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MEMORANDO

20222000014563
No. 20222000014563
Bogota, 24-02-2022
Para: Wilmer Arley Salazar Arias

Superintendente de Transporte

De: Jefe Oficina de Control Interno (E)

Asunto: Comunicacion Informe definitivo de seguimiento semestral a la atencion de
peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y Denuncias — Segundo Semestre
de 2021

En cumplimiento de 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 corrupciony la efectividad del control de la gestion 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
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.

En este sentido, se remite el informe definitivo de seguimiento semestral a la atencién de
peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y Denuncias — Segundo Semestre de 2021 (01
de julio al 31 de diciembre).

Asi mismo se informa que se comunica dicho informe a los integrantes del Comité
Institucional de Coordinacion de Control Interno, segun 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 Funcién Publica”.

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

El fUtUl’O obierno
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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 informacion y operacionales de la respectiva entidad;

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.

Firmado digitalmente por
< CONDE ROMERO LUZ STELLA
o ‘. DE LA CONCEPCION

Fecha: 2022.02.24 09:44:58
-05'00"

aaaaaa

Luz Stella Conde Romero
Jefe Oficina Control Interno (E)

Copias: Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno: Wilmer Arley Salazar Arias - Superintendente
de Transporte; Estefania Pisciotti Blanco - Secretaria General; Maria Fernanda Serna Quiroga - Jefe Oficina
Juridica; Jorge Guillermo Neira Bossa - Jefe Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones;
Diego Felipe Diaz Burgos - Jefe Oficina Planeacion; Andrés Palacio Lleras - Superintendente Delegado de
Puertos; Hermes José Castro Estrada - Superintendente Delegado de Concesiones e Infraestructura; Adriana
Margarita Urbina Pinedo - Superintendente Delegado de Transito y Transporte; Mariné Linares Diaz -
Superintendente Delegada para la Proteccion de Usuarios del Sector Transporte; Diana Paola Suarez Méndez
- Directora Financiera

Elabor6 y Revis6: Roxana Cardenas Mufioz - Profesional Especializado OCI rotssseswiinsion — Danna

Melisa Sierra Neira - Profesional ﬁCIW

Y:\OCI_2021\200_21 INFORMES PAA\200_21_04 INFORMES DE SEGUIMIENTO\15. PQRS\SEGUNDO
SEMESTRE 2021
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FECHA: 24 de febrero de 2022

NOMBRE DEL INFORME:

Informe preliminar semestral sobre la atencion de peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y Denuncias — Segundo Semestre de 2021.

1. OBJETIVO GENERAL

Verificar que la atencién brindada a los ciudadanos se preste de acuerdo con las hormas
legales vigentes, respecto de las PQRSD allegadas por los diferentes canales de
recepcion dispuestos por la entidad.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Verificar los riesgos del proceso y la efectividad de los controles.
e Realizar seguimiento a los resultados de informes anteriores y verificacion de la
efectividad de las acciones suscritas para hallazgos relacionados con PQRS.

3. ALCANCE

Reporte semestral de PQRSD segundo semestre de 2021, del periodo del 1 de julio al
31 de diciembre de 2021, segun selectivo.

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

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

e Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del Codigo 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 informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”

e Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién publica.”
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e Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo”

o Ley 87 de 1993, “Por la cual se definen las normas basicas para el gjercicio 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

o 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 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 Econdémica, Social y Ecolégica”.

o 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”.

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

e Decreto 1069 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del sector Justicia y del Derecho’.

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

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

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

e 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 Protocolo de atencién al ciudadano.
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Demés normas aplicables. Demas normas aplicables
5. METODOLOGIA

El seguimiento se realizé aplicando las normas de auditoria, técnicas de observacion,
revision documental, entre otros.

Para la ejecucion del seguimiento mediante memorando No. 20212000102733 del 29
de diciembre de 2021 se realiz6 solicitud de informacion, solicitando la informacién a los
responsables, la cual fue allegada para realizar la verificacion pertinente.

Se dio respuesta por la Coordinacion del Grupo Relacionamiento con el Ciudadano,
mediante memorando No. 20225310001683 del 11 de enero de 2022.

Se dio respuesta por la Jefe de la Oficina Asesora Juridica 20223000001913 del 12 de
enero de 2022.

Se dio respuesta Superintendente Delegado de Concesiones e Infraestructura
20227000001653 del 11 de enero de 2022.

En el desarrollo del seguimiento se realiz6 la verificacion y andlisis de la informacion
para la generacion del informe preliminar, el cual se comunica con las conclusiones y
recomendaciones que aporten a la mejora continua y al desempenfo del proceso.

6. PRESENTACION DE RESULTADOS

a. Canales de recepcion y atencion

Se evidenciaron los distintos canales de Servicio al Ciudadano, de la pagina web
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/contactenos/, publicados en la pagina
web, explicando los medios de recepcionar las PQRSD, los cuales se describen a
continuacion:
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Electrénicos
Imagen No. 1. Canales de servicio al ciudadano.

