificacion en el sistema de gestion vigia, respecto de los radicados de par’s

reportadas, como remitidas al area de Contro! Interno, observando lo siguiente:

Tabia 6- verificacién radicados y area de remision

Fecha de ¢ 4 P Area de asignadaen | | & Fecha de| dltima
radicado Radicado Tipologia base de afencion fuga actusian vigia asignacién | actuacion
26082019 | 20195605745972 | DENUNCIA | control inferno g;‘;‘?‘gn ‘;%mﬁﬁ;’ggmi 81 26082010 ;‘iﬁ;gj e
06092019 | 20195605787162 | DENUNCIA | control interno g’e e j%mﬁ;{g £4 2] 092019 G
12112019 | 20195605983492 | D=rvuncis controf interno gg il i%mfnﬂ;{gﬁ; al 12010 afg;f,gg o
021012019 | 20195605856072 | PETICION controlinfermo. gg‘;ﬁgn e m’frﬁgg e 8| paro.2019 ) fg;it: A
PETICION
10072019 | 2019560561092 | ENTRE control interno g“"j‘%n ‘ﬁ, ‘.lp."{” N B\ son72016 2iiogs
AUTORIDADES 251k mirisirativa 1SIC0
09/09/2018 2019560579272 QUEJA confrof inferno Fobot Sistema 09/09:2019 | Radicado
281012019 | 20195605939802 | QUEA control inferno g;ﬁg . ‘jq“;mﬁﬁs"f{ 0.2 2| 20201 W
rehitvad
26/11,2019 20195606034772 QUEJA confrol interno Robof Sisterna 2601172018 | radicado
10122019 | 20195606083902 | QUEUA control interno G dc AROY0 3 13| 10/122019 | archivaco
02072019 | 20195605577942 | SOLICITUD | control interno g;ﬁ;n i%m'frﬁ;{ i a1 02072019 ;;’f;‘zq 8

Fuente. Verificacion tabla Excel nombrado: BASE PQRS 2019 SEGUNGO PERIODO xlsx versus sistemna vigia

Situaciones evidenciadas

v' Se evidencio que existe imprecision al relacionar la Oficina de Control Interno y el Grupo de
Control Interno Disciplinario, debido a que se observa en la columna denominada “Area de
asignada en base de atencion’, registran Control Interno, conllevando a imprecisiones
respecto del responsable de gestionar la PQR y que podria generar la materializacion de
eventos de riesgo.

v Se observo que relacionan informacion indicando fecha de radicado, fecha de asignacion, y
en Ultima actuacion figura registro archivado o entrega fisico, en el cual adicionalmente indican
que el area asignada es control interno y al verificar se evidencid que las PQR citadas.
realmente no fueron asignadas a control interno, sino al Grupo de Apoyo a la Gestién
Administracion y Robot Sistema, caso concreto no corresponde a un area a dependencia de
la Superintendencia de Transporte, segun decretos de 2410, 2409 de 2018 y 2402, 2403 de
2019.

v Se observo incumplimiento en los términos de Ley, establecidos para dar respuesta a las pgrs.
Seguimiento al plan de mejoramiento suscrito el octubre 7 de 2019

En el marco de lo estipulado por el literal d) del Articulo 3°. Caracteristicas del Control Interno,
de la ley 87 de 1993. Son caracteristicas del Control Interno las siguientes: (...) La Unidad de
Control Interno o quien haga sus veces es la encargada de evaluar en forma independiente el
Sistema de Control Interno de la entidad y proponer al representante fegal del respectivo
organismo las recomendaciones para mejorario;

Los siguientes hallazgos fueron configurados y comunicados mediante memorando
20192000088353 del 20 de agosto de 2019, en el informe “Sobre la atencion de quejas,
sugerencias y reclamos PQR’S primer semestre de 2019”,
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Producto de la Verificacion realizada y las situaciones evidenciadas a las causas que generaron
los (Hallazgo 1 (2019) Accién Correctiva (AC), Hallazgo 02 (2019 y Hallazgo 03 (2019)) persisten,
io que permite determinar que las acciones no han sido efectivas, por lo cual se reiteran y
mantienen dichos hallazgos. En este sentido, se recomienda gue verifiquen el plan suscrito y en
caso que consideren pertinente realizar los ajustes correspondientes a las acciones, de manera
que aseguren que eliminen la causa raiz que genero los hallazgos.

Respuesta del Grupo de Atencién al Ciudadano, al Informe preliminar Comunicado mediante
memorandg N°20202000018333 del 24-02-2020.

Como objeciones al informe comunicado remitié la Coordinadora del Grupo Atencion al
Ciudadano memorando con numero 20201000021133 de! 28- 02- 2020.

Prueba Realizada

Fue realizada la verificacion de lo consignado en el memorando con numero 20201000021133
del 28- 02- 2020, versus lo dispuesto en los articulos 90. REPORTES DEL RESPONSABLE DE
CONTROL INTERNO. Ley 1474 de 2011 *(...) Este servidor publico, sin perjuicio de las demas
obligaciones legales, debera reportar al Director del Departamenio Administrativo de la
Presidencia de la Republica, asi como a fos Organismos de Control, los paosibles actos de
corrupcion e irregularidades que haya encontradc en el ejercicio de sus funciones.”(...) "Los
informes de los funcionarios del control interno tendran valor probatorio en fos procesos
disciplinarios, administrativos, judiciales y fiscales cuando las autoridades pertinentes asi lo
soliciten”.

asl mismo lo que establece el articulo 76 “OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECLAMOS. En toda entidad ptiblica, 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 fa misién de la entidad” asi también de la Ley 1474 de
2011, “por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacién y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del controf de la gestion publica”

verificacion en el botén de fransparencia en la pagina de la Superintendencia
Observaciones:

v Se observo respecto de las aclaraciones realizadas por la Coordinadora del Grupo de Atencidn
al Ciudadano, de las condiciones en las cuales se remitio la informacion, o que en seguimiento
del plan de trabajo comunicado no atiende la importancia probatoria de la informacion que es
remitida, para la verificacion, por parte de la OCI.

v Se verifico lo citado respecto de los hallazgos del informe se seguimiento del primer semestre
comunicado el 20 de agosto de 2019, encontrando que lo manifestado respecto de los avances
de las acciones del plan de mejoramiento, no se han remitido evidencias que permitan ser
verificadas, por la auditora de la OCI.

v Se observd lo manifestado por la Coordinadora, respecto de la publicacion del informe
consolidade, seguimiento y publicacion de la gestién de las PQRS 2017-2018, en
https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2018/Diciembre/Informe PQRs.pdf y los del

primer semestre de 2019 en
https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2019/Agosto/Atencion ciudadano 26/informe-
primer-semestre-PQRS-2019.pdf y segundo semestre del 2019 en

https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2020/Enero/Atencion ciudadano 17/Informe PQ
RDS Segundo Semestre 2019.pdf dando cumplimiento a lo establecido por |a ley.
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Con ocasion a que no fueron realizadas objeciones de fondo, ni fue remitida evidencia que

permitiera desvirtuar los hailazgos reiterados, se confirma lo comunicado al respecto en el
informe Preliminar,

DELEGADA DE PUERTOS.

Mediante correo electronico del 04 de febrero de 2020, la Asesora de [a Delegada de Puerios,

dio respuesta al plan de trabajo comunicado por la OCl, remitiendo, para ser verificada la
siguiente informacion:

<+ Archivo excei nombrado: Inf PQR [l semestre 2019 para OCl.xIsx.
++ Carta de salvaguarda- |a cual también fue entregada de forma fisica en la QCI.

Prueba Realizada

Verificar las PQR'S recibidas durante el segundo semestre, indicando tipologia radicado de
entrada, radicado de respuesta, estado actual.

