Dos pon UN o entiDAD
1 S0 89001 2008 i
NUEVO PAIS D 5000 558 00 |
= - CERTIFICADA

y PAT EQUIDAD EDUCACION . e rni100088

I
SEEO1A006003 W

MINTRANSPORTE

NIT.899.999.055-4

MEMORANDO
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06-01-2016
Bogotd, 06-01-2016

PARA: Dra. MARIA MERCEDES SANTOS RUEDA - Coordinadora Grupo Atencidn ol
Ciudadano

DE: Jefe Oficina de Centrol Interno
ASUNTO: Informe de Auditoria Proceso Atencion al Ciudadano

En cumplimiento al plan de gestién de esta Oficina, presento informe de la auditorio reclizada
por lo funcionaria Elsa Estupinan Duarte ol Proceso Afencion al Ciudadano- Procedimiento
Informacién General y Atencién Quejas y Reclamos.

Producto de la auditoria efectuada, anexo envio el informe que contiene las observaciones
sobre las cudles le solicitamos describir en el cuadro “RESUMEN DE OBSERVACIONES” las
acciones, responsobles y fechas de cumplimiento tendientes a subsanarlos.

En un término méximo de diez {10) dics, contados o partir de la fecha de recibo de este
ipforme, le solickmenviar su respuesta y el cuadro debidamente diligenciado, de conformidad
cort la circular 201 N 500812893 del 28 de Enero de 2011.

Cordialmente

LUZ STELLA CONDE ROMERO

Anexos: Sieta {7) folics

Copia:  Dr. Rosa Elena Montofez —Coordinadora Grupe |, Aura Ines Castillo — Coordinadora Grupe de Informdtica

Proyecté: E. Estupifian

Elaboré E. Estupifan

Revisd: L. Chinomea

Fecha de elaboracién: 06-01-2016

Numero de radicade que responde: 20161510003993
Tipo de respuesta  Total () Parcial{ ]
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OFICINA DE CONTROL INTERNO
INFORME DE AUDITORIA
PROCESO DE ASESORIA Y ASISTENCIA TECNICA
Noviembre 2015

Dependencia y/o  Grupo Dependencia Jerarquica:
avditado:
SECRETARIA GENERAL
GRUPO ATENCION AL
CIUDADANO

Responsable del Proceso: Auditoria reclizoda por:

ELSA ESTUPINAN DUARTE

MARIA MERCEDES SANTOS
RUEDA

Motivo de la auditoria: Plan de Gestion 2015.

Inicio de la auditoria: Terminacién de la auditoria:
25/11/2015 30/11/2015

INTRODUCCION.

En cumplimiento al desarrollo del Plan de Auditorias programadas para la vigencia
2015, por la Oficina de Control Interno para evaluar el grado de cumplimiento de la
gestion de la entidad, se procedié a hacer una revisién al estado de las quejas
presentadas por los ciudadanos y al funcionamiento de Software pora la atencién de
las PQRs, realizando un seguimiento al proceso Atencién Quejas y Reclamos, tombién
se revisd el estado de solicitudes en el Sistema Gestién Documental, igualmente se
verificé el estado de la correspondencia del grupo del periodo comprendide entre
enero y noviembre de 2015.

. OBJETIVO DE LA AUDITORIA.

* Revisar el cumplimiento al procedimiento de Informacién General y Atencidn
Quejas y Reclamos, PQRs, desde fa recepcién, atencidn y trémite de las quejas
personales, telefénicas y escritas hasta la expedicién de la respuesta.

e Verificar que se le haya dado respuesta ¢ los usuarios dentro de los términos
legales o las quejas presentadas, esta revisién se efectué a través de una muestra
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aleatoria correspondiente al periodo entre enero y noviembre de 201 5.
e Evidenciar el cumplimiento de lo actualizacién permanente y seguimiento a los
informes de gestién presentados por el proceso.
o Verificacién del estado de la Correspondencia en el Sistema de Gestién
Documental “Orfec”.

2.- ALCANCE.