Por tanto, se evidencié que a través de los seis (6) medios de comunicacion, se
recepcionan las PQRSD, las cuales posteriormente son registradas en ORFEO vy
direccionadas por la coordinacion de relacionamiento con el ciudadano.

b. Atencién alas PQRSD Recepcionadas

De conformidad con la informacion remitida mediante correo electrénico de fecha 3 de
febrero de 2022, en la que se allega la matriz de PQRSD denominada
PQR_ORFEO_segundo semestre”, se evidencié que para el periodo objeto de
evaluacion (1 julio a 31 diciembre de 2021), La Superintendencia de Transporte present6
el siguiente comportamiento en cuanto al trdmite de las peticiones:

De acuerdo con la informacion remitida por la Coordinacion de Relacionamiento con el
Ciudadano, el reporte por dependencias genero la entrada de 24.558 peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, por medio de los siguientes canales de recepcion:

Tabla No 1. Canales de Recepcidn, PQRSD radicadas en la vigencia

CLASIFICACION POR MEDIO DE RECEPCION

Etiquetas de fila Cantidad
#767 49
Saspro 291
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Ventanilla Presencial 1.111
Correo electrénico 15.618
Pagina web 7.141
Mensajeria 272
Verbal - Call Center 76
TOTAL, PQRSD 24.558

Fuente. Informacién tomada por la auditora del Archivo Excel denominado: PQR_ORFEO_segundo semestre, remitido por la
Coordinacion Coordinador Grupo Relacionamiento con el Ciudadano

Se evidencié que el correo electréonico fue el medio de comunicacion de mayor
concurrencia para la atencion de PQRSD, y el de menor concurrencia fue el canal de
comunicacion verbal de #767.

Por otra parte, se verifico por la auditora el informe publicado en la web de la Entidad
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/transparencia-planeacion-presupuesto-
e-informes/  “Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
Segundo Semestre 2021, se analiz6 la informacion alli registrada, evidenciando una
diferencia de informacion reportada para el periodo, la recepcion de 20.720 PQRSD
recepcionadas, asi:
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GHUPD DE TALENTO HUPAAND n £l 5.7%
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CHREOCHON FINARCE RS, nr o a0
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[ 1s STALCTLIA i3 '] [
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SUPERITENDERCIA DELEGADA D TRAMSITG ¥ THANSFARTE nomy a0 2%
IRSOCHN DE PRCRSODNON Y PREVERCIIN DE TRAMSITO ¥ TRANSPONTE 514 25 A%
HREOCHON DE INVESTILACIONES 0f TRAMGTD ¥ TRAMLPORTE s 4B 15,15
TUSERNTENDENCIA DELEDADA FANLA MOTECDOON DE USUARKIL DEL
TRARSFONTE & 1 2a%
IRSDOMON DE INVESTIGACIONES. FARA PROTECCION DE USUMMIDS DEL
TRaRSEnTE v | sua 1.9%
DIRECCHIN DE PREVENCKIN PROMOCISON ¥ ATENCKIN A
USUARIOS DEL TRANSPORTE &k 13 15, ™%
OTRAS a8 a 0,0%
TOTAL 20720 EL Y 16,9%

Fuente. Informacién tomada por la auditora del https://www.supertransporte.gov.co/index.php/transparencia-planeacion-presupuesto-e-
informes/ “Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias Segundo Semestre 2021”

De conformidad con la informacion remitida mediante correo electrénico de fecha 18 de
febrero de 2022, en la que se allega la matriz de PQRSD denominada “20220215
PQRSD SEGUNDO SEMESTRE 2021 (SANDRA UCROS) (1)(2)”, el reporte por
dependencias generd la entrada de 27.260 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,
por medio de los siguientes canales de recepcion:
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Tabla No 2. Canales de Recepcién, PQRSD radicadas en la vigencia

ETIQUETAS DE FILA | CUENTA DE RADICADO
Correo electrénico 18690
Pagina Web 7199
Ventanilla Presencial 1041
Mensajeria 40
Saspro 285
call center 2
Telefdnico 1
atencion al ciudadano 2
Total, general 27260

Cddigo: EI-FR-002
Version: 1
Fecha de Aprobacion: 11-ene-2022

Fuente. Informacién tomada por la auditora del Archivo Excel denominado: PQR_ORFEO_segundo semestre, remitido por la
Coordinacion Grupo Relacionamiento con el Ciudadano

Por todo lo anterior, se evidencia variaciones en las cifras reportadas a la Oficina de
Control Interno y lo publicado en la web de la entidad, frente a la totalidad de PQRS
recepcionadas, teniendo una diferencia significativa de 3.838 PQRSD que no se
registraron en el reporte publicado en enero de 2022.

Recomendacioén

1. Crear controles que permitan dar trazabilidad de la informacién reportada, con el fin
de que sea veraz, completa, precisa y pertinente, por cuanto esto generaria confusion
de la gestién realizada por la entidad.