Se realizé una revision en la informacion remitida por el area- archivo Excel nombrado: Inf PQR i
semestre 2019 para OCl.xlsx.

Tabla 7- porcentajes de registros de salda y los incumplimientos de las Delegada de Puertos por tipologia segundo semestre de

2019.
Tipo de PQR N° de Peticiones | Rseg,":’g;" 9 | N Sin Registro de Safida | % de Cumplimiento
Denuncia 2 2 0 100.00%
Peticion 20 20 0 100.00%
Quesa 18 18 0 100 00%
Reclamaorsolicitud 625 618 7 98.68%
Fevocalona directa 1 1 i} 1010.00%
Denuncia 2 2 0 100 00%
Total 666 659 7, 98.95%

Fuente- Analisis OCl- Tomado De Archivo Excel nombrado: Inf PQR |l semestre 2019 para OCl.xIsx.

Situaciones evidenciadas

v Se observo que del total 666 pars reportadas por la Delegada, el tipo de PQR mas relevante
para el periode objeto del seguimiento son los reclamos/solicitudes (625) presentando un
avance significativo en atencion, teniendo en que en el seguimiento del primer semestre que
tuvo incumplimiento del 50% y para este seguimiento el cumplimiento fue del 98.8%.

Verificar la gestion total de la atencion a requerimientos: (numero total de requerimientos
radicados y tramitados; respuestas proyectadas, firmadas y entregadas).

Situaciones evidenciadas

v Se reporta un total de 666 pqrs de las cuales se observd que se encontraron sin tramite dos
{2} en ta fecha de realizacion de fa evaluacion, se realizd por parte de la auditora una revision
aleatoria del cumplimiento de los términos de respuesta, lo que arrojo que de las 666 pqr's
atendidas, con corte a 31/12/2019 (35) fueron tramitadas sin cumplimiento de los términos de
ley.

19-01F .08
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v Asi también se evidencio que las 2 de pqrs sin tramite, representan el 0.30% del total de las
666, lo que representa para la Delegada de Puertos en una disminucion del 49.7% del
incumplimiento en términos de respuesta y del 46.7% en desatencion, respecto de los
porcentajes presentados en el seguimiento del primer semestre 2019.

Sequimiento al plan de mejoramiento suscrito el octubre 7 de 2019

Producto de la verificacion realizada, a la informacion remitida por la Delegada de Puertos, se
pudo constatar la implementacion de la totalidad de PQR’S (666), se dio respuesta a (631) y se
dejd de dar respuesta a (35) con corte al 31/12/2019, configurando incumplimiento del 5.2%
respecto del primer semestre, observando avances en los términos de respuesta, asi mismo, para
ia fecha de realizacidon del seguimiento se evidencié que solo (2) pgrs se encuentran sin dar
respuesta.

En este sentido, se reitera el Hallazgo 01 (2019) — AC (Accion Correctiva), comunicado
mediante memorando N° 20192000088353 del 20 de agosto de 2019.

Recomendacién

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 gjecucion
en términcs de efectividad.

DELEGADA DE TRANSITO Y TRANSPORTE.

Con memorando N° 20208700013643 del 12-02-2020, suscrito por Delegado de Transito y
Transporte, entregado a la Oficina de Control Interno el dia 17-02-2020, sin anexos y sin el
cumplimiento de las especificaciones de la informacion solicitada para la verificacion. Haciendo

la salvedad, dado que no allegé la informacién requerida, no fue posible realizar la verificacion
respeciiva por parte de la auditora.

Prueba Realizada

Imagen 1: Pantallazo Memorando N° 20208700013643 allegado por la Delegada de Transito

Atendiendo a su amable requerimiento en la que solicita (i) relacion en fabla Excel de PQR'S recibidas
durante el segundo semestre indicando fipologla: peticidén, queja, reclamo o solicitud, radicado de
enlrada, fecha, radicado de respuesta, fecha, estado actual y el sistema documental mediante el cual
fue radicado (Orfeo o Vigia) y la notificacién; (i} nimero total de requerimientos por tipologia, su
estado, responsable v (iii) gestion total de atencidn de requerimientos: (nimero total de requerimientos
radicados y tramitados.; respuestas proyectadas, firmadas y entregadasy y notificadas, la delegatura
de transito y transporte lerrestre da respuesta en los siguienies t&rminos:

1. Consideraciones prevlas
1.1 Competencia de la Deleqatura de Transito y Transporte para atender PQR'S

La Delegatura de Transito y Transporie es competente para recibir, atender, tramitar y decidir en
relacion con quejas © reclamaciones formuladas contra vigitados tenlendo en cuenta lo siguiente:

L] Se previd en articuio 20 el Decreto 2409 de 2018! gue es funcidon del Despacho del
Superintendente Delegado de Transito y Transporte Terrestre "7. Dar tramite, en casos en los
cuales asuma competencia, a las reclamaclones o guejas que se presenien contra los sujelos
vigitados, con el fin de establecer las responsabilidades del caso u ordenar medidas que
resuften periinenfes”. : |

{1 En ese mismo sentido, se establecié en la Resoluclén Mo. 1800 del 20.de mayo de 2019, per
medio del cual se adoptd el manual especifico de funciones y competencias laborales para
los empleos de planta de personal de la Superintendencia de Transporte, como

|._ ' “Por el cual se modifica y renueva 'a estructura de la Superintendencia de Transporie y se dictan otras disposiciones”

— — —
_Fuente: Memorando N° 20208700013643 en sistema de gestion documental Orfeo
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Imagen 2: Pantallazo Memorando N° 20208700013643 del 12-02-2020

funcidnespecifica delos funcionarios de {a Delegatwa de Transitc y Transporie Terrestre
"fgjestionar las PQOR en los 8suntos que le sean asignados, excluyvendo soliciiudes de copias
gertificaciones, peticlones de informacidn y consuitas tenfendo en cuenia 1os procesos

lérminos y condiciones establecidas_para su trémite”. lgual prevision se replica en ias

funciones de fodos los funcionarios parte de la Delegatura de Transiio y Transporte Tarrestre.

Dicha pravisidn fue ratificada con la Resolucién No. 2000 del 3 de febrero de 2020 por medio
de 2 cual se adopld el nuevo manual especifico de funciones y competencias laborales para
los empleos de plenta de personal de la Supsrintendencia de Transporte

(]

Asl, corresponde a ta Delegatura de Transito y Transporte Terrestredar tramite en ferma exclusiva a
ias recltamaciones o guejas de los vigilados con el objeio de verificar si existe merito o no para dar
nicio a una eventual investigac:dn administrativa o al archive del proceso amparados en las funciones
establecidas en e articulo 22 del Decreto 2409 de 20182 Para dar trémite a dichas sclicitudes, se
procede al amparo de los articuios 47 y siguientes defa Ley 1437 de 201 1. Especificamenie, se cuenia
con el término legal establecido en i articulo 52 de ta Ley 1437 de 2017 de acuerdo con &l cual "(ana)
la facultad gque tiepen las sutoridades para imponer sanciones caduca a ios tres (3) afios de ocurrido
ol hecho, la conducta u omisidn_gue pudiere ocasionarias”. R

1.2 Peliciones de informacidn v de consulig

La Delegatura de Transito y Transporie no es competente para recibir, atender, tramitar o responder
{i) peliciones de informacidn (v gr. solictudes de copias, certificacionas, informacién sobre estado de
actuaciones, entre ofras), ni {il; tampoco peticiones de consulta (v.g-. en 05 que se pide concepios
relacionados con el gjercicio de funciones de la entidad, o sobre la interpretacion de disposiciones |
juridieas). Veamuos:

0 Revisadas |las funciones establscidas en los articulos 20, 21 y 22 del Decreto 2400 de 20190,
se liene que no fueron asignadas funciones especificas tendientes a dar tramite a peticiones
de informacion o de consulla, certificaciones o solicitudes de copias.

