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TIPO DE INFORME: PRELIMINAR___/FINAL_X

OBJETIVO GENERAL: Verificar la oportunidad, eficiencia, eficacia y efectividad; en el
cumplimiento de las actividades desarrolladas en el proceso de la
gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -
PQRSF interpuestas por las partes interesadas; segin la normatividad
vigente aplicable y la documentacion estandarizada en el Sistema de
Gestidn de Calidad Institucional.

OBJETIVOS Validar el cumplimiento de las acciones formuladas o implementadas
ESPECIFICOS: en los planes de mejoramiento institucional.
ALCANCE: De acuerdo con la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, en su articulo 76,

los informes de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias - PQRSF, deben presentarse de manera
semestral.

El corte de lainformacion para el presente seguimiento sera del periodo
el 30 de noviembre de 2023, presentando la informacién comprendida
entre el 1 de julio de 2023 y el 30 de noviembre de 2023.

LIMITACION AL Se recibe informacién por parte de los equipos de Gestionar, recibiendo
ALCANCE (CUANDO 2 través de correo eléctrico tal como se estipula en el plan de trabajo de
APLIQUE): la auditoria para la fecha de entrega de informacién la misma, como se

muestra a continuacion:
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Virmar Yessid Valle <y« & mar 5dic, 1218 (hace Bdias)  ¥f &

Buenos dias para todos;

Con el propdsito de dar alcance al requerimienta por parte de la Direccién de Control Interne frente a los insumos para la ejecucién de la auditoria del Informe semestral de
Trdmite frente a la opertunidad, eficiencia, eficacia y efectividad en respuestas dadas a las PQRSF interpuestas por las partes interesadas, por lo anterior se hace el envio
sobre los tiempos requeridos la informacién solicitada.

* Virmar Yessid David Valle
* Gestor Portafolio Gestionar Corporacisn Ruta N
* Rutan.co

De: Contral Interno <controlinterno@rutanmedellin.org>
Enviado: viernes, 1 de diciembre de 2023 8:00

Para: Humberto Vega Ordofie: ellin.arg>; Virmar Yessid Valle <yessid. david@rutanmedellin org>; Milena Mufioz <milena,munoz@rutanmedellin.org>

Cc: Daniels Alzate Tamaya <da
Asunto: Comunicacion, Planeacion y solicitud inicial de informacién para la auditoria de Informe semestral de Tramite frente a la oportunidad, eficiencia, eficacia y efectividad en respuestas dadas a las
PQRSF Interpuestas por las partes Interesadas.

[Mensaje recortado] Ver toda el mensaje
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Terminados_2023... ' B En praceso, .2023.. '

Dado lo anterior; la muestra de auditoria, las pruebas realizadas, los
procedimientos ejecutados, los riesgos evaluados, la revisiéon de
expedientes y demas actividades efectuadas en el marco de la presente
auditoria, se realizaron acorde a la capacidad operativa de la Oficina de
Control Interno, atendiendo los tiempos establecidos inicialmente en el
plan de trabajo de la misma y de acuerdo a la informacién entregada
por los equipos a auditar.
EQUIPO AUDITOR: Andrés Santiago Arroyave Alzate - Jefe de la Direccion de Control

Interno.
MUESTRA DE El equipo auditor recibié a través de correo electronico la base de datos
AUDITORIA: del Sistema SAIA, en donde se evidenciaron un total de 294 PQRSF.

Se revis6 dentro de la muestra, la informacién aportada, en
consecuencia, la Direccién de Control Interno de la Corporaciéon Ruta N,
se permite presentar el primer informe anual de Seguimiento de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias; y de Operacion Oficina de
Atencién al Usuario del primer semestre del ano 2023, basado en el
analisis de la informacién extraida de la herramienta SAIA desde el
modulo de PQRSF donde se pueden consultar los indicadores. Este
informe, presenta el resumen general de atencion a PQRSF de los meses
del periodo del 01 de julio al 30 de noviembre de 2023 por parte de la
corporacion, siendo muy positiva la capacidad de respuesta.