2. Unificar los datos de las matrices remitidas a la Oficina de Control Interno y organizar
la informacién al interior de la dependencia, por cuanto se evidencia incertidumbre en la
remision de la informacién reportada de la recepcion y salida de PQRSD verbales.

c. Salida delas PQRSD - Respuesta

De acuerdo con la informacion registrada en el Excel denominado
“PQR_ORFEO_segundo semestre”, se identificé que a 31 de diciembre la recepcién de
24.558 PQRSD, de los cuales se identificaron 8.337 radicados de salida, detallados a
continuacion:

Tabla No 3. Radicados de salida en la vigencia.

DATO CIFRA DE ATENCION
Enviado 7837
Marcado por Enviar 236
Radicado 264
Total 8.337

Fuente. Informacién tomada por la auditora del Archivo Excel denominado: PQR_ORFEO_segundo semestre, remitido por la
Coordinacion Grupo Relacionamiento con el Ciudadano

d. Pendiente de salida de PQRS
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denominado

“PQR_ORFEO_segundo semestre”, se identific6 por dependencia los radicados

faltantes

Tabla No 4. PQRSD sin radicado de la salida.

ETIQUETAS DE FILA

CUENTA DE RADICADO

100 - Despacho Superintendente De Transporte

3

110 - Oficina De Tecnologias De La Informacion Y
Las Comunicaciones

9

200 - Oficina De Control Interno

1

300 - Oficina Asesora Juridica

329

310 - Grupo Cobro Por Jurisdiccion Coactiva

175

330 - Grupo De Arbitraje, Conciliacion Y Amigable
Composicion Del Sector Infraestructura Y
Transporte

13

400 - Oficina Asesora De Planeacion

501 - Grupo De Control Interno Disciplinario

502 - Grupo De Talento Humano

11

530 - Grupo Administrativa

13

531 - Grupo De Atencién Al Ciudadano

531

533 - Grupo De Notificaciones

350

534 - Grupo De Gestion Documental

1060

540 - Direccién Financiera

267

541 - Grupo De Andlisis Y Gestién De Recaudo

423

600 - Superintendencia Delegada De Puertos

630 - Direccion De Promocion Y Prevencion En
Puertos

140

640 - Direccion De Investigaciones De Puertos

79

700 - Superintendencia Delegada De Concesiones
E Infraestructura

69

730 - Direccion De Promocion Y Prevencion En
Concesiones E Infraestructura

250

740 - Direccion De Investigaciones De
Concesiones E Infraestructura

800 - Superintendencia Delegada De Transito Y
Transporte Terrestre Automotor

11

860 - Direccion De Promocion Y Prevencion En
Transito Y Transporte Terrestre

443

870 - Direccioén De Investigaciones De Transito Y
Transporte Terrestre

2294

900 - Despacho Del Superintendente Delegado
Para La Proteccion De Usuarios Del Sector
Transporte

62

910 - Direccion De Investigaciones Para La
Proteccion De Usuarios Del Sector Transporte

6938

920 - Direccion De Prevencion, Promocion Y
Atencién a Usuarios del Sector Transporte

15

Total General

13.494

Fuente. Informacién tomada por la auditora del Archivo Excel denominado: PQR_ORFEO_segundo semestre, remitido por la

Coordinacién Grupo Relacionamiento con el Ciudadano

Se evidenci6 que el reporte de la plataforma ORFEO denominado “PQR_ORFEQO_segundo
semestre”, generdé como correspondencias sin relacion de radicado de salida el total de
13.494 radicados, por lo que se procedio a indagar en la dependencia el elevado nimero de
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peticiones sin respuesta o radicado de salida relacionado, en mesa de trabajo realizada el
dia 4 de febrero de 2022 entre la auditora de la Oficina de Control Interno y la Coordinadora
de Relacionamiento con el Ciudadano explicd, que el valor se genera porque en las
dependencias no se esta registrado el radicado de salida en Orfeo, asi mismo se realiza
seguimiento por parte de la coordinacion a las dependencias, mediante comunicaciones
internas, de las que se pudo evidenciar 107 radicados, en los que se observa anexos de
Excel con las radicaciones pendientes de actualizacion y/o respuesta por cada dependencia.

Recomendacion

1. Asegurar la actualizacion de los radicados en la plataforma Orfeo, con el fin de
consolidar la informacion que tiene respuesta por parte de la entidad, evitando que
el reporte de PQRSD de la entidad no cumpla con la informacién necesaria para dar
cifras exactas de la gestion realizada por la entidad frente a los radicados de salida.

2. Realizar encuestas de satisfaccion a los ciudadanos, con el fin de consolidar la
percepcion frente a la atencion del servicio a los ciudadanos por parte de la entidad.

e. Recepciony Salida de PQRSD verbales

De acuerdo con las peticiones recepcionadas por medios verbales, se identificaron 125
peticiones registradas en el reporte “PQR_ORFEQO_segundo semestre”, Las peticiones
verbales, son recibidas por la linea telefonica 018000915615 o #767, estas se registran
con los datos suministrados por las personas (peticionario), se identifica en la
descripcion que es de manera verbal y se radica, luego se le da el nUmero del radicado
al usuario, descritas a continuacion:

Tabla No 5. Recepcion de PQRSD verbales

CLASIFICACION POR MEDIO DE RECEPCION

Etiquetas de fila Cantidad
#767 49
Verbal - Call Center 76
Total general 125

Fuente. Informacion tomada por la auditora del Archivo Excel denominado: PQR_ORFEO_segundo semestre, remitido por la
Coordinacién Grupo Relacionamiento con el Ciudadano

Se identific6 que de la totalidad de PQRS verbales recepcionadas por la entidad, se
identific6 que 74 radicaciones recepcionadas, no cuentan con radicados de salida 74 y
cuantas con radicado de salida 51

Imagen No. 1. Estadisticas de PQRSD.
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51

= Sin respuesta Con radicado de salida

Fuente. Informacién tomada por la auditora del Archivo Excel denominado: PQR_ORFEO_segundo semestre, remitido por la
Coordinacién Grupo Relacionamiento con el Ciudadano.

Se remitié a esta Oficina mediante correo electronico el 18 de febrero de 2022 por la
Coordinacién de Relacionamiento con el Ciudadano otra matriz de peticiones verbales,
de las cuales hace mencion a tan solo 5 peticiones verbales, descritas a continuacion:

Tabla No 6. Canales de Recepcidn, PQRSD, peticiones verbales.

ETIQUETAS DE FILA CANTIDAD
call center 2
Telefénico 1
atenciodn al ciudadano 2
Total general 5

Fuente. Informacién tomada por la auditora del Archivo Excel denominado: PQR_ORFEO_segundo semestre, remitido por la
Coordinacion Grupo Relacionamiento con el Ciudadano.

Recomendacion:

1. Crear controles que permitan dar cumplimiento a la respuesta en oportunidad a
la totalidad de las comunicaciones verbales recepcionadas por la entidad.

2. Unificar los datos de las matrices remitidas a la Oficina de Control Interno y
organizar la informacién al interior de la dependencia, por cuanto se evidencia
incertidumbre en la remision de la informacién reportada de la recepcion y salida de
PQRSD verbales.

f. Instalaciones de Atencion al Ciudadano.

Se realiz6 por parte de la Oficina de Control Interno en el mes de diciembre de 2021,
“Seguimiento al Cumplimiento de la NTC 6047 de 2013”, en la que se evaluaron los
aspectos de Ingreso — Administracion y Disposicion de los que se pudo evidenciar si las
instalaciones de relacionamiento con el ciudadano daban cumplimiento a lo Norma de
Calidad, de los que se identifico el siguiente resumen:

Imagen No.2. Seguimiento al cumplimiento de la NTC 6047 de 2013
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INGRESOD 1 8 0
ADMINISTRACION g8 E 0
DISPOSICION 0 3 0

Fuente. Informacién tomada por la auditora del Archivo Excel denominado: PQR_ORFEO_segundo semestre, remitido por la
Coordinacion Grupo Relacionamiento con el Ciudadano.

Por lo tanto, se evidenciaron aspectos a mejorar en las instalaciones de la entidad,
cumplimiento en un 2,3% la norma técnica 6047 del 2013, con la evaluacion de cada
una de las categorias realizada por la Oficina de Control Interno.

*

¥ PQRSD TRAMITADAS POR LAS DELEGADAS
SUPERINTENDENCIA DELEGADA DE TRANSITO Y TRANSPORTE,
Prueba realizada

Se verificé el cumplimiento de los términos legales en la atencién de las PQRSD
versus la informacioén allegada mediante Memorando No. 20225310001683 del 11
de enero de 2022.

Situaciones evidenciadas

La informacion allegada por la Delegada respecto de las PQRSD, se observa en la
siguiente imagen:

Imagen No. 10. PQRSD Superintendencia Delegada de Transito y Transporte

800 - SUPERINTENDENCIA DELEGADA DE TRANSITO Y TRANSPORTE
TERRESTRE AUTOMOTOR
TIPOLOGIA | RECIBIDOS TRAMITADOS PENDIENTES
PQRSD 3 0 3
860 - DIRECCION DE PROMOCION Y PREVENCION EN TRANSITO Y
TRANSPORTE TERRESTRE
TIPOLOGIA | RECIBIDOS TRAMITADOS PENDIENTES
PQRSD 445 24 421
870 - DIRECCION DE INVESTIGACIONES DE TRANSITO Y TRANSPORTE
TERRESTRE
TIPOLOGIA | RECIBIDOS TRAMITADOS PENDIENTES
PQRSD 2679 432 2247