[ Tanto en la Resolucibn 1800 de 2019 como la Resolucidn 2000 de 2020 se provié como
funcion especifica de los funcionarios del Despache vy de las Direcciones ta funcion
de*fglestionar las PQR en los asuntos que /e sean asignados, excluyvendo solicitudes de
copias, cerdificaciones, paticionss de ipformagion y constiftas teniendo en cuenta los procesos
tarminos v condiciones establecidas para su frémite”,

Zn esa medida, es posible concluir que (i) las sclicitudes de copias, certificaciones, peliciones de
nformacion y consultas nc sor comoetencia de la Delegatura de frénsito v transporte terrestre toda

t 3. Tramltar y decidir, en primara insianciz. {as investipaciones adrminstrativas Que 88 inicien, de oficio o a solicitud de
:l._|a'[qurer persona, par la presunta nfraccior 2 tas disposiciones vigentas an relacidén con la debida preslac.On del servicio
pieblico de transporte, servicios conexos a estae, as! como la aplicacidn de las normas de transito”

Fuente:_Memorando N° 20208700013643 del 12-02-2020 en sistema de gestion documental Orfeo

Imagen 3 : Pantallazo Memorande N° 20208700013643 del 12-02-2020

vez que dichas funcicnes fueron asignadas a dependencias distintas a la referida delegatura (v gr
secretaria general, oficina juridica), y (il} el tramite de tales solicitudes fue excluido expresamente de
1a competencia de la Delegatura

2. FPOQR'S en {a Superintendencia de Transporte

2.1 Negacion heaeredada de acceso a la Administracidn

Es relevante recordar para este asunto que, hasta octubre de 2018, la Delegatura contaba con unos
formatos ulilizados por el entonces "SIS” y por la Delegatura misma, en los que se contestaba a ios
ciudadanos. Esos formalos le permitian a la Oelegatura: .

1 Tener como "meta’, contestar en un plazo de entre 35 — 45 dias,

1 Contestar con un formato que, para el caso de reclamaciones, enviaba a los cliudadanos a fa
jurisdiceidn ordinaria y le negaba los servicios de esta Superintendencia.

Ante esa siteacidn, al interior de esta Delegatura se tuvieron que adopfar medidas como:
O Delener el uso de dichos formatos.

1’1  Atender, como es debido, las quejas y reciamaciones de jos ciludadanos para dar impulso a
las funciones de esta Entidad (v.gr. investigaciones).

Mo se recibidé una Delegstura “en marcha”, sino una Delegatura que negaba a los ciudadanos el
ejercicio de sus funciones y, con formates, tenjia como meta contestar por fuera del plaze legaiments
establecido.

Aungue lo mas facil hubliera sido continuar con esa dinamica perversa de negar los servicios de fa
Entidad, se decidid que esta Superintendencia si tenla que analizar cada queja y reclamao da los
ciudadanos e impulsar sus acluaciones. Esa situacitn de cosas, heredada, fue objeto de medidas
como las va mencicnadas y las que mas abajo prasento.

2.2 Debilidades heredadas del sistema Vigia

[ Resulta pertinente sefailar, como fus sefialado en anteriores oportunidades a la Oficina da Control
interno, que de acuerdo con 1o estabiecido en el mdédulo de PQR’s de la pagina web de ia
| Superiniendencia de Transporie www superdransporig.gov.co se tienen en cuenta tas siguientes

R =um—— _J‘

l“ Fuente Memorando N° 20208700013643 del 12-02-2020 en sistema de gestion docu mental Orfeo
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Imagen 4: Pantallazo Memorando N° 20208700013643 del 12-02-2020

definiciones de conformidad con lo dispuesto en el articulo 2 de la Resolucion No, 28748 del 18 de
diciembre de 20153 expedida por ia misma Entidad como se muestra a continuacion:

; o — |
- o L
! vt © Shrterma Nackonal 8¢
Supervhudn T
Yt alTrnmporte 4y A
& 3 .

—  Registra PQR

Fase moIoiros €5 muy Importente scnder Su urteted, agh edeComet TERE 1 dnrid KN SR ER cOnCite s

Tetichin: s toda yobdiud oer #rtx I» Fup i g1 Trmpeit SRImMneds 3 obTer on prifundiele S0t Dand 9t marse,

Qe 2 L mendfcslanidn que 20N En K aha % YO b Trareports, Beuna Momformd #4 400 ke (2 ensdsn dy yn peredche de ua sulrts S vighado,

Ractamo; 85 (ody s formided por vns de b ontded cut Geriudmd o Ircdamant, v 864 pOIGUE 1B LOMISHEE NG @ DOTOUE EADME dul N0 714
auriada ¥ ba Sertho, (an ﬁ abjrts di que se Lomen o8 correciivos g tao.

Conpuitla: Comulin, tuando o¢ orotan « les sutoridodes para Que Mendfitsten sv carster sobrr Materin relackonadyt £o0 ¢us stbutionet & Sluddnmet Con lax due Zengs
compriands,

Demunie Ooiumems £0 Sut Sk 04 RO oe 12 comisidn de un defity o de ons falta, Uenc Come exenda) Secte ondar L WMvdli] $00nt s I eRmen st 0044 Cotebprip
redfIZecon S un hecho Tata ¥ su preswnta suton, (B ABIEHTD S0 ke INAWGUEN g GHIMSTA N0 0T B4 (HMES, Modp ¥ lger, ©m ¢l objels de extiblcter respartebtlrdes.)

ver Rescduckin [fo. ZATAB del 18 de dibembve de 1015, Art.2

No obstante lo anterior, las PQR'S que son recibidas a traves del médulo referido tienen una tipificacion
documental inicial a cargo del solicitante al momento de registrarla, ¥ que corresponde a las que se
evidencian a continuacién:

¥{..) iane por objelo establecer la reglamantacién de derecho de peticitn de la Superintendencia de Puerios y Transporie,
de conformidad con el arifculo 23 de la Constilucién Politica y la Ley 1755 da 2015, que susliluyd el capitulo | deo ia Ley
1437 de 2011, en el cual tvda persona tiene derecho 8 presentar peticiones respefuosas da interés genaral o particular, y
g chiener pronta resolucidn completa y de fondo sobre la misma.”

Fuente: Memorando N° 20208700013843 del 12-02-2020 en sistema de gestion documental Orfec

imagen 4. Pantallazo Memorando N°® 202 43 del 12-02-2020
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Dicha clasificacion contempla desde la posibilidad de interponer recursos, solicitar la intervencion de
un funcionarto & incluse solichar el reconocimienio de un derecho, 1o que permite gue el ciudadano |
sefnale una ciasificacion que en multiples ocaslones no coresponde al contenido real de su soiliciiud
con el fin que ias mismas sean resuellas por la entidad dentro de los 18rminos legales de los derechos
de pelicion {de informacidn o de consuilta) sefialadeos en ia ley?, i

Por lo anterior, se ha hecho necesario gue, por pare de {a Delegalira de Transilo y Transporte
Terresire, se efectie una reclasificacion de lag PQR errdneamente asignadas, en aras de direccionar |
adecuadamente los documentos allegados a la misma Elo en la medida que, bajo el esguema de ia
clasificacion inlclal reatizado (i) por e cludadano, o {li} por funcionarios de la entidad que no pertenecen
a ia Detlegatura ni a ninguna de sus direcciones.