+ Dar cumplimiento a la Ley 87 de 1993 y el Decreto 1537 de 2001, entre ofras
normas.
e Verificar el procedimiento Informacidén General y Atencién Quejas y Reclamos.
o Verificar el estado de avance de los pendientes existentes de la auditoria
realizada el 10 octubre de 2014, con radicado 20141510237763 del 20 de
_noviembre de 2014.
" “Realizar seguimiento a los informes de gestién del Proceso Atencién Queja y
Reclamos
¢ Verificacién virtual del estado de los radicados en el sistema de Gestién
Documental “Orfeo”

3.- METODOLOGIA.

. Entrevista con funcionarios y responsable del grupo Atencién al ciudadanoe.

. Revision de la normatividad de las funciones asignadas al Grupo de Atencién al
Civdadano y la documentacién asociada al Sistema de Gestién de Calidad.

. Entrevista con funcionarios y responsables de la pégina web para PQRs, y
verificacion del estado de las mismas.

. Revisién Virtual en el Sistema de Informacién DARUMA, de la informacion
relacionada con el proceso de Atencién al Ciudadano. (Su caracterizacion y
Procedimiento).

. Revision de manera aleatoria del estado de las quejas realizadas por los
diferentes peticionarios. Asi mismo, se revisé, el estado de las respuestas a
estas solicitudes.

. Revision virtual del estado de la correspondencia del grupo en el Sistema de
Gestién Documental “Orfeo”.

4.- ANALISIS DE LA INFORMACION

De acuerdo con el procedimiento: “Informacién General y Atencién Quejas y
Reclamos, cuyo propdsito es “Brindar informacién y orientacién general a los
ciudadanos, atender oportunamente las quejas y reclamos que los ciudadanos
formulen y se relacionen con el cumplimiento de la funcién de la entidad”, se
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procedié a verificar el procedimiento que se lleva a cabo con las quejas de los
usuarios y funcionamiento de lo Web para PQRs.

5. CUMPLIMIENTO DEL PROCEDIMIENTO ATENCION QUEIAS Y RECLAMOS

Se procedié a tomar una muestra aleatoria de las quejas presentadas por los
usuarios, para verificar la respuesta oportuna:

Quejas

No. de Radicado Asunio Estado en el Sisterno Gestién

Documental “Cries”

20153210037732 del No ho habido respuesto Archivado el 12.06-2015. Se dio
22-01-.2015 a solicitud de febrero de respuesio  con el radicado
2014 20154020130331 del 19 de
mayo de 2015

201534630000802 del Quejo presentada  por La T.Quindic le responde al

14.01-2015 vsuario  de  Servicio peticionario  indicondo que dio
Pablico de Pasojeros por traslado o la empresa
Caorretera Cootranscien Lido, para que tome

los correctivos del case con
radicade 20153630000421 del
20.01.2015 archivado el 23.01-
2015

Archivado en el sistema Orfeo, el 03-02-

20153210020192 del
16-01-2015

Queija contra la Terminal
de Transporte de Bogota

2015.

20153210004522 del
0-01-2015

Derecho de peticién

Respondide el 09-01-2015 con
radicado 20154130003871, y se
evidencia archivade el 13-01-2015
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20153270051152 del Denuncia  de cobros Estade archivado el 27-03-2015
29-01-2015 ilegales en la oficina de
Valledupar, empresa
Superexpress.
20153210099712  del Queja contra lo empresa Dependencia  actual  Territorial
19-02-2015 de transporte Coomofu Cundinamarca. Sin framite.
Lida.
20153760028722 del Demora en  firmar En el sisterna  de  Geslién
23-02-2015 certificodo de Documental Qrfeo Archivado el
disponibilided por parte 19-06-2015. No se observa
de la funcionaria respuesta por porte del Ministerio
encargada,
20153760032492 del Selicita constancic y /o Respuesta el 20-04-2015 con
03-03-2015 cerlificacién de grupos, redicado 20153760005651.
copacidad maxima vy
minima, que aperfura de
rutas, cuontos camperos,
camionetas,
avtomébviles,  microbis
van, buseta, bus de lg
empresa Transur s.a.
20153210073502 del Sugerencic, mejor Estado Archivado el 02-11-2015
02-10-2015 atencién al piblico en lo
dependencic de la
Subdireccién de
Transporte
20153210195792  del Queja respecto a MT- Estado Archivado en Orfeo el 22-
10-04-2015 20153210149982 no 07-2015. '
hay respuesta o la fecha.
20153210149942  del Tutelo - José Angel Se atendi6 con  radicado
13-03-2015 Medina Cérdencs, 20154020101651  del 21-04-
contra la Supe transporte 2015, Dando respuesto también ol
y Cootransfusa. radicado  20153210149982 vy
archivado el 22-07-2015.
20153210211552 del Queja sobre Falta de Estado Archivado el 27-10-2015
17-04-2015 Tecnologia en el MT.
20153210211582  del Queja por no respuesta Estado archivado se ¢ité a mesa de
17-04-2015 a mesa de didlogo para concedaciéon.