METODOLOGIA Y Con el proposito de abarcar el universo de auditoria, se gener6 del
PROCEDIMIENTOS sistema SAIA el reporte de PQRSF, en funcion del alcance definido.
APLICADOS: Dicha muestra obedece a las peticiones que ingresan a la entidad,

tanto de manera fisica como por la pagina web

+57 (4) 516 77 70

Complejo Ruta N Calle 67 #52-20

Piso 2 Torre A. Medellin - Colombia i L
WWW.RUTAN.CO Alcaldia de Medellin

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




FORMATO W
INFORME PRELIMINAR / FINAL DE AUDITORIA r

FORM-CI-007 VERSION1 FECHA: 01/03/2023 MEDELLIN
Pagina 3 de 14

https://www.rutanmedellin.org/y por correo electrénico
rutan@rutan.co

RECURSOS: Financieros: Honorarios y Salario del equipo auditor.
Logisticos: Oficina, escritorios, sillas, archivadores y papeleria.
Tecnoldgicos: Equipos de computo, impresora y scanner.
Humanos: Contratista Profesional y Jefe de la Direccién de Control

Interno.
DETALLE La Corporacién Ruta N es una corporacién sin dnimo de lucro
EJECUTIVO: legalmente constituida, cuyo objeto social es el direccionamiento,

difusién y operacion de la politica y las actividades de ciencia,
tecnodloga, innovacién y emprendimiento de base tecnolégica, en todos
los campos en los que sus asociados lo requieran, el sustento normativo
de su constitucion y funcionamiento se encuentra en las leyes 29 de
1990 y 1286 de 2009, y los Decretos Ley 393 y 591 de 1991, normas
que regulan el fomento y asociacién para actividades cientificas y
tecnolégicas, proyectos de investigacion, creacion de tecnolog.as, y, en
general, el Sistema Nacional de Ciencia, Tecnoéloga e Innovaciéon en
Colombia.

La Corporacién cuenta con una Direcciéon de Control Interno, el cual se
encarga de realizar seguimiento a los procesos de operacién y gestién
desde la Auditoria Interna como una actividad independiente y objetiva
de aseguramiento y consulta, concebida para agregar valor y mejorar
las operaciones de la organizacién a través de un enfoque sistematico y
disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de
gestion de riesgos, control y gobierno.

En ese ejercicio de seguimiento a los procesos de operacion y gestion,
la Oficina de Control Interno en atencién a la 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 gestion publica.”, en especial a lo
mencionado en:

ARTICULO 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En
toda entidad publica, deberd existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

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

Todas las entidades publicas deberdn contar con un espacio en
su pdgina web principal para que los ciudadanos presenten
quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento,
asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.

La oficina de quejas, sugerencias y reclamos serd la encargada
de conocer dichas quejas para realizar la investigacion
correspondiente en coordinacion con el operador disciplinario
interno, con €l fin de iniciar las investigaciones a que hubiere
lugar.

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

PARAGRAFO. En aquellas entidades donde se tenga
implementado un proceso de gestion de denuncias, quejas y
reclamos, se podrdn validar sus caracteristicas contra los
estdndares exigidos por el Programa Presidencial de
Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion.

De igual forma, se tiene como base normativa de este ejercicio de
seguimiento realizado por la Direcciéon de Control Interno de Ruta N,
Decreto 2641 de 2012, derogado parcialmente por el Decreto 1081 de
2015, por medio del cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley
1474 de 2011; de esta manera, se establece:

“Que igualmente el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 establece
que “en toda entidad publica, deberd existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad”
correspondiendo al Programa Presidencial de Modernizacion,
Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion sefialar
los estandares que deben cumplir las entidades publicas para
dar cumplimiento a lo alli establecido.”
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En consecuencia, la Direccién de Control Interno de la Corporacién Ruta
N, se permite presentar el informe anual de Seguimiento de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias; y de Operacion Oficina de Atencién al
Usuario del primer semestre afio 2023, basado en el andlisis de la
informacién extraida de la herramienta SAIA desde el m6dulo de PQRSF
donde se pueden consultar los indicadores. Este informe, presenta el
resumen general de atencion a PQRSF de los meses de julio a noviembre
de 2023 por parte de la corporacion:

Andlisis de seguimiento de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias; y
de operacioén oficina de atencién al usuario, periodo comprendido entre
el 01 de julio y el 30 de noviembre de 2023.