Finamente, se debe resaliar gue la asignacion de las PQR'S a las Direcciones de Promogion y
Pravencion & investigaciones de g Delegatura de Transito y Transporte en ocasiones es realizada

sLey 1755 de 2015. "Articulc 14. Las peticlones de documaentos v de informacion deberan resolverse dentvo dg 08 disz
(10} dias siguientes a su recapcion. St en ese lapso no se ha dade respuesta al potictonaric, se enlendera, para fodos [os
stoctos legales, gue la respectiva scolicitué ha sido aceptada y, por consigulante, |a administraciaén ya no poded negar ia
anwrwoga de dichos documentos al peticiorario, ¥ ¢omo consecuancla las c¢opias se entregaran deniro de fos tres (3) dias
siguientos. 2 Las policiones mediante las cuales se eleva una gonsulta a las auteridades en relaclon con las materias &
suU cargo deberdn rescfverse gantro de ios rejnta (30} dias sigaianies o su recepcion”,

" Fuente: Memorando N° 20208700013643 del 12-02-2020 en sistema de gestlor\ documental Crieo
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' Imagen 5: Pantallazo Memorando N° 20208700013643 del 12-02-2020

hasta 30 dias despueés de la radicacién inicial en la Superintenderncia de Transpore tal y como sa
muestra el cuadro anexo a la presente respuesta. {(Informe 110220- Direccién de investigaciones).

En adicidén a Ip amtericr, se han reportado al sres de TIC'Sy a la Secretaria Gaeneral de ia
Superintendencia de Transporte los innumerables problemas que se tHenern con e registro de
radicados desde octubre de 2018,

Las debilidades heredadas dal sistema Vigia, claro, no son imputables a esta Delegatura. Tampceo lo
son los errores de clasificacion y asignacion inlerna de PQR'S. A este respecto, Ia oficing de TIC'S ha
implemmentado mejoras continuas, cuyo detaile le podré suministrar en detalle el \ider de esa area, asi
como dat area encargada de la clasificacion inicial de PQR'S.

2.3 Planes de acci¢n realizados desde el 1 de julic hasta el 31 de dicigmbre de 2018

La E?e!egaiura de Transito y Transporte Terrestre ha efectuado conlroles y establecido planes ce
accién o fin de colaborar con e! cumplimiento de las funsiones asignadas a otras dependencias
respecto de los POR'S expresamente impuestos, como pasa a explicarse a continuacidr-

I 2.3.1 Controfes y planes de accion de la Defegatura de Trénsio ¥ Fransporte Tarrestre PQRD

La Delegatura de Transito y Transporte ha llevado a cabo las acciones, controles y planes de accion
que se describen a2 confinuacidén:

(i) Se ha mantenido el desarrolo reuniones con el grupo de Gestion Documental, con la Oficina de
Atencion al Ciudadano, con la Delegatura para la Protesciéon a Usuarios, ¥ otras dependencias deo
ta Supertransporte, a través de los cuales se busca forlalecer la comunicacion y establacer criterios
adecuados para la atencién de PQRDO de acuerdoc con las funciones asignadas a cada
dependencia,

(i) Se ejecutaron planes de capacitacién con las diferentes dependencias de |la Entidad, retacionadas
con el concepto de las peticiones, quejas, rectamos y denuncias, y el trAmite que debe surtirse al
| nterior de {a Delegatura, sefalando ademas los criterios para dar traslados por compeafencia tanio
nternos como externos, resaltandose ademéas que dicho plan de capacitaciones, se esta

| desarroliando de manera coatinua.

(i) Se construyd una tabla de denuncias propia de 1a Delegatura v que aclualmente es de mansjo

interno por parte de las Dlrecciones de Promocion v Prevencién v de investigaciones, 1a cual

| constituye una herramienta con la que se pretende consolidar los radicados asignados por
Intermedio de tos diferentes medios de recepcién de la Entidad, a éstas Direcciones.

(iv)En aras de otorgar respuesta oporiuna, concisa v de fondo a los ciudadaros, esta Delegatura
redacts, divuigd v sometié a aprobacion de las deméas dependencias unos formatos modeie que

Fuente._Memorando N° 20208700013643 del 12-02-2020 en sistema de gestion documental Orfeo

Imagen 6: Pantallazo Memarando N° 2020870001364 3 del 12-02-2020

son ulilizados para dar acuse de recibo, como se evidencle en los anexos tendientes a optimizar
los tiempos de respuestia, y a unificar los criterios a tener en cuenta a la hora remitir tales respuestas
a los peticlonarios.

(v} La Delegatura de Transito y Transporte ha prestade a la dependencia que tiene a su cargo el

| reparto de PQR'S mediante la asignacion temporal de profesionales para capacitar y colaborar en

la gjecucion dicha labor de reparic para realizar ia respectiva reclasificacidn atendiendo a ias
problematicas identificadas ya mencionadas en e presente documento.

{vi} En el mes de diclembre de 2019 se efectuaron rondas de clasificacion, reclasificacién y
reasignacion de radicados de PQR'S a las distintas areas de la entidad. Para un total de radicados
clasificados de 5.020 con corte a 31 de diciembre de 2018 De los radicados claslficados fueron
trasiades por competencia exierna un total de 777 vy por competencia interna un totat de 285
radicados.

3. Entrega de Iinformacidon scolicitada

3.1 Direccidn de Promocidn v Prevencidn

La Direccion de Promocion y Prevencion, segun el manual institucional y el Decreto 2409 de 2018,
tiene a su cargo, en general, 1as siguientes funciones: adoptar mecanismos de vigilancia subjetiva para
advertir situaciones criticas de los vig lados; mamntener el registrc de vigilados actualizado; difundir las
disposiciones relacionadas con la debida prastacion del servicio de transporte; ejecutar actividades
para aumentar ¢l indice de cumpiimiento normative en el sector transporte; realizar capacitaciones
sobre la regulacion de seclor ransporie; entre otras. Todo o anterior, evaluando los medios mas
efectivos para llegar a los sujetos vigilados en las diferentes modalidades, como o son las visitas,
gulas, instruccioneas, oficios, capacitaciones y demas.

NG obstante, el framite que merecen las PQRD asignadas a la Direccién estan afectando las funciones
misicnales que se le han sido asignadas, foda vez que Ia gran mayoria de peticiones, gquejas y
raclamos pueden ser atendidas por el persconal administrativo de la Superintendencia de Transporte,
ya que se rejacionan con procesos merarmente formales que no inciden en ef fondo de la regulacion
apiicable al sector ransporte, como lo son, por ejemplo:

(1) Error en el dillgenciamiento de informacion flnanciera

{ii) Solicitudes de estados de cuenta y emisibn de cupones de pago

(1if} Solicitud de usuario y contrasefia

{iv} Solicitudes para reestablecer y cambiar contraseria

{v) Solicitudes de actualizacidon de informacién en el Vigla y plataforma de tarifas
{vi) Imposibilidad de acceso al Vigia

(i) Inconvenienies en el reporie de informacion

Fuente: Memorando N° 20208700013643 del 12-02-2020 en sistema de gestion documental Orfeo
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limagen 7- Pantailazo Memorando N° 2020870001:3643 de) 12-02-2020 .

{viii) Desconocimiento del procedimiento para cargar informacion en el Vigia
{ix} Empresas gue requieren programacion de entrega de informacion financiera
{x} Recepcidn de documentacidn allegada por las empresas que coerresponden a ofras

Direcciones, Oficinas o Delegaturas

(xEy Correccionas en sistemas de informacion, cambios en los regisiros del! RUNT vy scliciludes
dirigidas a otras entidades en las que la Superintendencia so0lc recibe una copia.

Arnora, cierto es gque la Direccién de Promocion y Prevencién debe resolver PORD de mansra
excepcional, perc elias deberian estar asignadas siguiendo 10s criterios que los decretos vy el manual
da funcicnes establiecen para guiar fas tareas conferidas.

