INFORME DE AUDITORIA II' I
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: AUDITORIA SOBRE MECANISMOS DE ATENCION AL
AUDITORIA CIUDADANO-ATENCION A PQRSD

BASE LEGAL

Constitucion politica de Colombia Art 2 Son fines esenciales del Estado: servir a la
comunidad, y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que
los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacion.

Constitucion politica se Colombia - Art 23. Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucion.

Decreto 2623 de 2009, “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.”

CONPES 3649 de 2010 - Politica Nacional De Servicio Al Ciudadano

Ley 1474 de 2011 del Estatuto Anticorrupcion - Plan Anticorrupcion y Servicio al
Ciudadano.

CONPES No 3785 DE 2013, “Politica Nacional de eficiencia administrativa al Servicio
del Ciudadano y concepto favorable a la Nacion para contratar un empréstito externo
con la banca multilateral hasta por la suma de usd 20 millones destinado a financiar el
proyecto de eficiencia al Servicio del Ciudadano”.

Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones

Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y
se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Decreto 1082 de 2015, “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
del Sector Administrativo de Planeacién Nacional”.

Decreto 1083 de 2015, “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
del Sector de Funcion Publica

Decreto 1499 de 2017 MIPG - Modelo Integrado de Planeacion y Gestion- MIPG

Manual operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG V4 de mayo de
2021.
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Actualizacion de lineamientos de la politica publica de servicio al ciudadano (DAFP)
diciembre 2020.

Resolucion 1519 de 2020, “Por la cual se definen los estandares y directrices para
publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos
materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos
abiertos”

METODOLOGIA Y DESARROLLO

La auditoria de mecanismos de atencién al ciudadano -PQRS se adelanté en
cumplimiento del programa anual de auditorias de la vigencia 2022.

La auditoria esta dirigida a verificar el cumplimiento de los establecido por ley en cuanto
al cumplimiento de la politica de servicio y atencion al ciudadano del Modelo Integrado
de Planeacion y a los componentes del manejo integral del servicio al ciudadano (
administrativo, Estratégico, misional y de control)

La informacion fue recolectada a través del método de la entrevista, asi como, la
revision oficina de atencion al ciudadano de la Terminal de Transportes de Barranquilla

Mediante el ejercicio profesional de la auditoria interna como actividad independiente y
objetiva a través del rol de aseguramiento, se determinaron los siguientes focos objeto
de verificacion:

1. Seguimiento al cumplimiento y fortalecimiento de las medidas de inclusién social al
servicio publico. 2. Atencién a los grupos de valor en relacion con canales de atencion
(presencial, telefénico y virtual).

3. Cumplimiento de las metas establecidas, asociadas a los planes de la entidad.

4. Seguimiento a la administracién de los riesgos identificados en el proceso y de
aguellos eventos potenciales identificados por el equipo auditor.

5. Medicion de la satisfaccion y percepcion de la ciudadania, en la experiencia del
servicio

A continuacion, se relacionan los resultados encontrados, de acuerdo con los focos
establecidos en relacién con los componentes de la politica de servicio al ciudadano,
para el desarrollo de la auditoria y de los aspectos relevantes en la informacion
analizada desde las perspectivas de la ventanilla hacia adentro y la ventanilla hacia
afuera.
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VENTANILLA HACIA ADENTRO

En el marco del Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion, la ventanilla hacia adentro
hace referencia a la interrelacion de los procesos de la entidad y la manera en la cual se
fortalecen e intervienen para dar cumplimiento a la politica transversal de servicio al
ciudadano, en la cual se establecen y aprueban procedimientos, politicas, reglamentos
internos, sobre la atencidon de peticiones, quejas reclamos, entrega de servicios, acceso
a la informacion, cualificacion del talento humano, necesarios para la adecuada
operacion de la entidad.

1. PROCEDIMIENTOS, MANUALES, POLITICAS

Se evidencia, un manual de protocolo para la atenciéon al ciudadano de la
vigencia 2021 en el siguiente enlace de la pagina web de la entidad:
https://www.ttbag.com.co/wp-content/uploads/2021/10/MANUAL-DE-ATENCION-
AL-CIUDADANO-2021.pdf

Se evidencia un Instructivo para radicacion de PQRSD vigencia 2021, de
conformidad con el siguiente enlace de la péagina web de la entidad:
https://www.ttbaq.com.co/wp-content/uploads/2021/06/3.INSTRUCTIVO-PARA-
RADICAR-PQRSD.pdf

Se evidencia en la pagina web de Ila entidad en el enlace:
https://www.ttbag.com.co/politicas-lineamientos-y-manuales/, un  documento
referente a politicas de operacion de vigencia 2018 en donde se describen
politicas con relacion a la atencion ciudadana, esta informacion deberd ser
revisada y actualizada.



https://www.ttbaq.com.co/wp-content/uploads/2021/10/MANUAL-DE-ATENCION-AL-CIUDADANO-2021.pdf
https://www.ttbaq.com.co/wp-content/uploads/2021/10/MANUAL-DE-ATENCION-AL-CIUDADANO-2021.pdf
https://www.ttbaq.com.co/wp-content/uploads/2021/06/3.INSTRUCTIVO-PARA-RADICAR-PQRSD.pdf
https://www.ttbaq.com.co/wp-content/uploads/2021/06/3.INSTRUCTIVO-PARA-RADICAR-PQRSD.pdf
https://www.ttbaq.com.co/politicas-lineamientos-y-manuales/
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2.2. En relacién con la atencion a la ciudadania

|
ADOD
INSPORTE  Telgfonos: 3230034 — 3230043- 3230086 www.ttbaq.com.co Email: contacto@ttbag.com.co

Respuesta a peticiones. Los funcionarios y colaboradores de la Terminal
Metropolitana de Transportes de Barranquilla S.A. daréan respuesta veraz,
eficaz y oportuna a las solicitudes presentadas por los ciudadanos
individualmente o a través de organizaciones; de acuerdo con sus
competencias y los lineamientos de comunicacién publica contenidos en el
Plan de Comunicaciones.

Atencion y orientacién al ciudadano y al usuario. Todos los funcionarios,
servidores, trabajadores y colaboradores de la Terminal deben dar atencion
oportuna, calida y amable a los ciudadanos y usuarios que interacttien con
las dependencias, aplicando los “Protocolos de atencién al ciudadano®
adoptados por la entidad; por ejemplo “Buen dia (o tarde) Bienvenido a la
Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla S.A. soy (indique el
nombre del servidor) sen qué le puedo servir?

Horario de trabajo. Los servidores, trabajadores y funcionarios deben
respetar y cumplir los horarios de atencion al publico. Los ajustes especificos

&

Carrera 14 #54- 186 Modulo C 2do Piso, Soledad — Atlantico NIT 890.106.084-4.

CAPITAL
DE VIDA

evidencia  un procedimiento para  atencién

a PQRSD

http://www.ttbag.com.co/imagesupload/varias2021/37.PROCEDIMIENTO-

PORSD.pdf, el cual se recomienda revisar y ajustar toda la documentacion
pertinente en esta materia.

Asi mismo, en esta sesidn se describen los plazos para resolver las peticiones de
acuerdo con los términos de ley ( Ley 1755 de 2015)



http://www.ttbaq.com.co/imagesupload/varias2021/37.PROCEDIMIENTO-PQRSD.pdf
http://www.ttbaq.com.co/imagesupload/varias2021/37.PROCEDIMIENTO-PQRSD.pdf
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Comunicate con nosotros por cualquiera d
PBX: 3930043 Whatsapp 304 532 9102
Correo ventanillaunicaderadicacion@ttbac
o radique su PQRSD AQUI

H TERMINAL METROPOLITANA

INICIO DESTIMOS EMPRESAS TRANSPORTADORAS TRAMITES Y SERVICIOS TRANSPARENCIA ~ ATENCIOM

ACERCA DE LA ENTIDAD

e —————

LOS PLAZOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES DE ACUERDO A LOS TERMINOS DE LEY SON LOS SIGUIENTES

REGLA GENERAL
15 dias habiles (articulo 14, ley 1755 de 2015)

DOCUMENTOS E INFORMACION
10 dias habiles (articulo 14, ley 1755 de 2015)

CONSULTA
30 dias habiles (articulo 14, ley 1755 de 2015)

ENTREGA DE COPIAS
3 dias habiles Articulo 14, ley 1755 de 2015)

TRASLADO A UN FUNCIONARIO COMPETENTE

Con relacion a la documentacion referente a manuales, procedimientos,
instructivos, protocolos de servicio al ciudadano, se recomienda revisar, ajustar y
unificar la misma teniendo en cuenta los establecido por el gobierno nacional en
esta materia y de igual forma, se recomienda actualizar y publicar la informacion
en la pagina web de la entidad, de conformidad con lo establecido por la Ley de
transparencia y acceso a la informacién publica (Ley 1712 de 2014 art 11y Ley
1437 de 2011 Art 8)

MEDIDAS DE INCLUSION SOCIAL Y DISCAPACIDAD

No se evidencia un plan de discapacidad e inclusion social, de conformidad con
los lineamientos establecidos por el gobierno nacional en esta materia ley
estatutaria 1618 de 2013 “Por medio de la cual se establecen las disposiciones
para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con
discapacidad”, que contenga lineamientos generales referentes a: participacion
ciudadana y control social, accesibilidad. Desarrollo de capacidades,
reconocimiento a la diversidad.