tratar Decreto
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348/2015.

20153210323587 del Quejo contra funciongria Ernviodo o Disciplinario, como
15-04-2015 del MT. confidencial.
20153210415682  del Q”ec';,‘ contra la Territorial Respuesta radicado
23-07-2015 Cundinamarca, por vencimiento | 0158710035851 del  29-07-
de términos 2015
20153210437072 del Queja contra funcionaria Dependencia actual Grupo
04-08-2015 del MT. Operative de Transporte,  sin
trémite.
20153210504772  del Queja por no encontrar Respuesta a peticionario  con
02-09-2015 zonas  azules  para correa electrénico, estado Orfeo
discapacitados  en el archivado ¢l 07-09-2015.
parqueadero del MT.
20153210604132 del Solicitud  respuesta  «a Se do respuesta con rodicode MT
16-10-2015 peticién de hace un afo 20153210604132 el 30-11-2015.
20153210622912  del Solicitud  respuesta @ Reasignacién 24-11-2015 o la
27-10-2015 Derecho de Peticién T.Cundinamarca - grupo carga
pascjeros y trdnsito, sin tramite
20153210673582 del Quejo contra la Estodo Orfeo: DT CORDOBA
19-11-2015 Direccién de Transito y SUCRE, el 01-12-2015 17:21 AM,
Transporte MT sin trémite
201532100006832
20153210600332 de! Quejo relacionada con Estado en Crfeo: Reasignacion el
12-10-2015 infracciones y multas 19-10-2015, sin descargar.

Observacion:

Revisada la informacién anterior, y la carpeta de atencién de quejas y reclamos
del Grupo Atencién al ciudadano y verificdndolas en el Sistema de Gestion
Documental, se pudo evidenciar que a pesar de estar tramitados algunos
radicados, al dar respuesta o estas peticiones, ios dependencias en ciertos
casos no tfienen en cuente la trazabilided y proceden o dar respuesta
independiente sin ser asociado con el radicado inicial, de igual forma se
observa que se archivan estas solicitudes sin tradmite. Hay solicitudes que o
pesar de ser archivadas en el sistema Orfeo no han sido atendidas totalmente.
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Recomendacién:

Con los dreas de Informatica, de Administracién Documental y demds
dependencias, odelontar las gestiones que sean necesorias pora que se
evidencie la trazabilidad del radicado inicial, que no se responda de manera
independiente y que efectivamenie se vea la peticién tramitada vinculando las
respuestas con la peticién inicial.

6. SISTEMA DE CORRESPONDENCIA ORFEO

De acuerdo con el Sistema de Correspondencia Orfeo del Grupo Atencién al
Ciudadono, en lo fecha de lo ouditorio, se evidencié por descargor 15
radicados, no obstante son radicados de la presente vigencia siendo los
nomeros 20153030365501 del 06-11-2015 y 20153030365841 del 09-11-
2015, los mds antiguos, lo que indico que son descargados del Sistemo de
Correspondencio oportunomente.