Pando respuesta a lo solicitado, # continuaclidén, se presanta e cuadro resumen de la Geslion de
PORD realizada por la Direccion de Promocion y Preverncion dentro de la vigencia solicilada

" EstADO
TOTAL PQR
R EF' E,i,D _‘A“_S

TiPOLOGIA IPENDIENTE TRANMITADO!

o T )

PETICION 4 25 - 3 17

lauEeia R 56 ; - ' a7

IRECLAMO 5 H E) ! 2

isoucTuo 0 8ss 1 iss | s8%

i TovAaL | __@as ;209 736 .
3.2 Dirn i nvesti i S 3 i Terrestra

Es preciso indicar gue Ia Direccion de Investigaciones de Transito y Transporte Temrestre recibid 6.632
radicados durants los meses de julio a diciombre de 2019,

Pars atender las antericres solicitudes, la Direccidén de Investigacicnes comd c¢on e apoyo de 13
funcionarios profesionales en derecho y 8@ contratisias gulenes se encargaron de atender a las PQRD
que se encontraban pendienies de respuesta vy las que se reciblan dia a dia. Debe lenarse en cuenta
que ! mencionade grupe de abegadoes desarrolld ofras funciones inherenies a la mision det &rea, eslo
es, realizar averiguacionas preliminares, investigacionas administrativas, practicar pruebas, proyeciar
rescluciones, realizar visitas de Inspeccidén, entre otras, er ¢l marco del procedimiento administrativo
sancionaterio que tiene la Direccidn a su cargo.

Fuente: Memorando N° 20208700013643 del 12-02-2020 en sistema de gestion documental Orfeo

Imagen 8; Pantallazo Memorando N° 20208700013643 del 12-02-2020.

Bajo esas consideraciones se presenta el cuadro resumen de la Gestidn de PQR'S realizada por la
Direccion de Investigaciones de Transito y Transporte Terresire sobre los radicados recibidos entre 1
de julic a 31 de diciembre de 201&:

—_—

i ESTADO
TIPOLOGIA ";c;zﬁ;gfg | PENDIENTE TRAMITADO
DENUNCIA 801 654 147
PETICION 1988 1489 499
QUEIA i 1553 1258 295
Radicacidon de Documentos 1368 1359 9
[RECLAMO ag4a 438 56
SOLICITUD azs | 341 87
Total general 6632 | 5539 1093

Sobre el particular, debe resaitarse gue ta Direccion de Investigaciones {ramitd en esa misma vigencia
los radicados ascumuiados gue fueron recibidos del 1 de enero al 31 de junio de 2019 los cuales
coresponden a 2.231, L.a gestion realizada se resume en el sigulente cuadro:

ESTADO
TIPOLOGIA ;%::?;;ggg PENDIENTE | TRAMITADO
DENUMNCIA 391 | 216 175
PETICION 748 | 220 528
QUEIA 605 112 493
J%adicacién de Documentos 1277 S20 357
RECLAMO 114 16 o8
SOLICITUD 86 | 3 83
Total general 3221} 1487 1734

De acuerdo con lo anterior durante la vigencia de 1 de juliv a 31 de diciembre de 2019 la Direccion de
Invesiigaciones tramité en total 2.827 PQRS,

Fuente: Memcrando N° 20208700013643 del 12-02-2020 en sistema de gestion documental Orfeo
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Situaciones evidenciadas.

v" No fue remitida la informacién solicitada por la OCI, en el plan de trabajo comunicado.

v’ Las situaciones e informacion descrita en memorando 20208700013643 del 12-02-2020 No permite
a la auditora de la OCI realizar la verificacion correspondiente para hacer una evaluacion
objetiva.

v" No allegaron carta de salvaguarda diligenciada y firmada.

Seguimiento Plan de Mejoramiento suscrito el 07 de octubre de 2019.

Conforme los hallazgos comunicados mediante memorando 20192000088353 del 20 de agosto
de 2019, en el informe “Sobre la atencién de quejas, sugerencias y reclamos PQR'S primer
semestre de 2019" y las situaciones evidenciadas, no es posible establecer la efectividad de las
acciones implementadas, situacion por la cual se reiteran y mantienen dichos hallazgos:

Haliazgo 01 (2019) — AC (Accion Correctiva)

Producto de la verificacion realizada, a fa informacion remitida por la Delegada de Transito Y
Transporte, donde se pudo constatar la totalidad de PQR’S (1522) dejando de dar respuesta a
(1452) lo que evidencia un incumplimiento del 49%, dando como resultado la extemporaneidad
en la contestacion de pqrs: conducta que incumple lo establecido en ef articulo 14 de la Ley 1755
de 2015, Esta situacion se debe a que no se cumplen los plazos establecidos en la normatividad
vigente, fo que trae como consecuencia que los ciudadanos no reciban la informacion que
soficitan oportunamente y de conformidad con los términos previstos en la ley vigente.

Haliazgo 02 (2019) — AC (Accidn Correctiva)

Conforme la informacion remitida, por la Delegada de Trénsito y Transporte Terrestre. donde se
manifesto directamente la falta de veracidad en la informacion, que se suministro. relacionado
con la cuenta de faltantes y porcentafe de incumplimiento, caso especifico refacionado con fo
manifestado en los memorando 20198000076893 del 12-07-2019 y 20198000078683 del 17-12-
2019, fechas no consistentes y asi como la no remision de la carta de salvaguarda, se concreto
el incumplimiento de 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 Ia cual se establecen
normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del estado y se
dictan otras disposiciones” lo gue evidencio entre otras, /a falta de controles e implementacion
e planes de mejoramiento, permitiendo la materializacion de riesgos.

Respuesta_de la Delegada de Transito vy Transporte, al Informe preliminar Comunicado
mediante memorando N°20202000018333 del 24-02-2020.

La Proiesional de ia Delegada de Transito y Transporte, Leidy Natal Leén Torres, remitié correo
electronico del 26 de febrero de 2020 manifestando lo siguiente: “En atencién a la comunicacion
del informe Preliminar de evaluacion sobre la atencion de quejas, sugerencias y reclamos PQR’'S
correspondiente al segundo semestre de 2019, en donde se enuncia la siguiente
observacion: "No fue remitida la informacion solicitada por la OCI en el plan de
trabajo comunicado”, me permito reenviar correo electronico def dia 12 de febrerc de 2020 en
cual se encontraban adjuntos fos archivos en excel de cada Direccion con la relacion de PQR’S
de acuerdo a fo solicitado por su Oficina.

De igual forma adjunto la carta salvaguarda correspondiente.”
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Asi entonces se allegd lo siguiente:

*

120208700013643_00001.docx

> Archivo pdf denominado: CARTA SALVAGUARDA PQR pdf
Informe 110220.xIsx

- PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2019 PYP TRANSITO xlsx

B

-+
o

0"

Respuesta de la Oficina de Control interno.

Teniendo en cuenta la respuesta remitida por fa Delegada de Transito y Transporte, procedio a
realizar la verificacion de las evidencias enviadas, los resultados obtenidos se presentan a
continuacioén:

Prueba Realizada

Verificar las PQR’S recibidas durante el sequndo semestre, indicando tipologia radicado de
entrada, radicado de respuesta,_estado actual.

Se realizd una revision en la informacion remitida por las Direcciones- archivos Excel nombrados:
Informe 110220.xisx de la Direccion de Investigaciones y PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2019
PYP TRANSITO de la Direccion de Promocion y Prevencion.