Sin embargo, durante la vigencia 2021, se realizaron jornadas de capacitacion
relacionadas con lenguaje de sefias, lenguaje inclusivo, atencion al ciudadano
con discapacidad.

Actualmente la entidad cuenta con un servidor interprete en el lenguaje de sefas
(Discapacidad auditiva y verbal)
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Para la vigencia 2022, no se evidencia la realizacion de capacitaciones referente
a medidas de inclusion social y discapacidad.

Entre las capacitaciones realizadas para la vigencia 2021 encontramos:

- Lenguaje de sefias 11 y 25 de agosto de 2021, 13 y 27 de octubre de 2021.
En esta capacitacion participaron vigilantes, maleteros, personal de atencién
al ciudadano, personal de puertas, taquillas y aseso personal

- Lenguaje inclusivo septiembre 29 y 22 de 2021

- Atencion al ciudadano 11y 18 de agosto de 2021

- Inclusién, discapacidad, lenguaje Inclusivo 4 y 18 de agosto de 2021

AUTDIAGNOSTICO DE SERVICIO AL CIUDADANO
De conformidad con lo establecido en el MIPG (Modelo Integrado de Planeacion y

gestion), la entidad diligencio el autodiagndstico de la politica de servicio al ciudadano
para la vigencia 2022.

AUTODIAGNOSTICO DE SERVICIO AL CIUDADANO

ENTIDAD CALIFICACION TOTAL

COMPONENTES CALIFICACION CATEGORIA CALIFICACION ACTIVIDADES DE GESTION GILETS OBSERVACIONES

(0 - 100)

Del area de Atencidn AL
usuario de |a entidad se cuenta
con personal que hace

presencia en las diferentes

plataformas de acceso de la
Terminal, con el fin de brindar
informacidn a los usuarios o

La entidad ha realizado caracterizacion de ciudadanos, usuarnios o
grupos de interés atendidos

resolver inconvenientes,
brindar guia y estar prestos a
cualuier solicitud que tengan

e ABS ClUdadanS,
Se realizaron encuestas de
satisfaccion a los usuarios

donde e le hacen preguntas

Se evidencia una calificacion del 83.7. Dentro de las actividades de gestion de esta
politica que deben realizarse o deben ser reforzadas tenemos las siguientes de
conformidad con el diagnostico revisado.

- Elaborar la caracterizacion de ciudadanos

- En el Comité Institucional de Desarrollo Administrativo se deben incluir temas
relacionados con Servicio al Ciudadano.

- La entidad debe incluir dentro de su plan de desarrollo o plan institucional, acciones
para garantizar el acceso real y efectivo de las personas con discapacidad a los
servicios que ofrece

- El sitio web debe contar con informacién dirigida a diferentes grupos de poblacion.

- La entidad debe establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del
servicio para los canales de atencion.
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- En el tema de proteccion de datos personales, La entidad permite al titular de la
informacién, conocer en cualquier momento la informacion que exista sobre €l en sus
bancos de datos.

- Con relacion a la gestion de la PQRSD, la entidad debe informar a los ciudadanos
los mecanismos a través de los cuales pueden hacer seguimiento a sus peticiones.

- En caso de desistimiento tacito de una peticion, la entidad expide el acto
administrativo a través del cual se decreta dicha situacion.

- Dentro de los temas que se deben incluir en el Plan Institucional de Capacitacién de
la vigencia, se debe tener en cuenta todo lo relacionado con la politica de servicio al
ciudadano

Se recomienda realizar plan de acciéon del autodiagnéstico para que sea un insumo para
la gestion del proceso de servicio y las recomendaciones dada por la funcién publica en
la medicion del FURAG, de la vigencia 2021, con el fin de establecer acciones de
mejora en el cumplimiento de la politica de servicio al ciudadano.

4. PLAN DE ACCION DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

Se evidencia para la vigencia 2022, la formulacion del plan de accion de la oficina de
atencion al ciudadano, en donde se establecié una actividad referente a la politica de
servicio al ciudadano y hace referencia a:

- Medicion a la satisfaccion del usuario y medicion a la atencion de las PQRSD
(Realizar medicion periédica de las PQRSDC, fortalecer los canales de
comunicacion y optimizar el procedimiento de tramites del personal)

A la fecha de esta auditoria, la actividad referente a la medicion de la atencién de las
PQRSD se realiza de conformidad con los informes estadisticos realizados por la oficina
de atencion al ciudadano de manera mensual.

Con referencia a medir la satisfaccion del usuario, a la fecha en los meses de mayo y
junio se aplico una encuesta a 1003 personas, sin embargo, esta encuesta no ha sido
tabulada de manera que se identifiquen oportunidades de mejora y por ende, se puedan
aplicar acciones de mejora. Dentro de los temas que hacen parte de la encuesta
aplicada los usuarios tenemos los siguientes:

- Genero

- Edad

- Grupo étnico

- Lugar de residencia

- Nucleo familiar

- Ocupacion

- Rango de ingresos mensuales
- ¢ Posee alguna discapacidad?
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- ldioma

- Estrato socioeconémico

- ¢ Tiene acceso a tecnologias?

- ¢Servicios que mas usa dentro de la terminal?
- Motivo del viaje

- # de personas que viajan con el usuario

- Procedencia

- Nivel de satisfaccion

- Recomendaciones

5. PROYECTOS DE INVERSION SERVICIO AL CIUDADANO

A la fecha de la auditoria no se registran proyectos de inversion referentes a la politica de
servicio al ciudadano.

6. CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS

A la fecha de esta auditoria se evidencia la aplicacién de una encuesta a 1003 usuarios
de la Terminal en los meses de mayo y junio de 2022, la cual sirve de base para elaborar
la caracterizacion de los usuarios (Grupos de valor e interés) de conformidad con lo
establecido por ley, sin embargo, esta encuesta no ha sido tabulada. No se evidencia la
caracterizacion de los grupos de valor e interés.

Se recomienda la elaboracién de la caracterizacién de los usuarios a los cuales esta
dirigido el servicio y los cuales son objeto de atencién, ya que la informacion que se logre
recabar permitira el disefio estratégico del servicio y su ejecucion, y de conformidad con
la guia de caracterizacion de ciudadanos emitido por e gobierno nacional- Funcion
Publica- Mintic- DNP

7. CAPACITACIONES SOBRE EL SERVICIO AL CIUDADANO

Para la vigencia 2022, no se evidencia la realizacion de capacitaciones referente
a medidas de inclusion social y discapacidad.

En lo referente alainclusion y discapacidad para la vigencia 2021 se realizaron las
siguientes capacitaciones:

- Lenguaje de sefias 11 y 25 de agosto de 2021, 13 y 27 de octubre de 2021.
En esta capacitacion participaron vigilantes, maleteros, personal de atencion
al ciudadano, personal de puertas, taquillas y aseso personal

- Lenguaje inclusivo septiembre 29y 22 de 2021

- Atencion al ciudadano 11y 18 de agosto de 2021

- Inclusion, discapacidad, lenguaje Inclusivo 4 y 18 de agosto de 2021

De igual forma, para la vigencia 2021 el personal de atencion al ciudadano
realizé las siguientes socializaciones y capacitaciones:
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- Capacitacion procedimientos adtvos sancionatorios 26 de julio de 2021

- Concientizacion sobre las actividades antes el servicio 22 de julio de 2021.
- Servicios vs atencion 22 de julio de 2021

- Momentos de verdad 27 de mayo de 2021

En la vigencia 2022, se realiz6 una socializacion con la Alcaldia de Barranquilla
referente a la atencién a las PQRSD 25 de mayo de 2022.

Se recomienda incluir en el plan de capacitaciones de la entidad, capacitaciones
referentes a la politica de servicio al ciudadano, con el fin de reforzar el
conocimiento y las competencias del personal suscrito a la oficina de atencion al
ciudadano, procurando y garantizando asi la alta calidad en la atencion prestada.

RIESGOS Y MEDIDAS DE MITIGACION ADOPTADAS

Se evidencia la identificacion de riesgos de corrupcion en el area de atencién al
ciudadano. No se evidencia identificados riesgos de gestion del proceso.

Dentro de los riesgos de corrupcion identificados tenemos:

- posibilidad de alterar informacion sobre el cumplimiento en los términos a las
respuestas de las PQESDC, presentados a gerente, control interno y érganos
de control y ciudadania, para beneficio propio o de terceros.

CONTROLES

- Seguimiento de los términos de respuesta semanalmente a cada
dependencia

- Revision de informes mensuales de los tiempos de respuesta de las PQRS
por parte de secretaria General.

Se evidencia primer y segundo seguimiento a los riesgos de corrupcién del
proceso.

Se envia seguimiento de los términos de respuesta a vencer semanalmente a
cada dependencia y se envian por correo electréonico. A la fecha esta
actividad tiene un 67% de avance.