7. Actividades evidenciadas que desarrolla la oficina de Atencién al Ciudadano

* El grupo de atencién al ciudadano cuenta con presupuesto propio y para la vigencia
2015 le fue asignado un rubro de $1.200.000.000,00, Presupuesto para el proyecto
de inversidn “Apoyo para la implementacién del programa de servicios a! ciudadano.
Nacional” con ficha BPIN 2011011000583. Se amplié el horizonte de planeacion a
2019, de los cuales se observa este movimiento:

Presupuesto: $7.200.000.000,00 100%
- Compramefido: $1.104.088.579,55 2%
Pendientas da comprometear: 5 95911.420,45 8%
Obligado $ 468.759.900,00 39%

Lo que significa que el grupo busca con el presupuesto asignado la mejora
contfinua y satisfaccién de los usuarios.
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7. 1. Informes de gestién

De la vigencia 2015, en el informe de gestién enviado por el Grupo de
Atencién al Ciudadono ol Secretario General, se verificaron algunos coniratos

asi:
Confralacién
Contrafo Valor Flaro Descripcidn
orden de compra No. | § 250.685.280,00, Adicién o | 30 de noviembre de Contratocién de lo
1969 de 2015 la orden de compro No. 1969, | 2015 operacién del Cenlro de
por valor de § 25.707. 106,55, Confocto Civdadano del
poro = un folal de S Ministerio de Transporte,
276.392.386,55. .
mediante el proceso de
Colombia Compra
Eficiente
Conlroto No. 313 de | § 6.907.000,00 31 de diciembre de Se adelonté el proceso
2015 2018, pora:  Realizar o  pre-

produccidn, produccién, y
posproduccidn de prezos
audiovisuoles que
promuevon el uso de
herramientas que focililon
los irémites y servicios del
Ministerio de Tronsporie

Orden de Compra
No. 2016 de 2015

$120.000.000,00, 5e sfectud
adictén en valor por
$7137.687.301,00

3! de diciembre de
201 5,

Con el Fropecto Semana
S.A: los servicios
profesionales pora
generar uno esiralegio de
comunicacién que permila
divulgor y presentor o lo
opinién publica los lemas
gue lidera el Ministerio de
Transporte, adicién para
lo realiracidn de un lercer
foro

Contralo No. 254, de
2015

3 £3.300.000,00

31 de diciernbre de
2015

Preslacidn  de  servicios
profesionales pora brindor
opoyo al despocho de lo
sedfore Minisira  en fo
implementacién da
esiralegios de divulgocidn
y sociolizocién  de  los
logros del Ministerio de
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Transporfe en ftemas de
infraestruciura, frdnsito y

transporie
Confrafo No. 318, de | § 90.000.000,00 37 de dictembre del Prestacion de servicios
2015 2015 profesionales para brindor

apoyo a fos direciives del
Ministerio de Transporfe
en lo implementacién de
programas, esguemas y
planes de itraobojo que
permitan  divulgar  Jos
logros alcanzados por el

Ministerio
Confrafo No. 295, de | § 29.770.000,.00. = | 37 de diciembre de Prestacidn de  servicios
2015 2015 profesionales, para
brindor apoyo en lo
implemenioacién de

programas, esquemas y
planes de frabajo, que
permitan  divulgar  los
logros del Ministerio de

Transporte
Contrato No. 299, de | 3 29.640.000.00 37 de diciembre def : Prestacidn de servicios
20155 2013 profesionales, para
brindar apoyo en la
implementacién de

esfrafegios de divuigacion
¥ sociafizacidn, de Jlos
fogros del Ministerio de
Transporie

Revisadas las carpetas de los contratos se observa que cumplen con los documentos minimos
exigidos.
7.2. Canal de atencién of usuario

De enero a noviembre de 2015, por los canales dispuestos para el ciudadano se registraron
64.204 usuarios, atendiendo el 92,46% de las solicitudes recibidas, el registro mencionado
se muestra a continuacidén:
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‘CaliCenter T 33493
Teléfone 1220
Correo 21329
Twitter 570

Facebook 428

Chot 7164
TOTAL T 84204

Observacion

Se observa que son representativas los solicitudes allegadas al Ministerio por medio delos
diferentes canales de atencién al usuario. No se muestra el indice de satisfaccién por cada
medio atendido.