Situaciones evidenciadas

v Se observé en el archivo denominado informe 110220.x/sx remitido por la Direccion de
Investigaciones que del total 8632 pgrs a su cargo, el tipo de mas relevante para el periodo
objeto del seguimiento son las Peticiones con el 1988 lo que equivale al 30%, en segundo
lugar, estan las quejas con el 23% que corresponde a 1553 y en tercer lugar las denominadas
Radicacién de Documentos con el 21% que corresponden a 1368 radicada en el periodo
objeto de verificacion.

v Se evidencid que de los tramite a cargo de la Direccion de Investigaciones, se dio tramite al
16% Jo que equivale a 1.093 pgrs y existe incumplimiento del 84% que corresponden a 5.539
pgrs sin tramite

v Se observo en el archivo denominado PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2019 PYP TRANSITO
remitido por la Direccion de Promocién y Prevencion. que del total de 945 pgrs a su cargo, el
tipo de mas relevante para el periodo objeto del seguimiento son las solicitudes con el 98.8%
lo gque equivale a 858, en segundo lugar, estan las quejas con el 5.9% que corresponde a 56
y en tercer lugar las denominadas peficiones con el 2.6% que corresponden a 25 radicadas
en el periodo objeto de verificacion.

v Se verifico que de los tramite a cargo de la Direccion de Promocion y prevencion, se dio
tramite al 85.7% lo que equivale a 738 pgrs y existe incumplimiento del 14.2% que
corresponden a 122 pars sin framite.

Verificar la gestion total de la atencion a reqguerimientos: (numero total de requerimientos
radicados y tramitados; respuestas proyectadas, firmadas y enfreqadas).

Situaciones evidenciadas

v Se Observo en la informacion remitida, por la Direccion de Investigaciones gue del total de las
1093 pars, en estado, "TRAMITADAS” cobedecieron a TRASLADQO EXTERNO (676) y
RESPUESTA AL SOLICITANTE (411), para un total de 1.087, asimismo se evidencid que los
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siguientes (4) radicados no reportan tramite en la base indicada: 20195605584242,
20195605642192, 20195605666122 y 20195605702182.

v Del total de las 471, reportadas como RESPUESTA AL SOLICITANTE, por la Direccién de
Investigaciones se tomd una muestra de 200 de las cuales se observd que existe
incumplimiento del 100% de los términos de respuesta.

Por lo anteriormente verificado por parte de la auditora de la Oficina de Contro) interno, se reitera lo
manifestado en el informe preliminar, en el sentido de reiterar los hallazgos.

DELEGADA DE CONCESIONES E INFRAESTRUCTURA.

Mediante correo electrénico del 10-02-2020, la Asesora de la Delegada de Concesiones e
Infraestructura, dio respuesta al plan de trabajo comunicado por la OCI, remitiendo la siguiente
informacion:

<+ Archivo Excel denominado: TablaMemorando20202000005083.xlsx

Prueba Realizada

Verificar PQR'S recibidas durante ef sequndo semestre, indicando tipologia

Se observo un total de 2.110 radicados, acorde con la informacién remitida en el archivo Excel
denominado: TablaMemorando20202000005063.xlsx, en el cual incluyeron la tipologia, con esta
informacion se realizé la verificacién de la cantidad de pars con y sin registros de salida, como se
refleja en la siguiente tabla:

Tabla 8- Diversificacion de Tipologias de PQR,

|
Etiguetas de fila Cuenta de Tipos de FQRS | Cuenta de N° Registro Salida ‘
Citacion 1 7 |
Citacion audiansa publica 1 1 !
Cifacion nolfficacion parsonal 1 1
Consulta 3 3
Denuncia 44 44
Deracho de peticion 120 120
Exhatlo 1 1
Infarma proceso ley 1116 de 2006 1 1
Informe 1 1
Infervencion de una auforidad o funcionario 80 80
Invitacion mesa g frabajo 1 1
Queja 214 214
Radicacion de documentos 1448 1448
Reclamo Ki7] 30
Requenmiento i 1
Respuesta a requerimignto 3 &
Solicitud cerfificacion 7 7
Soificitud concepto 2 2
Solicitud de cita 8 ]
Soficitud de informacién 110 110
Solicitud de invesfigacion 2 2
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Solicitud de registro
Solicifud entre autoridades

Solicitud informacion

Traslado por compelencia 17 17
Total general 2110 2110
Fuente: Analisis OCI-Fuente- Andlisis QOCIl-Tomado de Archivo Excel denominado;

TablaiMemorando20202000005063.xlsx

Situaciones evidenciadas

v Se evidencié 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/CadenaValor/index.htm (ver imagen 1), donde se pudo
verificar que se identifican los siguientes tipos de solicitudes: Solicitud Consulta, Solicitud
Denuncia, Derecho de Peticién, Solicitud Felicitaciones, Solicitud Queja, Solicitud Peticion,
Solicitud informacion, Solicitud Reclamo, Solicitud sugerencias.

v Del total de 2.110 pars, con denominacién en tipologia de “Radicacion de Documentos” con
(1448) tiene el mayor porcentaje del 68.6%, seguido de "Queja" con 214 que corresponde al
10.1% y en tercer lugar los “derechos de peticién” con (120), equivalente al 5.6%.

Prueba Realizada

Verificacién de la gestion total de atencion de reguerimientos: (numero total de
requerimientos radicados v tramitados; respuestas provectadas, firmadas y entregadas).

Se realizd la revision de los tiempos de respuesta segin selectivo de las PQR, se observo un
total de 2110 pars, de las cuales sélo 810 pertenecen al periode del seguimiento.

Se observo que de los radicados tramitados conforme el item de “salidas” en el afic 2019: (2058)
del mismo afio y (52) con informacién “Tramitado 2020 sin informacion adicional de ios numeros
radicados con los cuales se realizd el tramite.

Adicionalmente se procedié a verificar en el sistema Orfeo el tramite efectivo y cumplimiento de
términos de respuesta de los (52) que no tienen registro de salida (de un total de 810), sin
embargo, se observé que tienen informacion de ‘“tramitados en 2020°, representa un
incumplimiento del 2.4% lo que representa disminucion frente al incumplimiento del primer
semestre que fue del 38%.

Adicionalmente se realizd la blsqueda en el sistema Orfeo de con los radicados de entrada,
observando que de los 52 gue no tienen registro de tramite en la base remitida, 50 fueron
respondidas en términos de materialidad, y de los 2 restantes no fue posible encontrar datos, ni
registros que evidenciaran respuesta.

Situacion evidenciada

v Se observd que el total de las pars tramitadas en el periodo objeto de seguimiento,
corresponde a 810, de las cuales 808 fueron atendidas, arrojando un porcentaje de
cumplimiento del 99.7%. Adicionalmente, del total se realizé una verificacion aleatoria
observando que en 52 pgr reportadas como ‘tramitados en 2020", se incumplio con los
términos de respuesta, que equivale al 6.4%, evidenciando una reduccion del 42.5% en el
porcentaje de incumplimiento respecto del primer semestre que fue del 49%.
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Seguimiento del Hallazgo 01 (2019) — AC (Accion Correctiva) comunicado mediante
memorando 20192000088353 del 20 de agosto de 2019, en el informe “Sobre /a atencion de
quejas, sugerencias y reclamos PQR’S primer semestre de 2019”.

Producto de la verificacion realizada, a la informacion remitida por la Delegada de Concesiones
e Infraestructura, se constaté que de las 2.110 de las pars reportadas, para este seguimiento,
1.300 pars pertenecen a las del periodo comprendido entre el afio 2016 y el primer semestre de
2019, observando gestion frente a las mismas, arrojando cumplimiento en la gestion total en el
rezago

El hallazgo se reitera, dado que a la fecha del presente seguimiento se observd incumplimiento
en los términos de respuesta establecidos en la normatividad vigente. Se recomienda
implementar las acciones correspondientes que aseguren la eliminacion de la causa que generod
el hallazgo y suscribir el plan de mejoramiento que esta pendiente por suscribir desde Ia
comunicacién del informe del primer semestre de 2019.

Respuesta de la Delegada de Concesiones e Infraestructura, al Informe preliminar
Comunicado mediante memorando N°20202000018333 del 24-02-2020.