Se evidencia realizacion de informe cuatrimestral de seguimiento por parte de
la oficina de atencion al ciudadano de la atencion de las PQRSDC, lo envia a
secretaria general para su revisidn y aprobaciéon. Esta actividad tiene a la
fecha un avance del 67%




INFORME DE AUDITORIA I . I

CONTROL INTERNO

TERMINAL METROFOLITANA

9. PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

Se evidencia plan anticorrupcion y atencién al ciudadano aprobado para la
vigencia 2022, el cual se encuentra publicado en la pagina web de la entidad en
el siguiente enlace: http://www.ttbag.com.co/imagesupload/varias2022/1.PAAC-

2022.pdf

Dentro de los componentes del plan, se encuentra el relacionado con los
mecanismos para la mejora de la atencion al ciudadano y dentro de las
actividades de este componente se evidencia:

4.2 Plan de Accion componente innovacion en el servicio al

Cludadano

1 Operacidn de la | Gerente, Primer Indicador de
oficina de secretaria general, | semestre 2022 gﬁ%"i”? "rg'e”m
S jefe de la oficina ate[:;inz
C'”dad‘_“l'l"'oa _ de Atencién al ciudadano en
ventanilla unica. ciudadano. Dperacic'm_

2 Implementacién Gerente, Oficina Segundg Indicador de
de programao | de sistemas, | semestre 2022 | Cumplimiento
aplicacién  de | gecretariaGeneral Programa o
homogenizacién aplicacion en
de la informacion operacion
de PQRS

3 Disponer de un | Secretaria Trimestral Indicador de
registro  pablico | General Gestion



http://www.ttbaq.com.co/imagesupload/varias2022/1.PAAC-2022.pdf
http://www.ttbaq.com.co/imagesupload/varias2022/1.PAAC-2022.pdf
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trimestral sobre # de informes
los derechos de sobre derechos de
peticion. peticion / 4
Elaborar Jefe control | Semestral m%maw
semestralmente | ; Gestion
info obr interno # de informes
niormes  Sobre sobre PQRS / 2
las quejas vy
reclamos, con el
fin de mejorar el
servicio que
prestala entidad
y racionalizar el
uso de los
recursos.
Responder Secretario Permanente W
oportunamente | General Geslion
laspeticiones # de peticiones
contestadas
oportunamente [ #
peticiones
contestadas.
Actualizar la | Gerente y | Primer semestre indicador d
] Indicador de
carta de lralo | secretaria general | 2022 Cumplimiento
dignoa partir de Carta de tralo digno
la operacién de actualizada
la oficina de
atencion al
ciudadano
Capacitar a los | Talento Humano | Primer
: . Indicador de
funcionarios Semestre 2022 Cumolimients
comprometidos
con los procesos Funcionarios
de atencion al asignados al area
ciudadano, de atencion al
sobrelos ciudadano
objetivos y capacitados /
aleance del funcionarios
Sistemna asignados al area
Nacional d de atencion al
ac'?rlla € ciudadano
Servicio al

Ciudadano, la
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politica publica
enla materia y
sobre el
afianzamiento de
la actitud e
Integridad en el
servicio.
8 Aplicacion y | Atencion al | Permanente Indicador de
. Ciudad Cumplimiento
tabulacién de las ludadanao,
funcionarios ue
encuestas de tiend , blc" # de encuestas
satisfaccién a los | @ .Ien. en pu ico, aplicadas / muestra
usuarios. tramites y servicios. seleccionada

De las 8 actividades, se viene ejecutando para la vigencia 2022, lo relacionado a :

- Atencion del ciudadano a través de ventanilla Gnica

- Elaboracién de los informes para la atencién a las PQRSDC
- Actualizacion de la carta de trato digno para la vigencia

- Disponer de un formato para registro de PQRSDC

A la fecha de la auditoria, no se evidencia un avance de la actividad referente a;

- Implementacién de programa o aplicacién de homogenizacion de la informacion de
PQRS

Asi mismo, no se viene cumpliendo con la actividad referente a:
- Responder oportunamente las peticiones, de conformidad con el muestreo de PQRS

escogido para verificacion de cumplimiento en los términos de respuesta establecido
por el gobierno nacional)
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VENTANILLA HACIA AFUERA -RELACION ESTADO-CIUDADANO

En lo relacionado con la prestacion del servicio, se contempla la gestion que se debe
desarrollar de la ventanilla hacia afuera, es decir, esto hace referencia a la atencion
directa a los requerimientos de los ciudadanos, para lo cual es necesario que se
considere el cumplimiento de expectativas, necesidades y cobertura, como parte de los
componentes establecidos.

10.CANALES DE INTERACCION CON EL USUARIO(COBERTURA)

Medios utilizados para atencién al ciudadano

Se evidencia en la pégina web un enlace sobre atencién al ciudadano:
https://www.ttbag.com.co/atencion-al-ciudadano/

En donde se establecen los medios de atencién al usuario y para acceso a la
informacion.

TERMINAL METROPOLITANA Comunicate con nosotros por cualquiera de los siguientes medios
- D . E PBX: 3930043 Whatsapp 304 532 9102
S T E Correo ventanillaunicaderadicacion@ttbag.com.co
o radigue su PQRSD AQUI

o] DESTINOS EMPRESAS TRANSPORTADORAS TRAMITES Y SERVICIOS TRANSPARENCIA ATENCION AL USUARIO PQRSD ESTADOS Y EDICTOS

Dentro los medios utilizados para la atencion a los usuarios la entidad cuenta con:

eVentanilla Unica
e\entanilla Gnica virtual (correo electronico):
ventanillaunicaderadicacion@ttbag.com.co

e Teléfono fijo

eTeléfono celular/ WhatsApp (24 horas).
En este punto se evidencia un formato para seguimiento y control de las
llamadas y mensajes de WhatsApp que se reciben a diario. Dicho formato
contiene los siguientes campos: fecha, nombre, teléfono, informacién solicitada.

Se realiza una estadistica por dia de las llamadas y de las preguntas mas
frecuentes en el mes.

eCorreo para notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@ttbag.com.co
ePagina web: https://www.ttbag.com.co/
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Asi mismo, la entidad cuenta con redes sociales en donde se brinda informacion

general y de los servicios ofrecidos por la entidad:

- Facebook: Terminal de Transportes de Barranquilla @terminalbaq
- Instagram: @terminalbaq

- Twitter: @ TerminalBAQ

facebook
NUESTROS CANALES

DE ATENCION

Dreccién: | CRA 14# 56-186
Correo: . : oo
tneatie: | (5) 3930043

573045329102 (B

Terminal de Transportes de Barranquilla

@terminalbagq - Estacion de autobuses

© Enviar mensaje

¥ ¢«  TerminalBarranquilla
677 Tweets

H  Explorar 7 -

DEATENCION _

b Configuracién

Dimecion:  CRA 14# 56-186

| pewsewmco
o Uneatis  (5) 3930043
I ' l N

TerminalBarranquilla
@TerminalBAQ

TERMINAL METROPOLITANA DE TRANSPORTES DE BARRANQUILLA S.A.
© BARRANQUILLA (® ttbag.com.co [ Se unié en noviembre de 2013
130 Siguiendo  1.008 Seguidores

Tweets Tweets y respuestas Fotos y videos Me gusta

11 TerminalBarranquilla retwitteé
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En la pagina web de la entidad en el enlace https://www.ttbag.com.co/atencion-al-
ciudadanol/, se evidencia ademas informacién referente a la direccion de la entidad
y los horarios de atencion.

De igual forma, en la sesién de transparencia de la pagina web se evidencia un
enlace referente a https://www.ttbag.com.co/mecanismos-de-contacto/
mecanismos de contacto con el sujeto obligado.

< C @ () https://www.ttbag.com.co/mecanismos-de-contacto

TERMINAL METROPOLITANA ¢4 Comunicate con nosotros por cualquiera de lo:
- ‘ 2 o >V PBX: 3930043 Whatsapp 304 532 9102
s . g Correo ventanillaunicaderadicacion@ttbag.col
o radique su PQRSD AQUI

DESTINOS EMPRESAS TRANSPORTADORAS TRAMITES Y SERVICIOS TRANSPARENCIA +

1. MECANISMOS DE CONTACTO CON EL SUJETO OBLIGADO E

1.2 MECANISMOS PARA LA ATENCION AL CIUDADANO

a. Sede unica:
Carrera 14 No 54 - 186. Soledad - Atlantico

. __ars

b. Lineas Atencion al Ciudadano:

PBX 3930043 - Whatsapp 304 532 9102 7

c. Correo electronico: REC

ventanillaunicaderadicacion@ttbag.com.co

d. Codigo Postal:
083004

e. Formulario de PQRSD

Registre aqui su PQRSD

Instructivo para radicacion de PQRSD

w

CANALES DE ATENCION PQRSD (PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS, SUGERENCIAS)

Para la radicacién de PQRSDC, en la pagina web de la entidad, se evidencia un
enlace: https://www.ttbag.com.co/formulario-de-peticion-queja-reclamo-
sugerencia-o-denuncia/

Cabe aclarar que dicho enlace es util para que el usuario radique su PQRSDC
(Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y consultas) en la entidad,
sin embargo, no es un canal 0 mecanismo sistematizado de atencion que permita
tener un control funcionando al interior de la entidad en tiempo real o que le
permita al ciudadano hacer seguimiento del estado de su PQRSDC. Por tanto, se
evidencia incumplimiento al lineamiento establecido por el DAFP, ya que no es
posible capturar, procesar y generar datos en el entorno de la entidad, ni generar
resultados para conocimiento a la ciudadania en caso de que se solicite.
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Lo anterior, de conformidad con el Decreto 2106 de 2019, Por el cual se dictan
normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos
innecesarios existentes en la administracion publica, articulo 156, y de acuerdo a
las directrices que imparte el Departamento Administrativo de la Funcion Publica
para la evaluacién independiente del estado del Sistema de Control Interno, en
relacion con el componente de informacién y comunicacion, se determina, la
entidad cuente con canales de informacion internos para la denuncia anénima o
confidencial de posibles situaciones irregulares y se cuenta con mecanismos
especificos para su manejo, de manera tal que generen la confianza para
utilizarlos.

