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Asunto Informe de Auditoria a la Gestidon de las Peticiones, Quejas,

Reclamos y Sugerencias - Segundo Semestre de 2013.

De acuerdo con lo establecido en la Ley 1474 de 2011 (Articulo 76, reglamentado
mediante Decreto 2641 de 2012), corresponde a la Oficina de Control Interno vigilar
que la atencién en la Entidad se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
los pardmetros establecidos por la Organizacién, asi como presentar a la Gerencia
General un informe semestral sobre el particular, tomando como referencia lo
establecido en el documento “Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién
y de Atencion al Ciudadano”, el cual forma integral del Decreto 2641 de 2012,
especialmente lo contemplado en el numeral IV “Estdndares para la atenciéon de
peticiones, quejas, sugerencias y reclamos.”

Me permito remitir el Informe de Auditoria a la Gestién de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias recibidas por la Entidad durante el periodo comprendido entre
el 1 de Julio y el 31 de Diciembre de 2013.

Estaré atento ante cualquier inquietud que surja al respecto, con el mayor interés
porque los resultados de este trabajo agreguen valor en la mitigacién de los riesgos
detectados y la mejora del proceso o actividad auditada.
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INTRODUCCION

De acuerdo con lo establecido en la Ley 1474 de 2011 (Articulo 76, reglamentado mediante
Decreto 2641 de 2012), corresponde a la Oficina de Control Interno vigilar que la atencion en la
Entidad se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y los parametros establecidos por
la Organizacién, asi como presentar a la Gerencia General un informe semestral sobre el
particular, tomando como referencia lo establecido en el documento “Estrategias para la
Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”, el cual forma integral del
Decreto 2641 de 2012, especialmente lo contemplado en el numeral IV “Estandares para la
atencion de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos.”

OBJETIVOS:
Los objetivos planteados para esta actividad fueron:

= Verificar la existencia de 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 misién de la Entidad.

= Analizar la existencia y comportamiento de los diferentes canales de recepcién de quejas,
sugerencias y reclamos.

» Verificar la oportunidad en la gestion de las quejas, sugerencias y reclamos recibidos.

= Determinar el grado de cumplimiento de la Entidad con respecto a los estandares para la
atencion de las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos establecidos en el numeral IV del
documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano”, el cual forma integral del Decreto 2641 de 2012.

ALCANCE:

El alcance previsto para esta actividad comprendié la revisién aleatoria de una muestra de
peticiones, quejas, sugerencias y reclamos recibidos por la Entidad durante el periodo
comprendido entre el 1 de Julio y el 31 de Diciembre de 2013.

METODOLOGIA:

Para el desarrollo de este trabajo se aplicaron normas de auditoria generalmente aceptadas en
Colombia, las cuales requieren de una adecuada planificacion y ejecucion, de tal manera gue se
obtenga una seguridad razonable sobre el cumplimiento de los objetivos de auditoria inicialmente
planteados.

El examen se llevd a cabo sobre una base selectiva de las evidencias que respaldan la gestion de
las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos recibidos por la Entidad, para lo cual se ejecutaron
técnicas de auditoria tales como la observacion, revisidn aleatoria, indagacion y entrevista.
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MARCO LEGAL.:

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de

prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la efectividad del control de la
gestion publica”.

Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011",

Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito
Capital".

Circular Externa N° 001 de 2011 emitida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
Materia de Control Interno.

DOCUMENTOS INTERNOS Y PROGRAMAS DE REFERENCIA:

P-SC-001 Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.
Sistema de correspondencia - CORDIS.
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor de Bogota - SDQS.

Archivo fisico de Derechos de Peticion de la Subgerencia Juridica y la Direccién Técnica de
BRT.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La Subgerencia de Comunicaciones y Atencion al Usuario cuenta con dos (2) funcionarios
encargados de la clasificacion de las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos recibidos, asi
como dos (2) funcionarios mas destinados a realizar las gestiones necesarias para dar
respuesta a las mismas. Se pudo evidenciar que los cuatro (4) funcionarios recibieron
capacitacion en el manejo del Sistema de correspondencia CORDIS y el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor de Bogota “SDQS".

La Subgerencia de Comunicaciones y Atencién al Usuario se encuentra en proceso de
modificacion de las “respuestas tipo” (respuestas previamente estandarizadas que se utilizan
‘para atender requerimientos que se reciben de forma repetitiva), en aras de que el contenido
de las mismas brinde mayor claridad, calidez y coherencia.

Es necesario fortalecer los mecanismos de capacitacion y acompafiamiento requeridos para
asegurar el cumplimiento de lo establecido en el Procedimiento P-SC-001 “Atencién de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias”, especialmente lo relacionado con la etapa 160
del numeral 7.1 - Solicitudes Escritas, el cual establece que se deberan: “Archivar los soportes
pertinentes del requerimiento resuelto anexando el antecedente original a la respuesta.”,
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siendo responsable de la misma la secretaria de la dependencia encargada de radicar y
entregar para tramite en correspondencia.