Con memorando No. 20207000020543 del 27-02-2020 remitido mediante correo electrénico en
la misma fecha, la Asesora de la Delegada de Concesiones e Infraestructura, dio respuesta al
Informe preliminar comunicado por la OCI, manifestando conforme el orden de respuesta
propuesto por la OCI, para dar respuesta asi:

Respuesta de la Oficina de Control Interno.

Teniendo en cuenta la respuesta remitida por la Delegada de Concesiones e Infraestructura, se
procede a dar respuesta asi:

Prueba Realizada

Se vernfico los puntos sobre los cuales la Deleqada presento Objecion

Se realiz6 una revision en la informacion remitida por las Direcciones- archivos Excel nombrados:
Informe 110220.xIsx de la Direccién de Investigaciones y PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2019
PYP TRANSITO de la Direccién de Promocién y Prevencién.

Situaciones evidenciadas

v Frente a: *{...) Se evidencié 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.Jintranet. supertransporte. gov. co/Cadena Valor/index. htm (ver imagen 1),
donde se pudo verificar que se identifican los siguientes tipos de solicitudes: Solicitud
Consuilta, Solicitud Den uncia, Derecho de Peticion, Solicitud Felicitaciones, Solicitud Queja,
Solicitud Peticion, Solicitud informacién, Solicitud Reclamo, Solicitud sugerencias”

Se observo en el citado memorando, que la Delegada de Concesiones manifiesta lo siguiente:
“(...} lo siguiente que Conforme con lo expuesto mediante Memorando 20197000093463, este
Despacho reitera que la labla enviada por esta Delegatura, constituye un documento de
frabajo —no caracterizado en la cadena de valor-proceso atencion al ciudadano y
notificaciones, subproceso Gestion de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR)-, implementado
unicamente para el seguimiento de la gestion de la Delegatura, no solamente de cara a las
PQR'S que ingresan por el canal VIGIA médulo de PQR'S, sino también incluye cualquier
tramite, - inclusive derecho de peticion que ingresa igualmente por el mddulo de Gestién
Documental, consolidando de esta forma todos los tramites externos que surgen con ocasion
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al ejercicio de sus funciones (...)” situacion que, frente a la caracterizacion establecida y
documentada, asimismo como frente a la responsabilidad de todos los actores, frente al
sistama de control respecto de los procesos y procedimientos adelantados, evidencia
incumplimiento de los lineamientos estratégicos establecidos en la Superintendencia.

v Frente a: “(...) Del total de 2. 110 pgrs, con denominacion en tipologia de ‘Radicacion de
Documentos” con (1448) tiene el mayor porcentaje del 68.6%, sequido de "Queja” con 214 que
corresponde al 10. 1% y en tercer lugar los “derechos de peticion” con (120), equivalente al
56%."

Se observé en el citado memorando, que la Delegada de Concesiones maniffesta lo siguiente:
(...) En igual sentido, este Despacho informé que teniendo en cuenta que el documento de
trabajo antes referido, consolida las gestiones que adelania esta Delegatura frente a los
tramites determinados como COPIA PARA CONOCIMIENTO (Radicacién de Documentos)
(...)" frente alo dispuesto en el articulo ARTICULO 90. REPORTES DEL RESPONSABLE DE
CONTROL INTERNO. Ley 1474 de 2011 “(...) Este servidor publico, sin perjuicio de las demas
obligaciones legales, debera reportar al Director del Departamento Administrativo de fa
Presidencia de la Republica, asi como a los Organismos de Control, los posibles actos de
corrupcién e irregularidades que haya encontrado en el ejercicio de sus funciones.”(...) "Los
informes de los funcionarios del control interno tendran valor probatorio en los procesos
disciplinarios, administrativos, judiciales y fiscales cuando las autoridades pertinentes asi lo
soliciten”, articulo que esgrime por si solo las condiciones en las cuales deben ser tenida en
cuenta la informacion remitida, para realizar una evaluacion como es el caso, por parte de las
distintas areas.

v Frente a : “Prueba Realizada
Verificacion de la gestion total de atencién_de requerimientos: (numero total de reguerimientos
radicados vy tramitados; respuestas tiro vectadas, firmadas vy entregadas).

(...) Se observé qglie eftotal de las pgrs tramitadas en el periodo objeto de seguimiento,
corresponde a 810, de fas cuales 808 fueron atendidas, arrojando un porcentaje de cumplimiento
del 99 7%. Adicionalmente, def total se realizé una verificacion aleatoria observando que en 52
pqr reportadas como ‘“tramitados en 2020", se incumplié con los términos de respuesta, que
equivale al 6.4%, evidenciando una reduccion del 42.5% en el porcentaje de incumplimiento
respecto del primer semestre que fue def 49%. (...)"

Se observo en el citadoe memorando, gue la Delegada de Concesiones manifiesta lo siguiente:
“Ef particular permite a este Despacho, soficitar se le informe cuéles sor los dos (02) radicados
que la OCI eché de menos en la prueba realizada, con el fin de verificar ef trémite surtido, y la
conclusion, segun fa cual, no se dio oportuna respuesta debido a que en nuestro seguimiento
al evento, no se encuentra evidenciado’(...) versus archivo remitido, por la Delegada para la
realizacion de la verificacion gue dic como resuitado el informe preliminar, denominado:
Archivo Excel denominado: TablaMemorando20202000005063.xIsx en el items "N° Regisiro
Salida” no son citados los radicados con los cuales se dio tramite respecto de los 52 en
cuestion, por el contrario fue citada la frase "Tramitado 2020, por lo que la auditora realizd la
verificacién del las respuestas a los requerimientos utilizando como fuente de busqueda en el
sistema Orfeo, el nimero de radicado de entrada, lo que no le arrojo resultado respecto de los
nimero 207195605973762 y 20195606109432.

Verificada la nueva informacion suministrada por la Delegada en el memorando N°
20207000020543 del 27-02-2020, en el cual se cita el listado de los 52 radicados con las
respectivas respuestas, se evidencid por parte de la auditora respuesta al radicado N°
20195606109432, evidenciando sobre el N°20195605873762.
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Por o anteriormente verificado, por parte de la auditora de la Oficina de Control Interno, se reitera
lo manifestado en el informe prefiminar, en el sentido de reiterar los hallazgos.
DELEGADA DE PROTECCION AL USUARIO DEL SECTOR TRANSPORTE

Con correo electrénico del 18 de febrero de 2020, la Delegada para la Proteccién al Usuario del
Sector Transporte, dio respuesta al plan de trabajo comunicado por la OCI, envié la siguiente
informacion:

% Archivo Excel denominado: DPU - Base Control Interno SEMESTRE [I_2019 (1).xlsx

Prueba Realizada

Verificar Ndmero_Total PQR’S recibidas durante el segundo semestre, indicando tipologia v
estado

Conforme lo observado, en el archivo Excel denominado: DPU - Base Control Interno SEMESTRE
1_2019 (1).xisx remitido, por la Delegada, se observé un total de 5.550 PQR, de las cuales 319
no tienen tramite.,

Tabla 9- Porcentaje con radicado de salida y sin radicado por tipologia

Tino de PQR N° de N° Registros % de Registros N° Sin Registros de | % Sin Registros de
P Peticiones de Salida de salida Salida Salida
| Derecho de Peticion 3 a5 100% DS R T
| __ Queja 5515 519 94.20% 319 5 70% l
| Total POR 5550 | 5550 319 ; 5.70%

Fuente. Andlisis OCI- tomado de Archivo excel nombrado: PQRS gestionadas al 050716- Delegada Proteccion xls
Situaciones evidenciadas.

v Se observo un total de 5.550 PQR, segun tipologia las quejas representan el 99.3% que
corresponden a 5.515, seguido de los derechos de peticién con 35, que equivale al 0.63%.

v" Se Observé que los 35 Derechos de Peticién fueron tramitados en su totalidad y de las 5515
queja se dio tramite a 5.196, lo que equivale a un porcentaje de 93.6% tramitadas; las 319
restantes no tienen radicados de respuesta lo que equivale al 6.4% de incumplimiento.