A continuacién, se presentan los resultados del seguimiento de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias; y de operacién oficina de
atencion al usuario, periodo comprendido entre el 01 de julio y 30 de
noviembre de 2023, realizado por la Corporacién Ruta N:

Método de notificacion
3

= Correspondencia
Fisica

= E-MAIL

El grafico analizado presenta datos sobre los métodos de notificaciéon
de las PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones) recibidas por una institucién en el periodo comprendido
entre julio y noviembre de 2023. De manera destacada, se observa una
predominancia del correo electrénico como método de notificacién, con
un total de 289 casos, lo que representa un 98.97% del total. Esta cifra
subraya la relevancia del correo electrénico en la comunicacién
contemporanea, siendo probablemente un reflejo de su conveniencia,
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eficiencia y accesibilidad en comparacion con métodos mas
tradicionales.

Por otro lado, un numero significativamente menor de notificaciones,
especificamente tres, se recibieron a través de correspondencia fisica.
Este contraste sugiere una tendencia marcada hacia la digitalizacion de
la comunicacién en contextos institucionales.

Canal de Recepcidon
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El grafico analizado se enfoca en la frecuencia de los retrasos en la
respuesta a las PQRSFs (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones). Este analisis revela patrones y tendencias en la gestion
de estas solicitudes.

Primero, el grafico indica que los retrasos mas comunes fueron de 1, 3,
4 y 8 dias, cada uno con tres casos registradas. Esto sugiere una
tendencia hacia retrasos relativamente cortos pero significativos. Estos
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retrasos podrian deberse a factores operativos o a una alta carga de
trabajo en los dias especificos.

Luego, se observa que los retrasos de 2, 5 y 9 dias ocurrieron en dos
ocasiones cada uno de estos dias. Esto podria indicar una menor
frecuencia en estos retrasos, pero sigue siendo importante, ya que
muestra que los retrasos no se limitan a un rango estrecho de dias.

Por otro lado, es notable que los retrasos de 7, 10, 12, 13, 14, 16, 22y
27 dias fueron mucho menos comunes, ocurriendo s6lo una vez cada
uno. Estos casos aislados de retrasos mas largos podrian deberse a
circunstancias excepcionales o problemas especificos relacionados con
esas solicitudes individuales.

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

En resumen, el grafico muestra una tendencia general hacia retrasos
menores (de 1 a 9 dias), con ocurrencias esporadicas de retrasos mas
prolongados. Esta informacién puede ser til para identificar areas de
mejora en el proceso de respuesta a las PQRSFs, especialmente para
evitar retrasos prolongados y mejorar la eficiencia en el manejo de
solicitudes.
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Tipo de solicitud

m Consulta
m Derecho de Peticidon
m Felicitacion
Peticidn
m Queja
m Solicitud de Informacion

Sugerencia

El grafico de donut proporcionado representa de manera clara y
concisa la distribucién de las solicitudes segin su tema. El analisis de
este grafico permite identificar tendencias y prioridades dentro de las
solicitudes recibidas, lo que es crucial para la gestién y asignacion de
recursos.

Primero, es evidente que las solicitudes de informacion dominan
significativamente con 166 casos. Esto indica que hay una alta demanda
de informacién por parte de los usuarios o interesados. Este tipo de
solicitudes podria estar relacionado con la busqueda de datos
especificos, clarificaciones de procedimientos o solicitudes de detalles
sobre servicios o politicas.

En segundo lugar, las peticiones, con 78 casos, representan la segunda
categoria mas numerosa. Estas podrian incluir solicitudes de accién o
respuesta a una situacion particular, y su ndmero relativamente alto
sugiere que hay aspectos en los que los usuarios buscan cambios o
ajustes.

Las consultas, con 31 casos, aunque menos frecuentes que las
anteriores categorias, aun representan una parte significativa de las
solicitudes. Estas podrian estar relacionadas con dudas o aclaraciones
sobre temas especificos que no llegan al nivel de una peticién formal o
una solicitud de informacién detallada.
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Por ultimo, los derechos de peticion, sugerencias, quejas y felicitaciones
tienen una presencia mucho menor con 13, 3, 2 y 1 casos
respectivamente. Esto sugiere que, aunque estos temas son
importantes, ocurren con menos frecuencia. Los derechos de peticién
podrian implicar solicitudes formales basadas en derechos legales,
mientras que las sugerencias, quejas y felicitaciones son formas
directas de feedback de los usuarios, indicando areas de mejora,
insatisfaccion o reconocimiento.