TERMINAL METROPOLITANA (‘ & Comunicate con nosotros por cualquiera de los sigu
[~ | ST = PBX: 3930043 Whatsapp 304 532 9102
L - @ Correo ventanillaunicaderadicacion@ttbag.com.co
o radique su PQRSD AQUI

INICIO DESTINOS EMPRESAS TRANSPORTADORAS TRAMITES Y SERVICIOS TRANSPARENCIA ATENCION AL USUARID

ACERCADELAENTIDAD

FORMULARIO DE PETICION, QUEJA, + Nof
RECLAMO, SUGERENCIA O DENUNCIA

1M1]

BOLETIN

Claudia Vargas INFORMACION DEL SOLICITANTE RECONOC
st O ‘ -
IDENTIFICACIGN * [IDENTIFICACIGN | ‘
NOMBRE COMPLETO * [NOMBRE |
IDENTIFICACION * |[IDENTIFICACION |
CORREO ELECTRONICO * [EMAIL |
CELULAR* |CELULAR |
DEPARTAMENTO * |DEPARTAMENTO |
CIUDAD * |CIUDAD |
DIRECCION * |DIRECCION |

INFORMACION DEL LA SOLICITUD

TIPO DE SOLICITUD |PETICION ~

ASUNTO* |ASUNTO
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Se evidencia en la pagina web formulario para la solicitud de informacion:
https://www.ttbag.com.co/formulario-solicitud-de-informacion/

O | B infomeFinal-AutorizSenvicie X | Tf Terminal Metropoitanade Trans X | Tof Terminal Metropoitana de Tar: X | + =

@
el

C @

O @

” TERMINAL METROPOLITANA 5 @ C
v ¢ Pi

() hitps://www.itbag.com.co/formulario-solicitud-de-informacio oo A B

or cualquiera de los siguientes medios
04 532 9102
adicacion@ttbag.com.co

Formulario solicitud de informacion + Noticias

- _—
-y '
£9p299 ? @,
i o’ '
N7 EE I Tl -
v AL
. ga: FORMULARIO PARA LA RECEPCION DE SOLICITUDES DE INFORMACION PUBLICA

BOLETIN DE PRENSA NO 5: LA TERMINAL ENTREGA
TIPO DE SOLICITUD PETICION v RECONOCIMIENTO A SUS MEJORES SERVIDORES

TIPO DE SOLICITANTE PERSONA NATURAL v

PRIMER NOMBRE
PRIMER NOMBRE 3
3 MA DE SEGURID. i)
SEGUNDO NOMBRE SEGUNDO NOMBRE N NLA OPERACION DE v

BomamOogE v

De igual forma, se evidencia para la radiacion de PQRSD, los siguientes medios:
- Ventanilla Unica de radicacion (para atencién presencial o virtual)
Correo ventanillaunicaderadicacion@ttbag.com.co
- Teléfono fijo
- Teléfono mévil (WhatsApp- atencion 24 horas)
- Redes sociales

Se evidencia en el enlace https://www.ttbag.com.co/atencion-al-ciudadano/ una
sesion referente a las preguntas y repuestas mas frecuentes, la cual debe ser
actualizada. Asi mismo se evidencia una sesion de Glosario

11.CARTA DE TRATO DIGNO

Se evidencia de igual forma, la carta de trato digno vigencia 2022 en el siguiente
enlace de la pagina web:
http://www.ttbag.com.co/imagesupload/varias2022/CARTA-DE-TRATO-DIGNO-
2022.pdf, lo anterior, de conformidad con el art. 7 de la ley 1437 de 2011, “por la
cual se expide el cédigo de Procedimiento Administrativo y de los Contencioso
Administrativo”, la carta del trato digno debe estar publicada en la pagina web de
la entidad y debe contener los derechos y deberes de los usuarios, al igual que los
medios de contacto. Asi como su actualizacién anual.
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12.

ALCALDIA DE

CARTA DE TRATO DIGNO

BARRANQUILLA

TERMINAL MEROPOLITANA DE TRANSPORTES DE BARRANQUILLA S.A.

2022

Estimados ciudadanos.

Un saludo especial de parte de todos los servidores de la Terminal Metropolitana de

Transportes de Barranquilla S.A.

Para nosotros, la transparencia, el respeto y a honestidad son los pilares fundamentales

de la democracia, por ello, forjamos un equipo competente, confiable y dispuesto a

cumplir con sus tareas institucionales.

Con el fin de dar cumplimiento a los objetivos expuestos en el Plan Anticorrupcion de
Atencion al Ciudadano del periodo 2021 y de establecer de una mejor manera la
comunicacion e interaccion con los Ciudadanos, la Terminal Metropolitana de Transportes
de Barranquilla S.A., presenta su CARTA DE TRATO DIGNO, para propender por una
atencién de calidad, equitativa, agil, segura y transparente, resaltando la proteccion de
datos de nuestros ciudadanos, colocando a disposicion nuestros servicios a través de los
siguientes canales de atencion:

COSTOS DE REPRODUCCION

Se evidencia la

reproduccion

informacion relativa a la resolucidén sobre

de la vigencia 2021,

segun

el sigui

/ Soy BARRANQUILLA

los costos de
ente enlace:

http://www.ttbag.com.co/imagesupload/varias2021/38.%20RESOLUCION-128-

COSTOS%20DE%20PRODUCCION%20DE%20INFORMACION.pdf

Taot X | @ 38 RESOLUCION-128-COSTOS T X | o

TERMINAL METROPOLITANA ALCALDIA DE /
| . Y BARRANQUILLA | S04 sanmanouita

RESOLUCION No 128 DE 2021

“POR MEDIO DE LA CUAL SE FIJAN LOS COSTOS DE REPRODUCCION DE
INFORMACION PUBLICA SOLICITADA POR PARTICULARES ANTE LA TERMINAL
METROPOLITANA DE TRANSPORTES DE BARRANQUILLA SA."

El Gerente de La Terminal de de SA en ejercicio
de sus facultades constitucionales y legales, en especial las conferidas en los articulos 3°y
26° de la Ley 1712 de 2014, los articulos 20 y 21 del Decreto 103 de 2015 y

CONSIDERANDO

Que la Constitucién Politica consagra en su articulo 23 el derecho fundamental que tiene
toda persona de presentar peticiones “foda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion”

Que el articulo 1° de Ley 2080 de 2021 “Por medio de la cual se Reforma el Codigo de

ydelo ~Ley 1437 de 2011~y se
dictan otras disposiciones en materia de descongestion en los procesos que se tramitan
ante la jurisdiccion”, en su articulo primero contempla como derechos de las personas ante
las autoridades.

*(...) ARTICULO 1o. Modifiquense los numerales 1y 9 y adiciénense los numerales 10 y
11 al articuto 50 de la Ley 1437 de 2011, el cual quedaré asi

Articulo 50. Derechos de las personas ante las autoridades. En sus relaciones con las
autondades toda persona tiene derecho a:

1. Presentar q sus . 0 por escrito, 0 por
cualquier otro medio idoneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacion
oportuna y orlentacién acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para
tal efecto. (..)"

Se requiere la actualizacion de los costos de reproduccion vigencia 2022.



http://www.ttbaq.com.co/imagesupload/varias2021/38.%20RESOLUCION-128-COSTOS%20DE%20PRODUCCION%20DE%20INFORMACION.pdf
http://www.ttbaq.com.co/imagesupload/varias2021/38.%20RESOLUCION-128-COSTOS%20DE%20PRODUCCION%20DE%20INFORMACION.pdf

INFORME DE AUDITORIA I .II

CONTROL INTERNO

TERMINAL METROFOLITANA

13. ENLACE DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Se evidencia en la sesidn de transparencia un enlace referente a:
https://www.ttbag.com.co/transparencia-pasiva/ , referente a formulario para
solicitud de informacién publica, costos de reproduccion de la informacion
vigencia 2021, se requiere actualizar esta informacion

TRAMITES Y SERVICIOS

Se evidencia en la pagina web de la entidad, en la sesion de transparencia una
sesion referente a tramites y servicios: https://www.ttbag.com.co/tramites-y-
servicios/, en donde se describe los diferentes tipos de tramites y servicios el
marco legal, el medio para solicitar o gestionar el tramite y servicio, el
procedimiento y requisitos, asi mismo, los costos de tramites y servicios para la
vigencia 2021, se requiere la actualizacion de esta informacion.

&< C @ ) httpsy//www.ttbag.com.co/tramites-y-servicios o
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MEDIO SOLICITUD Y/O GESTION DEL TRAMITE N or
Presencial B

MEDIOS POR EL CUAL SE OBTIENEN EL RESULTADO DEL GESTION DEL TRAMITE F '

Presencial
TIEMPO DE OBTENCION
10 minutos

PROCEDIMIENTOS Y REQUISITOS
+ El conductor debe presentar |a planilla de viaje emitida por la correspondiente empresa de transporte y el s

numero de cédula, en la oficina de “Conduce”. a3
s El funcionario de “Conduce” verifica el destino de |a ruta autorizada por la empresa y la placa del vehiculo.
« El Conductor hace el pago correspondiente por concepto de Tasa de Uso de acuerdo con los valores vigentes
« El funcionario de la Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla S.A. entrega al conductor la Tasa BOLETIN DE PRE
de Uso. CAMPANA EN PR
. CONDUCTORES
COSTOS DEL TRAMITE -

CONSULTAR COSTO DE SERVICIOS VIGENCIA 2021 -

A la fecha el portafolio de servicios y tramites, se encuentra en ejecucion y ajuste
por parte de la Subgerencia Operativa, segun lo informado por la oficina de
atencion al ciudadano.
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14. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO
CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS Y MEDICION DE CALIDAD DEL

SERVICIO

Se evidencia para la vigencia 2021, la realizacibn de una encuesta de
satisfaccion a un total de 201 usuarios en el me de junio de 2021, en donde se

evaluaron los siguientes aspectos:

Instalaciones

Orientacioén

Revoleo

Conocimiento de canales virtuales
Atencion en la taquilla

Falta de destinos

Facil acceso para discapacitados
Ubicacion de la terminal

ONOORWNE

1. Instalaciones | 2. Orientacion

3. Revoleo

68 personas

respondieron 49 personas 174 personas
gue No respondieron que indicaron No
recibieron sintieron un poco de | conocer los
atencion por presion al momento |canales de
parte del de la compra de su |atencion de la
personal de la tiquete. TTBAQ.
TTBAQ.