Verificacién de la Gestion Total de Atencién de Requerimientos

Del archivo en excel denominado: DPU - Base Control Interno SEMESTRE _2019 (1).xisx,
observo la auditora 5.196 con registros de salida, de los cuales se realizo una revision selectiva
con una muestra de 250 radicados de salida (100% del muestreo), evidenciando que se
encuentran por fuera de los términos establecidos por ley 176, lo que equivale a un 70.4%: asi
como tambien se pudo constatar producto de este selectivo que los radicados aleatorios
verificados, las respuestas en el contenido de los registros, se observé que fueron respondidas
en términos de materialidad.

Situaciones evidenciadas.

¥ Incumplimiento de los términos de respuesta de respuesta conforme lo dispuesto en la ley.
Recomendaciones

v Implementar las acciones correspondientes que permitan prevenir los incumplimientos
observados. Como para del autocontrol se sugiere suscribir el respectivo plan de
mejoramiento.

v

v Definir controles y hacer monitoreo permanente, que permita asegurar la oportunidad en la
respuesta.
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OFICINA ASESORA JURIDICA:

La Oficina Asesora Juridica, no remitié la informacion solicitada por la OCI, para la evaluacién del
Informe semestral sobre la atencién de quejas, sugerencias y reclamos — |l Semestre de 2019

Se utilizo, como fuente de informacion la reportada por el Grupo de Atencion al Ciudadano en el
archivo denominado: BASE PQRS 2019 SEGUNGO PERIODO xlIsx.

Situacicnes evidenciadas:

v Se observd en la informacion remitida por el grupo de atencion al ciudadano, que el total de
pqrs remitidas a la Oficina Asesora Juridica, durante el periodo objeto del seguimiento fue 510,
reportando en estado “SIN TRAMITE" (338} lo que representa un porcentaje de incumplimiento
del 66.2%.

Seguimiento a los Hallazgo 01 (2019) - AC (Accion Correctiva) y Hallazgo 02 (2019) - AC
(Accidn Correctiva) comunicado mediante memorando 20192000088353 del 20 de agosto de
2019 en el informe “Sobre la atencion de quejas, sugerencias y reclamos PQR’S primer semestre
de 2019".

Se reiteran los hallazgos comunicado en el primer semestre, teniendo en cuenta que a la fecha
se continta observando incumplimiento en los términos legales para dar respuesta oportuna a
las PQRS y se solicita nuevamente, la suscripcion de Plan de Mejoramiento, el cual a |a fecha no
ha sido allegado a esta Oficina, para su respectivo seguimiento y con el fin de fortalecer el sistema
de control interno y la prevencion de materializacion de eventos de riesgo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Verificar la_oportunidad y la calidad de las respuestas generadas (muestreo selectivo no
estadistico

En el desarrollo del objetivo general se referencia y desarrolla este objetivo, obhservando por parte
de 1a auditora incumplimiento en la oportunidad de las respuestas generadas.

Verificar los riesgos del proceso y la efectividad de los controles

Prueba Realizada Atencién al ciudadano

Se realizéd la verificacion en el mapa de riesgos de “Atencion al Ciudadano”, observando que
tienen identificados dos riesgos, uno institucional y uno de corrupcion:

1} Institucional — Correctivo Alto (Coordinador de Atencion al Ciudadano,
Coordinador del SIS, Coordinador de PQRS de las areas, Jefe de Planeacion.)
Perdida de confianza en la Superintendencia de Puertos y Transporte por parte de Ios
ciudadanos por el prolongado tiempo de espera y la catidad de las respuestas que emite la
SPT frente a las PQRS.

Del riesgo identificado se observé que no corresponde con la denominacién de la entidad, acorde
con los decretos 2410, 2409 de 2018 y 2402 y 2403 de 2019.

Se recomienda realizar la verificacion y ajustes tanto del riesge como de los controles. dado que
en el periodo de verificacién de fas PQRS, se observc incumplimientos de tipo de legal, en los
términos de respuesta, evidenciando la materializacion de eventos de riesgo.
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Recomendacién:

Realizar la adecuada identificacion de riesgos y controles, que estén adecuadamente definidos, sean
apropiados y se mejoren permanentemente, de acuerdo con la normatividad y la evolucién de Ia
entidad.

Verificar y ajustar la identificacion y valoracién del riesgo y controles, acorde con ios objetivos
estratégicos y el del proceso, que mitiguen la materializacion de los mismos.

Documentar los controles, de manera que permita hacer la verificacion en términos de efectividad.

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 evidencid que, con respecto de la solicitud de Informar y remitir copia de los soportes, de la
Suscripcion del Plan de Mejoramiento por parte de las dreas misionales (Atencion la Ciudadanos.
Delegadas de Transito y Transporte Terrestre, Puertos, Concesiones, Proteccién al Usuario del
sector Transporte y Oficina Juridica) , para la implementacion de las acciones y recomendaciones
generadas por parte de la Oficina de Control Interno, que subsanen las debilidades comunicadas
en ef informe mediante memorando niimero 20192000088353 del 20 de agosto de 2019, mediante
Orfeo, no se remitieron soportes que permitieran hacer la respectiva verificacion en términos de
efectividad.

Recomendacion:

Apropiar como parte de la cultura del control, la implementacién de acciones que eliminen la causa
que generd el hallazgo y de esta manera, aporten al fortalecimiento del sistema de control interno
de ia Superintendencia.

7. CONCLUSIONES

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

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.

Las Delegadas o dependencias que no remitieron la carta de salvaguarda suscrita, la deberan
allegar a la mayor brevedad, para fines pertinentes.

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

No obstante, la Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el efercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones’ art. 12
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- 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 fos sistemas contables,
financieros, de planeacion, de informacion y operacionales de fa respectiva entidad,

En cada érea de la organizacion, el funcionario encargado de dirigirfa es responsable por controf
interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles de autoridad establecidos en cada
entidad”.

los hallazgos identificados requieren implementacion de acciones preventivas o correctivas por
lo cual se debe formular el respectivo plan de mejoramiento en los siguiente cinco (5) dias, por
parte del responsable de la dependencia, el cual se encuentra dispuesto en la nueva cadena de
valor de la entidad, proceso Seguimiento y Evaluacion Independiente a la Gestién Institucional,
procedimiento Gestion de Auditoria y Evaluacién del Sistema de Gestion link
http://intranet.supertransporte.gov.co/Nueva_Cadena de Valor/index.ntmy se debe suscribir
teniendo en cuenta la identificacion del proceso y el (los) hallazgo(s)u observaciones que ha{n)
sido sefalada(s) en el presente informe y realice el analisis de causas, determine y ejecute el
plan de accion gue elimine la causa raiz de la situacion evidenciada, para posterior seguimiento
y verificacion a la eficacia y efectividad de las acciones por parte dei auditor.

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

Alba Enidia Villamil Mufioz
Jefe QOficina de Control interno
Coordinador (aj Plgn Anual de Auditoria

Auditora Interng OCI

Elaborg y Verificd: Ejva E. Begerra Renieria- Profesional Especializado- Auditor OCI

Revisa Alba Enidia }illamil Muficz — Jefe OCI

S:3QCH 2019\200_29 EVALUAC Y SEGUIM\200_29_03 SEGUIMIENTO\Seguimiento PQRS\I semestre 201%\Informe Definitivo de
Evaluacion llsem-pgr.docx
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