10



Proceso Evaluacion Independiente

Caddigo: EI-FR-002

Version: 1

- : Fecha de Aprobacion: 11-ene-2022
SuperTransporte
872 - GRUPO DE TRANSPORTE TERRESTRE DE CARGA
TIPOLOGIA RECIBIDOS TRAMITADOS PENDIENTES
PQRSD 20 19 1
873 - GRUPO DE TRANSPORTE TERRESTRE DE PASAJEROS
TIPOLOGIA RECIBIDOS TRAMITADOS PENDIENTES
PQRSD 50 2 48
Fuente: Elaboracién de la auditora de las imagenes — memorando 20225310001683 del 11 de enero de 2022
El equipo auditor de la OCI, realiz6 un muestreo selectivo no estadistico, respecto
de la atencién de las peticiones relacionadas en el archivo Excel denominado
“PQR_ORFEO_segundo semestre” y se evidencio lo siguiente:
Tabla No 7. Muestra aleatoria no estadistica de la informacion de las peticiones
SUPERINTENDENCIA DELEGADA DE TRANSITO Y TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR - 800
No. Radicado Fecha radicada Ra(i':::: b2 Fecha salida Diferencia en dias
1 No cuenta con No cuenta con No cuenta con
20215341065492 1/07/2021 7:52 | radicado de salida | radicado de salida | radicado de salida
5 No cuenta con No cuenta con No cuenta con
20215341098952 | 7/07/2021 14:58 | radicado de salida | radicado de salida | radicado de salida
3 No cuenta con No cuenta con No cuenta con
20215341138442 | 13/07/2021 19:26 | radicado de salida | radicado de salida | radicado de salida
4 No cuenta con No cuenta con No cuenta con
20215341169932 | 16/07/2021 19:37 | radicado de salida | radicado de salida | radicado de salida
5 No cuenta con No cuenta con No cuenta con
20215341285362 | 29/07/2021 17:54 | radicado de salida | radicado de salida | radicado de salida
6 No cuenta con No cuenta con No cuenta con
20215341314122 | 2/08/2021 21:48 | radicado de salida | radicado de salida | radicado de salida
7 120215341321142| 3/08/2021 16:14| 20218000614551| 31/08/2021 15:58 28
3 No cuenta con No cuenta con No cuenta con
20215341365612 | 8/08/2021 13:22 | radicado de salida | radicado de salida | radicado de salida
9 No cuenta con No cuenta con No cuenta con
20215341408392 | 12/08/2021 13:30 | radicado de salida | radicado de salida | radicado de salida
10 No cuenta con No cuenta con No cuenta con
20215341540622 | 8/09/2021 20:08 | radicado de salida | radicado de salida | radicado de salida

Fuente: Elaboracion de la auditora de las imagenes — memorando 20225310001683 del 11 de enero de 2022

Como se evidencia en la tabla anterior, se observo respuestas por fuera de los términos
establecidos en la Ley 1437 de 2011, o no han sido resueltas superando el término

11
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para ser respondidas.

Recomendacion

Verificar el cumplimiento de los términos legales establecidos en la Ley 1437 de 2011,
para prevenir eventos de riesgo de incumplimiento de tipo legal y que pueden afectar
la imagen institucional.

SUPERINTENDENCIA DELEGADA DE CONCESIONES E INFRAESTRUCTURA

Prueba realizada

Se verifico el cumplimiento de los términos legales en la atencién de las PQRSD versus
la informacién allegada mediante Memorando No. 20225310001683 del 11 de enero
de 2022

Situaciones evidenciadas

La informacién allegada por la Delegada respecto de las PQRSD, se detalla en la

siguiente tabla:
Tabla No. 8. PQRSD Superintendencia Delegada de Concesiones e Infraestructura

700 - SUPERINTENDENCIA DELEGADA DE CONCESIONES E INFRAESTRUCTURA

El equipo auditor de la OCI, realizé un muestreo selectivo no estadistico, respecto de
la atencion de las peticiones relacionadas en el archivo Excel denominado

TIPOLOGIA RECIBIDOS TRAMITADOS PENDIENTES
PQRSD 111 12 99
730 - DIRECCION DE PROMOCION Y PREVENCION EN CONCESIONES E
INFRAESTRUCTURA
TIPOLOGIA RECIBIDOS TRAMITADOS PENDIENTES
PQRSD 212 37 175
740 - DIRECCION DE INVESTIGACIONES DE CONCESIONES E INFRAESTRUCTURA
TIPOLOGIA RECIBIDOS TRAMITADOS PENDIENTES
PQRSD 35 3 32

Fuente: Elaboracion de la auditora — memorando 20225310001683 del 11 de enero de 2022

“PQR_ORFEO_segundo semestre” y se evidencio lo siguiente:

Tabla No 9 Muestra aleatoria no estadistica de la informacion de las peticiones

12
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SUPERINTENDENCIA DELEGADA DE CONCESIONES E INFRAESTRUCTURA - 700
No. | Radicado Fecha radicado Radicado de salida | Fecha salida Comentario OCI
1 [20215341067532| 1/07/202111:56| 20217000747711| 18/10/2021 15:06 109
No cuenta con No cuenta con No cgenta con
2 radicado de salida | radicado de salida radicado de
20215341075632| 2/07/2021 12:20 salida
No cuenta con No cuenta con No cgenta con
3 radicado de salida | radicado de salida radicado de
20215341125972 | 12/07/2021 12:37 salida
No cuenta con No cuenta con No cgenta con
4 radicado de salida | radicado de salida radicado de
20215341144892 | 14/07/2021 11:55 salida
No cuenta con No cuenta con No cyenta con
> radicado de salida | radicado de salida radicado de
20215341285802 | 29/07/2021 19:02 salida
No cuenta con No cuenta con No cyenta con
6 radicado de salida | radicado de salida radicado de
20215341349642 | 6/08/2021 17:52 salida
No cuenta con No cuenta con No cmlJenta con
/ radicado de salida | radicado de salida radicado de
20215341401612 | 11/08/2021 20:29 salida
No cuenta con
No cuenta con No cuenta con .
8 radicado de salida | radicado de salida radicado de
20215341462632| 22/08/2021 8:00 salida
No cuenta con
No cuenta con No cuenta con .
9 radicado de salida | radicado de salida radicado de
20215341551612|10/09/2021 20:40 salida
No cuenta con
No cuenta con No cuenta con .
10 radicado de salida | radicado de salida radicado de
20215341636102 | 27/09/2021 11:48 salida