4.
Conocimiento

Canales
Virtuales

91 personas
respondieron que las
instalaciones eran
Regulares.

251 personas
respondieron que
tomaron su propia
decision de viajar
por la empresa
transportadora de
Su gusto

14 personas
respondieron que las
instalaciones eran
Regulares.

2 personas no
respondieron la
pregunta.

2 personas no
respondieron la
pregunta.
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1 persona no
respondio la
pregunta.

5. Atencion

taquilla

28 personas
respondieron
gue la Atencion
de las taquillas
de ventas era
Regular.

6 personas
respondieron
gue la Atencién
de las taquillas
de ventas era
Mala.

6. Falta de
Destinos

42 personas

85 personas

respondieron
gue Si hacen
falta destinos
por incluir en
las rutas.

4 personas
respondieron
gue No saben
si hacian falta o
no destinos.

7. Facil Acceso
discapacitados

respondieron que las
instalaciones de
TTBAQ No son de
facil acceso a las
personas
discapacitadas.

3 personas no
respondieron la
pregunta.

8. Ubicacion
Terminal

103 personas
respondieron
que la TTBAQ
No se encuentra
bien ubicada.

2 personas no
respondieron la
pregunta.

1 persona no
respondi6 la
pregunta.

De los resultados anteriores, se puede evidenciar puntos criticos que deben
tenerse en cuenta a la hora de tomar acciones de mejora para a satisfaccion del
usuario y que hacen referencia a:

- De las 300 personas encuestadas 68 personas respondieron que No recibieron
atencion por parte del personal de la TTBAQ.
- De las 300 personas encuestadas 49 personas respondieron que sintieron un
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poco de presion al momento de la compra de su tiquete (revoleo)

-De las 300 personas encuestadas 174 personas indicaron No conocer los
canales de atenciéon de la TTBAQ.

- De las 300 personas encuestadas 85 personas respondieron que Si hacen falta
destinos por incluir en las rutas.

-De las 300 personas encuestadas 42 personas respondieron que las
instalaciones de TTBAQ No son de facil acceso a las personas discapacitadas.

- De las 300 personas encuestadas 103 personas respondieron que la TTBAQ No
se encuentra bien ubicada.

ACCIONES ADELANTADAS

Para la vigencia 2021, se realizaron por parte del equipo de atencion al
ciudadano de la entidad, jornadas para reforzar la orientacion haca los servicios
gue presta la entidad a los usuarios.

En estas jornadas se atendi6 a los usuarios y se brindo orientacion a los mismos.
Se evidencia formato “Informe de Novedades en plataforma” de fechas

- 19, 26 de junio de 2021

-3,4,510, 11 24 de julio de 2021

- 25 de septiembre de 2021

-2.9,10, 16, 30 de octubre de 2021

- 1 de noviembre de 2021

Para la vigencia 2022, se evidencia la aplicacion de una encuesta aplicada a los
usuarios de la terminal en el mes de julio de 2022, en la cual solo se evidencia un
item relacionado con la satisfaccion del usuario y sus recomendaciones. Sin
embargo, esta encuesta a la fecha no ha sido tabulada, con el fin de medir el nivel
de satisfaccion.

La oficina de control interno recomienda realizar la medicion de la satisfaccion de
manera periddica y de conformidad con los resultados obtenidos priorizar en
aquellos temas criticos en la prestacion del servicio y atencién al usuario,
estableciendo acciones de mejora cuya implementacion debe hacerse de manera
permanente, con el fin de reforzar el tema de atencién al ciudadano.

Eventos Realizados

Durante la vigencia 2022 se realiz6 en el mes de febrero 2022, el evento
TERMINAL A LA CALLE, el cual conté con el apoyo de la subdireccion operativa,
a oficina de atencién al ciudadano, asi como, de las diferentes empresas de
transporte que prestan el servicio de transporte terrestre de pasajeros.
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Este evento tuvo como objetivo, incentivar el uso de la Terminal Metropolitana de
Transporte de Barranquilla y los servicios ofrecidos.

Se evidencia registro fotogréfico del evento:

YO ELO
VIAJAR SEGURO, USO LA TERMINAL
g g =

 unrmransco.. AL

BERLI
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BUZON DE SUGERENCIAS

No se evidencia informe estadistico y de seguimiento de la informacién depositada
por parte de los usuarios en el buzén de sugerencias de la entidad. Esto con la
finalidad de incluirlo dentro del informe estadistico de las PQRSD y como insumo
para las tomas de acciones correctivas y de mejora enfocadas en la atencion al
ciudadano y prestacion del servicio.
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Se recomienda estandarizar un formato para recolectar la informacién pertinente
para el buzén de sugerencias.

15.SEGUIMIENTO Y CONTROL

La oficina de atencion al ciudadano elabora informe estadistico cuatrimestral
sobre la atencion a las PQRSD recibidas en la entidad. Se evidencia en la pagina
web en el link de transparencia en el siguiente enlace:
https://www.ttbag.com.co/instrumentos-de-gestion/, la publicacion de los informes
realizados por la oficina de atencion al ciudadano.

A la fecha de realizacién de esta auditoria, se evidencia el informe del
cuatrimestre de la vigencia 2021.

TERMINAL METROPOLITANA ' Comunicate con nosotros por cualquiera de los siguientes medios
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ACERCA DE LA ENTIDAD

10.10. INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE ACCESQ A LA
INFORMACION

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

INFORME DE PQRSD ENERO A ABRIL DE 2022

INFORME DE PQRSD ENERO A MARZQ DE 2021
INFORME DE PQRSD ABRIL A JUNIO DE 2021

INFORME DE PQRSD JULIO A SEPTIEMBRE DE 2021

Y. B
SH S

Se requiere dentro del procedimiento para la atencion a las PQRSD, establecer la
frecuencia para la realizacion de los informes de seguimiento estadistico elaborado por
la oficina de atencion al ciudadano (mensual o trimestral o cuatrimestral).

Para la atencion diaria de las llamadas entrantes a las lineas de telefonia fija, mévil o
WhatsApp, para solicitud de informacién, se evidencia un reporte de atencién a usuarios
en terminales de transporte, el cual es enviado diariamente a la Supertransporte, en
cumplimiento de ley.

Se recomienda ajustar el formato de seguimiento de llamadas que lleva diariamente la
oficina de atenciéon al ciudadano con el formato enviado a la Supertransporte,
ajustandolo a los items o preguntas solicitadas por este ente.
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16. VERIFICACION A LA RECEPCION Y ATENCION DE LAS PQRSD

Durante la auditoria se revisé el cuadro de radicacion y seguimiento de las PQRSDC
(Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, consulta, solicitud de
informacion)) y solicitudes de informacién entrante en la entidad. Asi como, el cuadro
donde se realiza el control de los términos de respuesta a las PQRSDC entrantes.

El cuadro de radicacion de PQRSDC, contiene los siguientes campos: N° de radicacion,
fecha de recibido, asunto, canal de ingreso, peticionario, dependencia responsable de
atender la PQRSDC, clasificacion (Peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia,
consulta), fecha en que se asigna a la dependencia, término para responder la
PQRSDC en dias habiles, fecha limite de respuesta, fecha en que fue respondido, dias
ejecutados, estado, responsable de recibir la PQRSD vy diligenciar formato

Se realizo la revision de la informacion entrante de enero a julio de 2022. De las 264
PQRSDC entrantes en la entidad hasta julio 2022, se escogi6 un muestreo de 95
PQRSDC, con el fin de hacer seguimiento y verificacion de la atencion y el
cumplimiento de los términos de respuesta de conformidad con la ley.