Se deben adoptar los mecanismos de control preventivo necesarios para garantizar el
cumplimiento de los términos legales establecidos para dar respuesta a las diferentes

peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas por la Entidad. Tal como se detalla mas.

adelante, en desarrollo de este trabajo de auditoria se observaron numerosos casos de
incumplimiento, tanto en los tramites recibidos a través del aplicativo CORDIS, como en los
que se reciben mediante el SDQS.

Es prioritario realizar los ajustes pertinentes al sistema de correspondencia CORDIS, con el

objetivo de que el mismo permita la generacion de informacion estadistica agil y confiable que )

facilite el monitoreo y control de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas por
la Entidad. Entre otros aspectos a mejorar, se debe tener en cuenta que el aplicativo debe
permitir la adecuada clasificacion de la informacién capturada de acuerdo con las diferentes
tipologias relacionadas en el Decreto 2641 de 2012 (queja, reclamo, sugerencia, denuncia,
peticion de documentos, consultas, peticiones entre autoridades, etc.), permitiendo asi la
identificacion de los términos de vencimiento especificos establecidos para cada una.

Las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que la Entidad traslada a cada uno de los
operadores deben ser objeto de seguimiento y analisis por parte de la Organizacién, con el
objetivo de verificar la oportuna ejecucién de las acciones que permitan administrar las causas
asociadas a las situaciones de riesgo detectadas.

A la fecha de realizaciéon de la auditoria no se observaron evidencias que indiquen la
implementacién de las acciones de mejoramiento efectivas que hayan permitido subsanar los
hallazgos reportados por la Oficina de Control Interno en los informes sobre la gestion de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias emitidos durante los afios 2012 y 2013.

Con
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EJECUCION DE LA EVALUACION

Durante el periodo comprendido entre el 1 de Julio y el 31 de Diciembre de 2013, Transmilenio
S.A. recibi6 un total de 14.668 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, de las cuales 13.130
(90%) fueron recibidas a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor
de Bogota — SDQS, y 1.538 (10%) ingresaron a través del Sistema de correspondencia — CORDIS.

Teniendo en cuenta que la informacién registrada en los dos (2) aplicativos mencionados se
genera de forma independiente y con caracteristicas individuales que no permiten su
consolidacion, los resultados de la auditoria se presentaran igualmente de forma discriminada.

1. SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES DE LA ALCALDIA MAYOR DE

BOGOTA - SDQS

Las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas por la Entidad mediante el SDQS
durante el segundo semestre de 2013 presentaron el siguiente comportamiento con respecto a
las recibidas durante el semestre inmediatamente anterior:

TIPO DE for. SEMESTRE | 2do. SEMESTRE | _VARIACION
REQUERIMIENTO ’ 2013 ’ 2013 PORCENTUAL

Reclamo 4.360 6.140 41%
Queja 4.976 5.119 3%
Sugerencia 896 965 8%
Solicitud de Informacion 1.325 809 -39%
Felicitaciones 74 27 -64%
Peticion de Interés Particular 23 27 17%
Peticion de Interés General 0 21 No Aplica
Consulta 0 12 No Aplica
Solicitud de Copia 0 6 No Aplica
Denuncias por Corrupcion 0 3 No Aplica
No Registra 0 1 No Aplica
TOTAL 11.654 13.130 13%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor de Bogota — SDQS.

CANALES DE RECEPCION

A continuacion se relaciona la cantidad de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
recibidas durante el segundo semestre de 2013 mediante el SDQS, clasificadas de acuerdo

con su canal de recepcion:
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CANTIDAD :

5 PROPORCION

CANAL DE RECEPCION 2do. SE(}I\:?STRE PORCENTUAL
Pagina Web 6.604 50%
Teléfono 5918 45%
Presencial 373 3%
Escrito 128 1%
E-Mail 105 1%
Redes Sociales (Twitter, Facebook...) 2 0%
TOTAL 13.130 100%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor de
Bogota — SDQS.

ESTADO DE LA SOLICITUD

A continuacién se relaciona el estado de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
recibidas durante el segundo semestre de 2013 mediante el SDQS, clasificadas de acuerdo
con su estado a la fecha de generacion del reporte de informacion (13-Ene-2014):

CANTIDAD .

PROPORCION

ESTADO 2do. SEOTESTRE PORCENTUAL
Cerrado con Respuesta 10.926 83%
Por Ampliacién 1.041 8%
Por Tramitar 677 5%
Cerrado Por Vencimiento 456 4%
Por Clasificar 15 0%
Por Cerrar 9 0%
Cancelado en Tramite 4 0%
Cancelado en Cierre 1 0%
Cancelado en Ampliacion 1 0%
TOTAL 13.130 100%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor de
Bogota — SDQS.