PQRSF por mes
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El grafico de barras analizado presenta una vision del nimero de PQRSF
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones) recibidas
mensualmente en el periodo de julio a noviembre del presente afio. Este
andlisis permite identificar tendencias y posibles variaciones en el
volumen de solicitudes a lo largo de estos meses.

Agosto se destaca como el mes con la mayor cantidad de casos,
registrando un total de 78 solicitudes. Esta cifra podria indicar un
aumento en las interacciones con los usuarios o una mayor necesidad
de servicios durante este mes. Podria estar relacionado con factores
estacionales, eventos especificos o cambios en las politicas que
provocan un mayor ndmero de PQRSF.

En octubre, se observa una cantidad ligeramente menor pero aun
significativa de 74 casos. Este nimero cercano al de agosto sugiere una
continuidad en la alta demanda de atencion o respuesta a las PQRSF.
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Julio, siendo el tercer mes en términos de volumen de solicitudes,
registr6 62 casos. Aunque menor que agosto y octubre, este nimero ain
representa una considerable cantidad de interacciones, marcando el
inicio del periodo analizado con una actividad notable.

Por otro lado, septiembre y noviembre mostraron una disminucién en
el namero de solicitudes, con 44 y 36 casos respectivamente. Esta
tendencia decreciente podria indicar una disminucion en la necesidad
de servicios o una mejor gestion de las situaciones que generan PQRSF.
También podria reflejar una variacion estacional en la demanda de
estos servicios.

Responsabilidades por funcionario
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El grafico de barras proporciona una visiéon de la distribucién del
numero de responsabilidades asignadas a cada funcionario. Este
analisis es esencial para comprender como se distribuyen las tareas de
PQRSF dentro de la organizacion.

Martha Cecilia Betancur Ria destaca en el grafico con 71 apariciones, lo
que indica un nimero significativamente mas alto de apariciones en
comparacioén con sus colegas.

Jenny Mabel Pareja Ruda, con 29 solicitudes, y Maria Fernanda Duran
Henao, con 25 apariciones, se encuentran en segundo y tercer lugar,
respectivamente. Aunque tienen una cantidad significativa de
responsabilidades, estas cifras son considerablemente menores en
comparacion con las de Martha Cecilia, incluso menos de la mitad.
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Es notable que la mayoria de los funcionarios registraron solo 1 o 2
apariciones, siendo 1 apariciéon el nimero mas comun. Este patrén
sugiere que la mayoria de los funcionarios estan involucrados en un
numero limitado de tareas o proyectos.

Este analisis puede ser fundamental para evaluar la eficiencia y la
efectividad en la asignacién de tareas y responsabilidades dentro de la
organizacion.

Conclusiones
1. A lo largo del segundo semestre de 2023, la cantidad de PQRSF
mostré una variacion considerable, con un pico en agosto de 78
registros, mientras que noviembre presentd el menor nimero de
solicitudes con 36. Esta oscilaciéon puede sefalar la existencia de
factores estacionales o de eventos especificos que impulsan la
presentacion de PQRSF.

2. Los retrasos en la respuesta a las PQRSF parecen ser un problema
recurrente, representando un alto riesgo dado que se evidencia una
solicitud con mas de 27 dias de retraso.

3. En términos de tipos de registros, las solicitudes de informacién
fueron, con diferencia, las mas frecuentes, representando el
56.45% de todas las solicitudes (166 peticiones). En contraste, las
felicitaciones fueron muy poco comunes, representando menos del
1% de las solicitudes, con un total de una sola felicitacion registrada
durante el segundo semestre de 2023.

4. Aunque el correo electrénico es el medio mas utilizado para las
PQRSF, la falta de uso de otros medios de comunicacion podria
indicar una falta de conocimiento o accesibilidad de estas opciones.