Esta revision arrojo los siguientes resultados:

- Se realiz0 la verificacion de los siguientes radicados

TERMINO
PARA
No. DE FECHA CANAL DE DEPENDENCIA .., FECHA EN QUE
RADICACION | RECIBIDO INGRESO RESFONERENEN K Ea =t acal SE ASIGNO REES’\FI’%\'ADSER
HABILES
VENTANILLA
0001 03/01/22 UNICA S%%(EERAER‘/%'A QUEJA 03/01/22 15
(CORREO)
OFICINA DE
VENTANILLA ATENCION AL
0002 03/01/22 VIRTUAL CIUDADANO Y RECLAMO 03/01/22 15
(WEB) GESTION
DOCUMENTAL
SUBGERENCIA
0003 03/01/22 PRESENCIAL OPERATIVA DENUNCIA 03/01/22 15
OFICINA DE
VENTANILLA ATENCION AL
0006 04/01/22 VIRTUAL CIUDADANO Y DENUNCIA 04/01/22 15
(WEB) GESTION
DOCUMENTAL
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VENTANILLA
0011 05/01/22 UNICA SHBN%EE\&A PETICION 05/01/22 15
(CORREO)
VENTANILLA
0019 06/01/22 UNICA SUBCERENCIA PETICION 06/01/22 15
(CORREO)
OFICINA DE
ATENCION AL ,
0030 09/01/22 | PRESENCIAL | CIUDADANO Y PETICION 11/01/22 15
GESTION
DOCUMENTAL
OFICINA DE
ATENCION AL
0031 10/01/22 | PRESENCIAL | CIUDADANO Y PETICION 11/01/22 15
GESTION
DOCUMENTAL
VENTANILLA
0038 11/01/22 UNICA SEIE&E@IEI;\]R?AA PETICION 11/01/22 15
(CORREO)
VENTANILLA
0043 12/01/22 VIRTUAL SUBGERENCIA RECLAMO 12/01/22 15
OPERATIVA
(WEB)
SUBGERENCIA
0044 12/01/22 | PRESENCIAL e QUEJA 12/01/22 15
OFICINA DE
VENTANILLA | ATENCION AL
0059 17/01/22 VIRTUAL CIUDADANO Y QUEJA 17/01/22 15
(WEB) GESTION
DOCUMENTAL
OFICINA DE
VENTANILLA | ATENCION AL
0060 17/01/22 VIRTUAL CIUDADANO Y QUEJA 04/02/22 15
(WEB) GESTION
DOCUMENTAL
VENTANILLA
0063 17/01/22 VIRTUAL SUBGERENCIA QUEJA 17/01/22 15
OPERATIVA
(WEB)
VENTANILLA
0066 17/01/22 UNICA Sgﬁiﬁ@fgﬁ’* PETICION 17/01/22 15
(CORREO)
VENTANILLA )
0067 17/01/22 UNICA SE%%ETR’XQL'A PETICION 17/01/22 15
(CORREO)
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OFICINA DE
VENTANILLA | ATENCION AL
0091 20/01/22 VIRTUAL CIUDADANO Y QUEJA 20/01/22 15
(WEB) GESTION
DOCUMENTAL
VENTANILLA )
0113 27/01/22 UNICA SE%T\I'IEETRAARL'A PETICION 27/01/22 15
(CORREO)
VENTANILLA )
0117 27/01/22 UNICA SE%F,*\IEETRAARL'A PETICION 27/01/22 15
(CORREO)
TALENTO )
0126 31/01/22 | PRESENCIAL e PETICION 31/01/22 45
VENTANILLA
0142 01/02/22 UNICA SEIBN(;EEIEEN&A PETICION 01/02/22 15
(CORREO)
OFICINA DE
ATENCION AL
0156 02/02/22 | PRESENCIAL | CIUDADANO Y DENUNCIA 02/02/22 15
GESTION
DOCUMENTAL
OFICINA DE
VENTANILLA | ATENCION AL
0160 02/02/22 UNICA CIUDADANO Y PETICION 03/02/22 15
(CORREO) GESTION
DOCUMENTAL
SUBGERENCIA )
0173 04/02/22 | PRESENCIAL e PETICION 04/02/22 15
VENTANILLA
0198 08/02/22 UNICA S%E,%EF;E:\\‘/%'A PETICION 08/02/22 15
(CORREO)
VENTANILLA )
0201 08/02/22 UNICA S'éCEFf\IEETR:RL'A PETICION 08/02/22 15
(CORREO)
VENTANILLA )
0235 14102122 UNICA SECEF,*\IEETRAARL'A PETICION 14/02/22 15
(CORREO)
SUBGERENCIA )
0257 17/02/22 | PRESENCIAL JoSERENC PETICION 18/02/22 15
SUBGERENCIA )
0263 21/02/22 | PRESENCIAL e PETICION 21/02/22 15
OFICINA DE
ATENCION AL )
0276 22/02/22 | PRESENCIAL | CIUDADANO Y PETICION 22102122 15
GESTION
DOCUMENTAL
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SUBGERENCIA )
0279 22/02/22 | PRESENCIAL JOGERENC PETICION 22102122 15
VENTANILLA )
0331 02/03/22 UNICA SECRETARIA PETICION 02/03/22 15
(CORREO)
SUBGERENCIA )
0342 03/0322 | PRESENCIAL R PETICION 03/03/22 15
VENTANILLA )
0369 07/03/22 UNICA SE%T\IEETRAARL'A PETICION 07/03/22 15
(CORREO)
VENTANILLA
0382 09/03/22 UNICA Lﬁﬁmg PETICION 09/03/22 15
(CORREO)
VENTANILLA
0389 11/03/22 UNICA Sgﬁiﬁzi‘;f PETICION 11/03/22 15
(CORREO)
OFICINA DE
SERVICIOS .
0428 16/03/22 | PRESENCIAL |,  SERVIGOS | peETICION 16/03/22 15
Y LOGISTICOS
OFICINA DE
VENTANILLA |  ATENCION AL
0430 17/03/22 UNICA CIUDADANO Y QUEJA 17/03/22 15
(CORREO) GESTION
DOCUMENTAL
VENTANILLA )
0445 22/03/22 UNICA S'éCEFf\ERﬁRL'A PETICION 22/03/22 15
(CORREO)
VENTANILLA
0478 24103122 VIRTUAL SUBGERENCIA PETICION 24103122 15
OPERATIVA
(WEB)
VENTANILLA )
0489 25/03/22 UNICA S'éCEFf\ERﬁRL'A PETICION 25/03/22 30
(CORREO)
VENTANILLA )
0492 25/03/22 UNICA SE%F,*\IEETRAARL'A PETICION 25/03/22 30
(CORREO)
OFICINA DE
ATENCION AL
0530 02/04/22 | PRESENCIAL | CIUDADANO Y QUEJA 04/04/22 15
GESTION
DOCUMENTAL
VENTANILLA )
0544 05/04/22 UNICA SE%F,*\IEETRAARL'A PETICION 05/04/22 15
(CORREO)
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SECRETARIA .
0552 06/04/22 | PRESENCIAL e PETICION 06/04/22 15
VENTANILLA gEE\'};‘S gSE
0583 08/04/22 UNICA PETICION 08/04/22 15
(CORREO) | ADMINISTRATIVOS
Y LOGISTICOS
VENTANILLA
0586 11/04/22 UNICA LAU'-,\E/L\ES PETICION 11/04/22 15
(CORREO)
VENTANILLA )
0608 18/04/22 UNICA SI(EBCI:EIIQ\IIIEE-II—?:F\I’_IA PETICION 18/04/22 15
(CORREO)
OFICINA DE
VENTANILLA |  ATENCION AL '
0615 19/04/22 UNICA CIUDADANO Y PETICION 19/04/22 15
(CORREO) GESTION
DOCUMENTAL
VENTANILLA
0623 19/04/22 UNICA S%E,CEERAER/?A PETICION 19/04/22 15
(CORREO)
OFICINA DE
VENTANILLA |  ATENCION AL '
0636 21/04/22 UNICA CIUDADANO Y PETICION 22/04/22 15
(CORREO) GESTION
DOCUMENTAL
SUBGERENCIA )
0637 22/04/22 | PRESENCIAL e PETICION 22/04/22 15
OFICINA DE
ATENCION AL )
0657 27/04122 | PRESENCIAL | CIUDADANO Y PETICION 27104122 15
GESTION
DOCUMENTAL
VENTANILLA )
0658 27104122 UNICA S'éCEFf\ERﬁRL'A PETICION 27104122 15
(CORREO)
VENTANILLA )
0666 28/04/22 UNICA SE%F,*\IEETRAARL'A PETICION 28/04/22 15
(CORREO)
VENTANILLA
0687 02/05/22 UNICA S%%(EEFAQEI\\‘XA PETICION 03/05/22 15
(CORREO)
VENTANILLA
0721 04/05/22 UNICA S%ﬁ%ﬁii:\\‘g’* PETICION 04/05/22 15
(CORREO)
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VENTANILLA
0756 10/05/22 UNICA LAU'-,\E/L\ES PETICION 10/05/22 15
(CORREO)
OFICINA DE
ATENCION AL
0770 12/05/22 | PRESENCIAL | CIUDADANO Y PETICION 12/05/22 15
GESTION
DOCUMENTAL
VENTANILLA )
0821 19/05/22 UNICA SE%T\IEETRAARL'A PETICION 19/05/22 15
(CORREO)
SUBGERENCIA )
0834 20005122 | PRESENCIAL v PETICION 20/05/22 15
VENTANILLA )
0839 20/05/22 UNICA S'éCEFf\EFQRL'A PETICION 20/05/22 15
(CORREO)
OFICINA DE
VENTANILLA | ATENCION AL '
0842 20/05/22 VIRTUAL CIUDADANO Y PETICION 23/05/22 15
(WEB) GESTION
DOCUMENTAL
VENTANILLA
0849 23/05/22 VIRTUAL SUBGERENCIA PETICION 23/05/22 15
FINANCIERA
(WEB)
VENTANILLA
0861 25/05/22 UNICA TESORERIA PETICION 25/05/22 15
(CORREO)
VENTANILLA )
0873 26/05/22 UNICA SECEF,*\IEETRAARL'A PETICION 26/05/22 15
(CORREO)
VENTANILLA )
0877 27/05/22 VIRTUAL SECRETARIA PETICION 27/05/22 15
GENERAL
(WEB)
VENTANILLA
0900 31/05/22 VIRTUAL SUBGERENCIA PETICION 02/06/22 15
OPERATIVA
(WEB)
VENTANILLA
0920 06/06/22 UNICA S%%%EF;ER‘/?A PETICION 06/06/22 15
(CORREO)
VENTANILLA
0942 10/06/22 UNICA SEIBNCAsEIFéIEE'\ﬁA PETICION 10/06/22 15
(CORREO)
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OFICINA DE
ATENCION AL ,
0948 11/06/22 | PRESENCIAL | CIUDADANO Y PETICION 13/06/22 15
GESTION
DOCUMENTAL
VENTANILLA gE'S\'/'I\‘a glsz
0961 14/06/22 UNICA PETICION 14/06/22 15
(CORREQ) | ADMINISTRATIVOS
Y LOGISTICOS
VENTANILLA )
0963 14/06/22 UNICA SE%F,*\]EETR’TARL'A PETICION 14/06/22 15
(CORREO)
VENTANILLA )
0970 15/06/22 UNICA S'éCEFf\ER’;FE'A PETICION 15/06/22 15
(CORREO)
SUBGERENCIA )
0978 17/06/22 | PRESENCIAL e PETICION 17/06/22 15
OFICINA DE
VENTANILLA | ATENCION AL
0985 17/06/22 VIRTUAL CIUDADANO Y QUEJA 21/06/22 15
(WEB) GESTION
DOCUMENTAL
TALENTO )
1013 24/06/22 | PRESENCIAL Vs PETICION 24/06/22 15
SUBGERENCIA
1024 24/06/22 | PRESENCIAL e QUEJA 28/06/22 15
OFICINA DE
SERVICIOS
1025 24/06/22 | PRESENCIAL |, sERVCOS QUEJA 28/06/22 15
Y LOGISTICOS
SUBGERENCIA
1027 25/06/22 | PRESENCIAL eEATvA QUEJA 28/06/22 15
SUBGERENCIA
1049 30/06/22 | PRESENCIAL e QUEJA 30/06/22 15
OFICINA DE
ATENCION AL
1062 01/07/22 | PRESENCIAL | CIUDADANO Y QUEJA 01/07/22 15
GESTION
DOCUMENTAL
OFICINA DE
VENTANILLA | ATENCION AL ,
1070 02/07/22 VIRTUAL CIUDADANO Y PETICION 05/07/22 15
(WEB) GESTION
DOCUMENTAL
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OFICINA DE
ATENCION AL ,
1074 04/07/22 | PRESENCIAL | CIUDADANO Y PETICION 05/07/22 15
GESTION
DOCUMENTAL
VENTANILLA (;E'S\'/’;‘a glsz
1112 07/07/22 UNICA PETICION 07/07/22 15
(CORREQ) | ADMINISTRATIVOS
Y LOGISTICOS
VENTANILLA
1113 07/07/22 UNICA CI:,\?T'\I'ETRR,\% PETICION 07/07/22 15
(CORREO)
OFICINA DE
VENTANILLA | ATENCION AL
1127 11/07/22 VIRTUAL CIUDADANO Y QUEJA 11/07/22 15
(WEB) GESTION
DOCUMENTAL
VENTANILLA )
1183 15/07/22 UNICA SE%T\EETR:RLIA PETICION 15/07/22 15
(CORREO)
OFICINA DE
SERVICIOS
1108 18/07/22 | PRESENCIAL |,  SERVICOS QUEJA 18/07/22 15
Y LOGISTICOS
OFICINA DE
SERVICIOS
1199 18007122 | PRESENCIAL | o iNicTeaTh 05 QUEJA 18/07/22 15
Y LOGISTICOS
SUBGERENCIA
1205 19/07/22 | PRESENCIAL o SERENC QUEJA 19/07/22 15
OFICINA DE
ATENCION AL
1217 21/07/22 | PRESENCIAL | CIUDADANO Y QUEJA 21/07/22 15
GESTION
DOCUMENTAL
SUBGERENCIA
1232 22/07/22 | PRESENCIAL JoSERENC QUEJA 22/07/22 15
VENTANILLA
1234 22/07/22 UNICA ?,\?TNETRRN% PETICION 22/07/22 15
(CORREO)
VENTANILLA )
1256 25/07/22 UNICA SECEF,*\IEETRAARL'A PETICION 25/07/22 15
(CORREO)
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Lo anterior corresponde a un muestreo de Enero a julio de 2022:

70 peticiones
20 quejas

3 denuncias
2 reclamos

De lo anterior, de acuerdo con la revision al cuadro anterior suministrado por la oficina

de atencion al ciudadano se evidencia:

CLASIFICACION | NUMERO DEL | RESPONDIDAS RESPONDIDAS SIN
MUESTREO OPORTUNAMENTE | EXTEMPORANEAMENTE RESPONDER

PETICION 70 38 24 8
QUEJAS 20 10 10 0
DENUNCIAS 3 1 2 0
RECLAMOS 2 1 1 0
TOTAL, 95 50 37 8
REVISADO

Se anexa cuadro de muestreo revisado (ANEXO 1)

Se evidencia ademas un error en el cuadro de radicacion que contiene una casilla
referente a dias ejecutados, ya que no concuerdan el nimero de dias utilizo que cada
dependencia para responder la PQRSDC, es decir los dias que pasaron desde que se
le asignd hasta que fue respondida la PQRSDC y de esta manera se dificulta el control,
seguimiento y verificacion de la informacion, por lo tanto, se recomienda su revision y
ajuste.

Es importante recordar lo establecido por el Gobierno Nacional en el Decreto 491 de
2020 ART 5. Ampliacion de términos para atender las peticiones. Para las peticiones
gue se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia
Sanitaria, social y Ecolégica se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la
Ley 1437 de 2011, asi: Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de
los treinta (30) dias siguientes a su recepcion. Lo anterior, por las medidas de urgencia
adoptadas por el Gobierno, en el marco de la Emergencia Econdmica, debido a la
pandemia COVID-19. Cabe resaltar, ademas, que la emergencia sanitaria por Decreto
655 de 2022 se prorrogo hasta junio 30 de 2022.

Asi mismo, cabe recordar, que a través de la Ley 2207 de 2022 sancionada el 17 de
mayo de 2022, se derogaron los articulos 5y 6 del Decreto 491 de 2020, mediante el
cual el Gobierno Nacional habia tomado varias medidas de urgencia para garantizar la
atencion y prestacion de los servicios por parte del Estado en medio de la pandemia
ocasionada por el Covid 19.




INFORME DE AUDITORIA II' I

CONTROL INTERNO

TERMINAL METROFOLITANA

Es decir que, con la nueva Ley, el tiempo para dar respuesta a los derechos de peticion
vuelve a ser de 15 dias, tal como lo establece el Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA). Igualmente, las peticiones
de documentos y de informacién, que tenian un plazo de 10 dias, con el Decreto de la
emergencia se habian ampliado en su plazo para resolverse dentro de los veinte 20
dias siguientes a su recepcion.

Por su parte, las peticiones mediante las cuales se hubiera elevado una consulta a las
autoridades en relacion con las materias a su cargo habian aumentado su plazo de 30 a
35 dias siguientes a su recepcion. Todos estos plazos volvieron a su estado original tras
la derogacion del articulo 5 del Decreto 491 de 2020.

Teniendo en cuenta lo anterior, desde que los términos para resolver PQRSDC
volvieron a su estado original, es decir, a partir de mayo de 2022, y teniendo en cuenta
el muestreo escogido se evidencian 40 PQRSDC entrantes de mayo a julio de 2022,
segun el cuadro reportado por la oficina de atencion al ciudadano, de las cuales:

22 fueron contestadas oportunamente
13 fueron contestadas extemporaneamente, incumpliendo lo establecido en la ley la ley
1755 de 2015 art 14.

5 Sin respuesta, incumpliendo lo establecido en la ley la ley 1755 de 2015 art 14.

Con respecto al cuadro en Excel de seguimiento de la documentacion recibida en la
ventanilla Unica de la entidad, se requiere reforzar los conocimientos frentes a la
clasificacion de conceptos, es decir, tener la claridad en cuando se considera una
peticion, queja, reclamo, solicitud, denuncia y/o consulta. Asi mismo, en lo que respecta
a los términos de respuesta establecidos por ley para cada concepto. Ya que se
evidencia el mismo tiempo de respuesta para todos los conceptos por iguales decir 15
dias y la norma es clara cuando define los términos de respuesta por ley 1755 de 2015
Art 14. lo siguiente:

v Regla general: 15 dias habiles

v" Solicitud de documentos e informacion: 10 dias habiles
v' Consulta:30 dias habiles

v' Entrega de copias: 3 dias habiles
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SEGUIMIENTOS POR PARTE DE LA OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

La oficina de atencion al ciudadano realiza un recordatorio a cada oficina de las
PQRSDC pendientes por contestar, las que se encuentran préximas a vencer e
informan aquellas que no han sido contestadas.

A la fecha de la auditoria se evidencian los siguientes correos emitidos por la oficina de
atencion al ciudadano a las diferentes areas encargadas de responder las PQRSDC
recibidas en la entidad, con el fin de hacer un recordatorio sobre aquellas PQRSDC
pendientes por contestar o aquellas que estan proximas a vencerse.