Se observa que de las 13.130 solicitudes recibidas durante el periodo analizado, 677 (5%) se
encontraban pendientes por tramitar a 13 de Enero de 2014, no obstante, es necesario aclarar
que 230 de estas fueron recibidas después del 15-Dic-2013, por lo tanto no se puede concluir
que todas se encontraban por fuera de los términos de respuesta.

Las 447 solicitudes restantes pendientes por tramitar se encontraban vencidas, lo cual genera
para la Entidad riesgos legales asociados a la vulneraciéon de los derechos constitucionales.
fundamentales.
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ANALISIS DE LOS CRITERIOS DE COHERENCIA CLARIDAD, CALIDEZ Y OPORTUNIDAD

Al analizar los informes de seguimiento a la calidad de las respuestas y manejo del aplicativo
SDQS emitidos por la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano de la Alcaldia Mayor de
Bogota durante el segundo semestre de 2013, se observé el permanente incumplimiento del
criterio de oportunidad:

MES ANALIZADA | COHERENCIA |  CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD
Jul-2013 99/1255 100% _ 99% 100% 24%
| Ago-2013 130/1494 100% 97% 100% 15%
Sep-2013 97/1482 96% 99% 100% 17%
Oct-2013 107/2142 100% 100% 100% 23%
Nov-2013 | No se obtuvieron datos para este periodo.
Dic-2013 | No se obtuvieron datos para este periodo.

De igual manera, al analizar la calidad de la informacion emitida por el aplicativo SDQS, se
observo la existencia de 1.286 tramites duplicados (cuya numeracién se encuentra repetida),
esto equivale al 10% de la totalidad de las peticiones quejas, reclamos y sugerencias recibidos
por la Entidad durante el segundo semestre de 2013 mediante este canal de recepcion.

. SISTEMA DE CORRESPONDENCIA - CORDIS
CORDIS es el aplicativo dispuesto en la Entidad para la radicacion de correspondencia.

Durante el segundo semestre de 2013, a través de este canal se recibieron 1538 peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias.

Con respecto al aplicativo CORDIS, durante la realizacién de este trabajo se observaron las
siguientes oportunidades de mejoramiento:

* El aplicativo no permite generar reportes que contengan la totalidad de la informacion
necesaria para realizar un analisis completo de la gestion de los tramites. Para poder
determinar la fecha de cierre de cada peticién fue necesario realizar una seleccién aleatoria
de casos (231/1538) e ingresar individualmente a cada uno. Esta situacién habia sido
reportada anteriormente. No se observaron evidencias que indiquen la ejecucion de las
acciones de mejoramiento pertinentes.

= El aplicativo no contempla la emision de alertas que permitan controlar el vencimiento de
los términos de cada peticion.

= De las 1538 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas por la Entidad mediante
CORDIS, 430 presentaban estado "EN TRAMITE". En varios de estos casos se logrd |
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verificar que ya habian sido gestionados y respondidos, no obstante, esta situacién se
presenta debido a que el aplicativo permite la asignacién de un mismo tramite a varios
funcionarios y para que éste sea completamente evacuado se requiere el cierre del mismo
por parte de todos los usuarios responsables de gestionar el caso.

El sistema de correspondencia CORDIS no permite la clasificacion individual de los
tramites de acuerdo con las diferentes tipologias relacionadas en el Decreto 2641 de 2012
(queja, reclamo, sugerencia, denuncia, peticion de documentos, consultas, peticiones entre
autoridades, etc.). Es necesario que se realicen los ajustes necesarios que permitan
clasificar individualmente cada tramite, permitiendo asi la identificacion de los términos de
vencimiento especificos establecidos para cada una.

Al analizar la calidad de la informacion emitida por el aplicativo CORDIS, se observo la
existencia de 18 tramites duplicados (cuya numeracion se encuentra repetida).

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

Al analizar una muestra aleatoria compuesta por 231 tramites recibidos por la Entidad
mediante el aplicativo CORDIS, se obtuvieron los siguientes resultados:

L PROPORCION

ESTADO DEL TRAMITE CANTIDAD PORCENTUAL

Tramite Sin Respuesta _ 11 5%
Tramite Atendido Oportunamente 166 72%
Tramite No Atendido Oportunamente 54 93y
(Respuesta Superior a 15 Dias Habiles) . o
TOTAL 231 100%

El 23% de los tramites analizados fueron respondidos por fuera de los términos legalmente
establecidos, lo cual genera para la Entidad riesgos legales asociados a la vulneracién de los
derechos constitucionales fundamentales.