Recomendacién:

Evidenciar el indice de satisfaccion de los usuarios por los diferentes canales atendidos.

7.3 Indicadores propuestos por el Grupo de Atencién al Ciudadano

Indicadores, meta propuesta y ovances osi:

Indicador peso Meta Avance Cbservacién
2015 2015
Seguidores de la Cifra
entidod en los registrada @
redes sociales 30 120.000 113.48% oclubre de
2015
Respuestos a Cifra
Requerimienlos o registrada ¢
Solicitudes 30 kL 108.86% septiembre
2015
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Contratos Suscritos Tres contratos
con
20 3 100% finalizacién
31-12-2015
Total 100
Observacién:

El grupo de Atencidon al Civdadanc se propuse metas significativas para cada
indicador las cuales supero notablemente aun sin terminar la presente vigencia

Recomendacién:

Proponer metas méas amplias ya que han sido superadas en corto tiempo.

7 .4 Verificacién del estado de avance de los pendientes de la auditoria realizada con
radicado MT-20141510237763 el 20 de noviembre de 2014,

Observacién:

Se evidencia que de las cuatro observaciones redlizadas en esa auditoria, se
encuentra pendiente de cumplimiento una con un avance del 88% asi:
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Recomendocién:

Dor cumplimiento a los acciones establecidas para lo observacidn antes descrita en el
cuadro anexo.

Cordialmente,

s,

ELSA ESTUPINAN DUARTE

Gad p ey

Funcionorio Oficina de Control Interno
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CUADRO RESUMEN DE OBSERVACIONES

TQuibAD

HODUCACION

DEPENDENCI FECTA
OBSERVACIONES RECOMENDACIONES A RESPONSABLE | ACCIONES | ~\ovor,

RESPONSABLE MIENTO

Revisada la  informacién

anterior, y la carpeta de

atencién de quejas y reclamos

del Grupo Atencién ol [Con los édreas de

civdadano y verificdndolas en | Informétice, de

el Sistema de  Gestién { Administracién

Documental, se pudo | Documental y demds

evidenciar que a pesor de | dependencias,

estar  tramitados  algunos | adelantar las gestiones Grupo

radicodos, ol dor respuesto o | que sean necesarias é‘_“’;“:" al

estas peficiones, las | para que se evidencie ren do

dependencias en ciertos casos { lo  trozabilidad  del | Informéticoy

no |i'e'nen en cuento lo | radicodo inicial, que coi’:s‘;::m

trazabilidod y proceden o dor [ no se respondo de cia

respuesta independiente sin
ser asociado con el radicado
inicial, de igual formo se
observa que se archivan estas
solicitudes sin  tramite. Hay
solicitudes que a pesar de ser
archivadas en el sistema Orfeo
no hon sido alendidos
totolmente.

manera independiente
y que efeclivamente se
vea lo peticién
tramitodo  vinculondo
las respuestas con la
peticién inicial.
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Se observa que son
representativas los solicitudes
allegadas al  Ministerio  por

Evidenciar el indice de

_ _ satisfaccién de  los
medio delos diferentes canales | s arios por los Grupo
de atencién al usuario. No se | 4: Atencion ol
’r " d dlfere!ﬁ’res canales | cidodano
muestra e indice le | gtendidos.
satisfaccidon por cada medio
atendido.
El grupo de Atencién ol
Ciudadano se propuso
metas significativas
para cada indicador las Proponer metas  mas Gropo
cuales supero c:_r;inpllus ya gue han Pitogt
notablemente aun  sin /o superadas  en | Ciudadano
. corio tiempo.
terminar la  presente
vigencia
Se evidencia que de las
cuatro  observaciones .
lizad . Dar cumplimiento a las
realizadas € esda acciones  establecidas Grupo
aud|t9r|o, se encuentra para la observacion | Atencion ol
pendiente de antes descrita en el | Civdedano

cumplimiento una con
un avance del 88%.

cuadro anexo.