DETALLE DEL RESULTADO:

OBSERVACION: 1. Variabilidad en el niimero de PQRSF: Los datos recientes indican
una variabilidad en la presentacién de PQRSF a lo largo de los
meses. Agosto y octubre registraron los nimeros mas altos con
95 y 90 PQRSF respectivamente, mientras que septiembre y
noviembre tuvieron los nimeros mas bajos con 50 y 55. Esta
variacién sugiere la influencia de factores temporales o eventos
especificos en la cantidad de PQRSF. Se recomienda una
investigacion mas profunda para entender estos patrones y
optimizar la atencidn al cliente.
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2. Retrasos en la respuesta: Se observa un desafio en la gestion de
las PQRSF, con retrasos significativos en las respuestas. La
mayoria de los retrasos oscilan entre 1 y 9 dias, pero algunos
llegan hasta 27 dias. Esto indica la necesidad de mejorar la
eficiencia del proceso para garantizar una atencién al cliente
mas rapida y efectiva.

3. Dominio de las peticiones: Las solicitudes de informacién son la
mayoria de las PQRSF, con un 56.46% del total. Las felicitaciones
son menos del 1%, con solo dos registradas. Esto resalta que los
usuarios usan mayormente las PQRSF para solicitar informacion
0 asistencia, mas que para retroalimentacién positiva. Esto
podria indicar la necesidad de fomentar una mayor
participacion de los usuarios y obtener una retroalimentacion
mas balanceada.

Con estos datos, la Direccidn de Control Interno califica el riesgo como
moderado y clasifica la gestiéon como "EFICIENTE".

CONDICION: No se plasma observaciéon debido a que tanto el seguimiento realizado
por la primera linea de defensa en la informacién suministrada y que
hace parte de los papeles de trabajo se observd que, no se tienen
mejoras sustanciales en el proceso, se pueden generar situaciones que
generen hallazgos a futuro si no se continua con las buenas practicas;
no obstante, no se plasman observaciones.

CAUSA: Se ha atendido a la normatividad vigente en materia de PQRSF, con
respecto al primer semestre 2023 de Tramite frente a la oportunidad,
eficiencia, eficacia y efectividad en respuestas dadas a las PQRSF
interpuestas por las partes interesadas.

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

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

o Decreto 2641 de 2012. “Por el cual se reglamenta los articulos
73y 76delaley 1474 de 2011".

e Decreto 1166 de 2016 Por el cual se adiciona el capitulo 12 al
Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015.

o Articulo11delaley 1712 de 2014,

o FElDecreto 1081 de 2015, incorpord el Decreto 103 de 2015 que
reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014, y en su Articulo
2.1.1.2.1.4. numeral 7.

o Ley 1755 de 2015, articulo 14.
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e Decreto Legislativo 491 de 2021, art 5. "Ampliacion de términos
para atender las peticiones”

RECOMENDACIONES: Se sugiere continuar con las buenas practicas y procesos que se
desarrollaron en la vigencia 2022 donde la alta direccién hacia
seguimiento en los comités directivos al estado de las PQRSF para estar
al dia y responder en los tiempos de ley a la ciudadania sus
requerimientos, dado que se tienen retrasos hasta de 27 dias en las
respuestas, en este sentido el equipo auditor invita al equipo a que se
retome ese nivel de compromiso en esta materia para qué Ruta N sea
una corporacioén abierta y transparente.

Ademas, se sugiere:

e Investigar los picos de PQRSF en ciertos meses para entender las
causas subyacentes y poder planificar mejor en el futuro.

e Reforzar y mejorar la comunicaciéon y la disponibilidad de
informacién en las Aareas mas solicitadas, como las visitas
académicas y las solicitudes de informacidn.

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

MEDICION DEL

RIESGO: Bajo

(MATERIALIZACION)

MEDICION DEL _

CONTROL: Efectivo

ASPECTOS A Se reconoce el esfuerzo que vienen realizando los colaboradores de la
RESALTAR: Corporacion.

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

atencion a PQRSF y atencién a la ciudadania, cumple con la
normatividad vigente en esta materia, y a la fecha se califica el riesgo
como bajo y se clasifica la gestion como “EFECTIVA”.

Cordialmente,

L

DR] SANTIAG ROYAVE ALZAT

e Control Interno
Direccion de Control Interno
Corporaciéon Ruta N Medellin
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