Fuente: Elaboracién de la auditora de las imagenes —memorando 20225310001683 del 11 de enero de 2022

Se evidencid respuesta por fuera de los términos establecidos en la Ley 1437 de
2011, y otras sin resolver, conforme la informacion relacionada en la tabla que
anterior, de igual forma hay radicados de salida sin documento asociado como se
puede ver en la siguiente imagen:

Recomendaciones

Verificar el cumplimiento de los términos legales establecidos en la Ley 1347 de
2011 y evitar eventos de riesgo de incumplimiento de tipo legal.
Implementar las acciones y controles correspondientes, que permitan fortalecer
el Sistema de Control Interno, inmerso en la Gestidén de las PQRS por parte de

13
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la Delegada de Concesiones Infraestructura.

3. Depurar la informacién para que la misma sea consistente.

4. Verificar que en efecto los radicados de salida cuenten con el respectivo
documento.

SUPERINTENDENCIA DELEGADA PARA LA PROTECCION AL USUARIO DEL
SECTORTRANSPORTE

Pruebas realizadas

Se verificd el cumplimiento de los términos legales en la atencién de las PQRSD
versus la informacién allegada mediante Memorando No. 20225310001683 del 11
de enero de 2022

Tabla No. 10. PQRSD Superintendencia Delegada para la Proteccion al Usuario del Sector Transporte

900 - DESPACHO DEL SUPERINTENDENTE DELEGADO PARA LA PROTECCION DE
USUARIOS DEL SECTOR TRANSPORTE
TIPOLOGIA RECIBIDOS TRAMITADOS PENDIENTES
PQRSD 2 0 2
910 - DIRECCION DE INVESTIGACIONES PARA LA PROTECCION DE USUARIOS DEL
SECTOR TRANSPORTE
TIPOLOGIA RECIBIDOS TRAMITADOS PENDIENTES
PQRSD 6329 1078 5251
920 - DIRECCION DE PREVENCION, PROMOCION Y ATENCION A USUARIOS DEL
SECTOR TRANSPORTE
TIPOLOGIA RECIBIDOS TRAMITADOS PENDIENTES
PQRSD 3 0 3

Fuente: Elaboracion de la auditora de las imagenes — memorando 20225310001683 del 11 de enero de 2022

La equipo auditor de la OCI, realiz6 un muestreo selectivo no estadistico, respecto
de la atencién de las peticiones relacionadas en el archivo Excel denominado
“PQR_ORFEO_segundo semestre”y se evidencio lo siguiente:

Tabla No 11. Muestra aleatoria no estadistica de lainformacion de las peticiones

DESPACHO DEL SUPERINTENDENTE DELEGADO PARA LA PROTECCION DE USUARIOS DEL SECTOR
TRANSPORTE 900
No Radicado Fecha radicado Radicado de salida Fecha salida Comentario OCI
| | 202153416264 | 24/09/2021 No cuenta con No cuenta con Ng;;’cear:j ;Z”
92 9:22 radicado de salida radicado de salida <alida

14
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, | 202153417096 | 12/10/2021|  No cuenta con No cuenta con N;Z?g:j ;Zn
42 10:10| radicado de salida radicado de salida .
salida
, | 202153417489 |  21/10/2021|  No cuenta con No cuenta con N;;?g:j ;Zn
92 19:46 radicado de salida radicado de salida salida
4 | 202153418439 3/11/20211 ) 19000946571 17/12/2021 0:00 43
32 19:52
20215341 16/11/2021
5 | 202153419330 6/11/20 20219000946611 17/12/2021 0:00 30
32 19:52
N
¢ | 202153419345 17/11/2021 No cuenta con No cuenta con ;Z?ﬂf ;Zn
22 9:48| radicado de salida radicado de salida ;
salida
N
. | 202153419395 18/11/2021 No cuenta con No cuenta con ;Z?;ndf ;Zn
02 10:44 radicado de salida radicado de salida salida
g | 202153419428 18/11/20211 15000926441 10/12/2021 0:00 21
42 19:46
20215341954 22/11/2021
g | 202153419540 /11/20 20219000946581 17/12/2021 0:00 24
42 15:44
N
10 202153419707 25/11/2021 No cuenta con No cuenta con ;;:chr;tj ;:n
22 14:02 radicado de salida radicado de salida salida

Fuente: Elaboracién de la auditora de las imadgenes — memorando 20225310001683 del 11 de enero de 2022

Se evidenciaron respuestas sin radicados de salida registrados en Orfeo y en la base
de datos en el archivo Excel denominado “PQR_ORFEO_segundo semestre”.