A continuacion, se evidencia la siguiente informacion:

Recordatorio a Subgerencia Operativa (20 de Abril de 2022)
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o Traraponies o Savarapally 5 A

Recordatorio para logistica y servicios administrativos (20 de abril de 2021)

Recordatorio a oficina de Atencién al ciudadano (27 de Mayo de 2022)
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Recordatorio a oficina de Talento humano (27 de Mayo de 2022)

Recordatorio a Secretaria General (15 de Junio de 2022)
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Recordatorio a Subgerencia Financiera (17 de Junio de 2022)

Recordatorio a oficina de Control Interno (11 de julio de 2022)
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Recordatorio a oficina de Atencidn al ciudadano (26 de julio de 2022)

Recordatorio para logistica y servicios administrativos (21 de julio de 2021)

i

i
| muu i'
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Recordatorio Asesor juridico-Secretaria General (11 agosto de 2022)

datoric de PQRSDC vencidas y proximo a vencer.

Mostrar detalles recepcion administrativa <attbaq@gmail. com»

ASUNTO ‘:.r aico ”‘:jq .i',"ﬂ‘ :‘:__ y

Solicitud certificado labor
de nomina-

Certificado Labo.

Oficio 5437 R.|. 00558- Por favor e
confirmar el recibido de este correo PALAESFECIAL DEINSTRUCCIONS

AFITERAAIAL ALIFA& ) 8

RESULTADOS DE LA AUDITORIA (HALLAZGOQOS)

FORTALEZAS

La entidad cuenta con los medios y /o canales internos de atencion al ciudadano,
gue garanticen la recepcion de la informacion referente a solicitudes y PQRSDC,
por parte de los usuarios, de conformidad con lo establecido en el MIPG. politica
de servicio al ciudadano/ lineamientos de la politica de servicio al ciudadano de
diciembre 2020 (Departamento nacional de planeacion /departamento
administrativo de la funcion publica)

HALLAZGOS (OBSERVACIONES)

No se evidencia cumplimiento del plan de accién de la politica de servicio al
ciudadano en la actividad referente a “Medicion a la satisfaccion del usuario”, de
conformidad con las fechas establecidas para el cumplimiento de la actividad.
Incumpliendo lo establecido en el MIPG. Politica de servicio al Ciudadano /
Dimension Evaluacion de resultados.

No se evidencia un plan de discapacidad e inclusion social, de conformidad con
los lineamientos establecidos por el gobierno nacional en esta materia ley
estatutaria 1618 de 2013 “Por medio de la cual se establecen las disposiciones
para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con
discapacidad”
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» No se evidencia la elaboracion y aprobacién del documento caracterizacion de
los usuarios a los cuales esta dirigido el servicio y a quienes son objeto de
atencion, ya que la informacion que se logre recabar permitira el disefo
estratégico del servicio y su ejecucién, y de conformidad con la guia de
caracterizacion de ciudadanos emitido por el gobierno nacional- Funcién Publica-
Mintic- DNP. MIPG. Politica de Direccionamiento estratégico y Planeacion-
Lineamientos politica de servicio al ciudadano 2020.

» Durante la vigencia 2022, de enero a Julio, se evidencian PQRSDC, con
respuestas extemporaneas y sin contestar (Del muestreo de 95 PQRSDC
entrantes, se evidencia que 37 fueron contestadas extemporadneamente y 8 sin
repuesta con términos vencidos), incumpliendo con lo establecido por la ley 1755
de 2015 art 14. El Cédigo Contencioso Administrativo en su articulo 31.

RECOMENDACIONES

» Se recomienda revisar, ajustar y unificar toda la informacion referente a
manuales, procedimientos, instructivos, politicas de servicio y atencién al
ciudadano, PQRS, formatos sobre buzon de sugerencias, con el fin de organizar
y estandarizar las actividades, y generar un mayor control y mejora en el
proceso. de conformidad con lo establecido por el gobierno nacional en esta
materia MIPG- Politica de Fortalecimiento organizacional y simplificacion de
procesos.

» Se hace necesario revisar el cuadro de seguimiento de documentacion recibida
en la ventanilla Unica de la entidad, con el fin de establecer los criterios y reforzar
los conocimientos en los conceptos de cuando se considera una peticion, queja,
reclamo, solicitud, denuncia y/o consulta. Asi mismo, en lo que respecta a los
términos de respuesta establecidos por ley para cada concepto.

» Se recomienda la identificacién y tratamiento de los riesgos de gestion del
proceso. De conformidad con los lineamientos establecidos por el Gobierno
nacional — MIPG- MECI- Administracién del riesgo.

» Toda informacion actualizada debe ser reportada y aprobada por el responsable
de coordinar la implementacion de la politica de servicio al ciudadano, es decir, el
Comité Institucional de Gestibn y Desempefio, garantizando la adecuada
armonizacion de recursos y esfuerzos institucionales para la mejora del servicio y
la articulacion con las demas politicas de gestion y desempefio institucional en el
marco del MIPG, particularmente con las siguientes politicas de la relacion
Estado — Ciudadano.
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Es necesario que una vez se ajuste y actualice la informacion referente a
atencién y servicio al ciudadano, esta se actualice en la pagina web de la entidad
de conformidad con lo establecido por la Ley de transparencia y acceso a la
informacion publica (Ley 1712 de 2014 art 11 y Ley 1437 de 2011 Art 8).

Se recomienda tener en cuenta las oportunidades de mejora establecidas en el
autodiagnostico y las recomendaciones dada por la funcion publica en la
medicion del FURAG, de la vigencia 2021, con el fin de establecer acciones de
mejora en el cumplimiento de la politica de servicio al ciudadano.

Se recomienda la actualizacion en la pagina web de los costos de reproduccion
para la vigencia 2022, de conformidad con Resolucién 1519 del 24 de agosto del
2020, “Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar la
informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia
de acceso a la informacion publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos
abiertos”.

Se recomienda la actualizacion de la informacion de tramites y servicios:
https://www.ttbag.com.co/tramites-y-servicios/, en donde se describe los
diferentes tipos de tramites y servicios el marco legal, el medio para solicitar o
gestionar el tramite y servicio, el procedimiento y requisitos,, ya que se
evidencian los costos de tramites y servicios para la vigencia 2021, de
conformidad con Resolucién 1519 del 24 de agosto del 2020, “Por la cual se
definen los estandares y directrices para publicar la informacién sefialada en la
Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la informacion
publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”.

Se recomienda incluir dentro del plan de capacitaciones de la entidad, a los
lineamientos de la politica publica de servicio al ciudadano emitida por el DNP y
funcién publica emitida en diciembre 2020, capacitaciones referentes a la politica
de servicio al ciudadano, procedimiento de PQRSDC, con el fin de reforzar lo
conocimiento y competencias del personal involucrado en el proceso. Cabe
recordar que el servidor publico que ingrese a la administracion, de acuerdo con
el Decreto 815 de 2018, debe cumplir con las competencias comportamentales
comunes, y siguiendo el enfoque de transversalidad de la politica de servicio al
ciudadano y la necesidad de garantizar la excelencia en la prestacion del servicio
en todos los momentos de interaccion del ciudadano con el Estado, se expidio la
Resolucién 667 de 2018, a través de la cual se definen competencias laborales
para las areas o procesos de la Relacion Estado — ciudadano.
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Se recomienda realizar socializaciones o jornadas de sensibilizacion a los jefes
y/o lideres de procesos encargados de responder oportunamente las PQRSDC,
con el fin de reforzar la normatividad aplicable referente a los términos de
respuesta establecidos por ley. Asi como, concientizar sobre las sanciones a que
haya lugar acerca de la falta de atencion a las peticiones y a los términos para
resolverlas (Codigo Contencioso Administrativo art 31).

Se recomienda realizar la medicion de la satisfaccion al usuario para la vigencia
2022 con el fin de establecer las acciones de mejora pertinentes, cumpliendo con
el plan de accion de la oficina y el plan anticorrupcién y de atencion al ciudadano
de la vigencia 2022. De conformidad con lo establecido en el MIPG- Dimension
Evaluacion de Resultados.

Se recomienda revisar y ajustar las actividades del Plan anticorrupcion y atencion
al ciudadano en lo referente al componente sobre mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano, de conformidad con la Ley 1474 de 2011/ estrategias para
la construccidn del plan anticorrupcion y atencién al ciudadano version 2.

Se recomienda revisar con las areas involucradas lo referentes a canales
electronicos la Resoluciéon 1519 de 2020 que adopta las Directrices de
Accesibilidad Web (o la que se encuentre vigente) y establece los lineamientos
de disefio y operacion de los sitios web, las condiciones para la publicacién de
contenidos audiovisuales subtitulados, las condiciones de los subtitulos, e
instrucciones para la construccion de documentos para que sean accesibles.

Se recomienda revisar con las areas involucradas lo referente a accesibilidad a
espacios fisicos, la aplicabilidad de la Norma Técnica de Accesibilidad al Medio
Fisico NTC 6047 de 2013 para los espacios de atencion presencial al ciudadano
y generar acciones enfocadas hacia el cumplimiento de los estandares
internacionales de accesibilidad universal (En caso de aplicabilidad)
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ANEXOS

e Planeacion de Auditoria de Control Interno: Cierre presupuestal.
e Carta de Salvaguarda — Auditoria cierre presupuestal
e CUADRO MUESTREO DE PQRSDC

RIESGOS

Esta auditoria se realiza teniendo en cuenta los posibles riesgos identificados por el proceso en
la ejecucion de las actividades, relacionados con:

Incumplimiento en la normatividad vigente

Incumplimiento en los términos para responder y atender las PQRSDC.
Falta de competencias del personar encargado del area.

Recibir dadivas para beneficio propio o de un tercero

Mala atencion en la prestacion del servicio
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