SUPERINTENDENCIA DEI EGADA DE PUERTOS

Prueba realizada
Se verifico el cumplimiento de los términos legales en la atencion de las PQRSD versus

la informacién allegada mediante Memorando No. 20225310001683 del 11 de enero
de 2022

Situaciones evidenciadas

La informacién allegada por la Delegada respecto de las PQRSD, se observa en la
siguiente imagen:

Imagen No.3. Superintendencia Delegada de Puertos

600 SUPERINTENDENCIA DELEGADA DE PUERTOS
TIPOLOGIA | RECIBIDOS TRAMITADOS PENDIENTES
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PQRSD 3 2 1
630 - DIRECCION DE PROMOCION Y PREVENCION EN PUERTOS
TIPOLOGIA RECIBIDOS TRAMITADOS PENDIENTES
PQRSD 88 34 54

640 - DIRECCION DE INVESTIGACIONES DE PUERTOS

TIPOLOGIA

RECIBIDOS

TRAMITADOS

PENDIENTES

PQRSD

79

13

66

Fuente: Elaboracion de la auditora de las imagenes —memorando 20225310001683 del 11 de enero de 2022

El equipo auditor de la OCI, realiz6 un muestreo selectivo no estadistico, respecto
de la atencién de las peticiones relacionadas en el archivo Excel denominado
“‘PQR_ORFEO_segundo semestre” y se evidencio lo siguiente:

Tabla No 12 Muestra aleatoria no estadistica de la informacion de las peticiones

SUPERINTENDENCIA DELEGADA DE PUERTOS - 600
No. Radicado Fecha radicado Radicado de salida Fecha salida Dias de diferencia

1 No cuenta con No cuenta con No cuenta con radicado
20215341072392 | 1/07/2021 22:14 radicado de salida radicado de salida de salida

2 No cuenta con No cuenta con No cuenta con radicado
20215341617342 | 22/09/2021 10:39 radicado de salida radicado de salida de salida

3 No cuenta con No cuenta con No cuenta con radicado
20215341634372 | 27/09/2021 9:10 radicado de salida radicado de salida de salida

4 No cuenta con No cuenta con No cuenta con radicado
20215341679302 | 6/10/2021 14:22 radicado de salida radicado de salida de salida

5 No cuenta con No cuenta con No cuenta con radicado
20215341744172 | 20/10/2021 20:28 radicado de salida radicado de salida de salida

6 |20215341807092 | 29/10/2021 18:22 | 20216300939431 15/12/2021 46

7 No cuenta con No cuenta con No cuenta con radicado
20215341988952 | 30/11/2021 20:06 radicado de salida radicado de salida de salida

8 No cuenta con No cuenta con No cuenta con radicado
20215342000852 | 2/12/2021 13:06 radicado de salida radicado de salida de salida

9 No cuenta con No cuenta con No cuenta con radicado
20215342069002 | 14/12/2021 19:44 radicado de salida radicado de salida de salida

10 No cuenta con No cuenta con No cuenta con radicado
20215342126522 | 24/12/2021 7:38 radicado de salida radicado de salida de salida

Fuente: Elaboracién de la auditora de las imagenes —memorando 20225310001683 del 11 de enero de 2022

Recomendaciones

- Verificar el cumplimiento de los términos legales establecidos en la Ley 1437 de

16



Proceso Evaluacion Independiente

Caddigo: EI-FR-002

Version: 1

Fecha de Aprobacion: 11-ene-2022
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Implementar las acciones y controles correspondientes, que permitan fortalecer
el Sistema de Control Interno, inmerso en la Gestion de las PQRS por parte de

Verificar que en efecto los radicados de salida cuenten con el respectivo

\_/ :
SuperTransporte
la Delegadade Puertos.
documento.
QOFICINA ASESORA JURIDICA

Pruebas realizadas

Se verifico el cumplimiento de los términos legales en la atencion de las PQRSD versus
la informacién allegada mediante Memorando No. 20225310001683 del 11 de enero
de 2022

Situaciones evidenciadas

El equipo auditor realiz6 un muestreo selectivo respecto de la atencion de las peticiones
relacionadas en el archivo Excel denominado “PQR_ORFEO_segundo semestre”y se

evidencio lo siguiente:

Tabla No 13 Muestra aleatoria no estadistica de la informacién de las peticiones

OFICINA ASESORA JURIDICA - 300
No. Radicado Fecha radicado |Radicado de salida Fecha salida Diferencia en Dias
1 [20215341066152 1/07/20219:14 | 20213000890391| 26/11/2021 0:00 148
) No cuenta con No cuenta con No cuenta con
radicado de salida | radicado de salida | radicado de salida
20215341155672 | 15/07/2021 12:36
3 No cuenta con No cuenta con No cuenta con
radicado de salida | radicado de salida | radicado de salida
20215341264192 | 27/07/2021 12:17
4 120215341325352 4/08/2021 8:10| 20213000807371| 27/10/2021 0:00 84
5 No cuenta con No cuenta con No cuenta con
radicado de salida | radicado de salida | radicado de salida
20215341379112 | 9/08/2021 18:34
6 |20215341493372|30/08/2021 13:24| 20213000933631| 14/12/2021 0:00 105
7 |120215341537482 | 8/09/2021 10:59| 20213000895291| 30/11/2021 0:00 83
3 No cuenta con No cuenta con No cuenta con
radicado de salida | radicado de salida | radicado de salida
20215341557172 | 13/09/2021 16:19
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9 [20215341572802| 16/09/20212:26| 20213000856421| 17/11/2021 0:00 62
10 | 20215341737142|19/10/2021 15:42 | 20213000857451| 18/11/2021 0:00 29

Fuente: Elaboracién de la auditora de las imagenes —memorando 20225310001683 del 11 de enero de 2022

De la muestra seleccionada, se evidencié que los tiempos exceden los limites en
oportunidad y respuesta, por lo que esta situacién seria reiterativa y se vuelve a
presentar el Hallazgo 01 (2019) — AC (Accion Correctiva).

Recomendaciones

- Verificar el cumplimiento de los términos legales establecidos en la Ley 1437 de
2011 y evitar eventos de riesgo de incumplimiento de tipo legal.

- Implementar las acciones y controles correspondientes, que permitan fortalecer
el Sistema de Control Interno, inmerso en la Gestion de las PQRS por parte de la
OAJ.

- Verificar que en efecto los radicados de salida cuenten con el respectivo
documento.

i - int :

Tabla No 14. Hallazgos relacionados con PQRSD y temas Atencién al Ciudadano

VERIFICACION
Hallazgo 01 De las peticiones verificadas por el equipo auditor en el segundo semestre 2021, aln se evidencian
(2019) - AC respuestas por fuera del término establecido legalmente, es decir, que las acciones ejecutadas por
(Accion Correctiva) parte de los responsables ain no han sido efectivas. No procede el cierre del hallazgo.

Recomendacion:

. Aplicar mecanismos de control para asegurar que las respuestas a las PQRS se realicen
dentro de los términos legales establecidos y se comuniquen / notifiquen oportunamente al
peticionario.

. Anexar las respuestas en el aplicativo orfeo para su verificacion, dar estricto cumplimiento
a los requisitos sefalados en las normas.

. Allegar a la Oficina de Control Interno las evidencias de forma completa.

. Aplicar mecanismos de control para asegurar el cumplimiento de lo citado en la normatividad
aplicable para los registros de las peticiones verbales.
Fuente: Realizado por la Auditora de las evidencias allegadas por los responsables de los hallazgos, verificaciones realizadas en la
pagina web, aplicativo Orfeo para establecer la efectividad de las acciones.

7. CONCLUSIONES

El Sistema de Control Interno relacionado con el reporte de informacién de PQRSD es
susceptible de mejora, teniendo en cuenta las recomendaciones realizadas en el cuerpo
del informe referente a la entrega de la informacién

Los resultados del informe Unicamente hacen referencia a los soportes allegados por la
Coordinacién de Relacionamiento con el ciudadano y la Jefe de la Oficina Asesora
Juridica y evidencias verificadas por parte del equipo auditor y no se hacen extensibles
a otros soportes.
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8. RECOMENDACIONES

Implementar mecanismos de control por parte de los responsables, para asegurar el
cumplimiento y verificacién efectiva, asegurando la oportunidad en el registro y
asignacion de PQRSD.

Se hace la salvedad, que las recomendaciones se ponen en consideracion con el
propédsito 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 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;

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.

Firmado digitalmente por

CONDE ROMERO LUZ

S\' STELLA DE LA
CONCEPCION

T Fecha: 2022.02.24
09:41:36 -05'00'
Luz Stella de la Concepcién Conde Romero
Jefe Oficina de Control Interno (E)
Coordinadora Plan Anual de Auditoria

P rufE!il!ﬁEFF E‘ﬂ:leclallz Cl S wAuditoF Interno ©CIr ¢
Roxana Cardenas Mufioz Danna Melisa Sierra Neira
Auditor OCI Auditor OCI
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SuperTransporte

Copias: Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno: Wilmer Arley Salazar Arias -
Superintendente de Transporte; Estefania Pisciotti Blanco - Secretaria General;, Maria Fernanda Serna
Quiroga - Jefe Oficina Juridica; Jorge Guillermo Neira Bossa - Jefe Oficina de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones; Diego Felipe Diaz Burgos - Jefe Oficina Planeacién; Andrés Palacio Lleras -
Superintendente Delegado de Puertos; Hermes José Castro Estrada - Superintendente Delegado de
Concesiones e Infraestructura; Adriana Margarita Urbina Pinedo - Superintendente Delegado de Transito y
Transporte; Mariné Linares Diaz - Superintendente Delegada para la Proteccion de Usuarios del Sector
Transporte; Diana Paola Suarez Méndez - Directora Financiera
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