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COMUNICADO INTERNO TC-CI-07.02- 118-31-07-2024
DE: ERNESTO JAVIER CAMACHO DIAZ

Jefe Oficina Asesora de Control Interno
PARA: ERCILIA BARRIOS FLOREZ

Gerente Transcaribe S.A.

MARCELA DEL CARMEN CHEDRAUY ARAUJO
Secretaria General

FECHA: Julio de 2024
ASUNTO: PRESENTACION DEL INFORME PQRSD DEL PRIMER SEMESTRE DE 2024.
Cordial saludo,

De conformidad con las disposiciones del articulo 76 de la Ley 1474, la Oficina de
Control Interno se permite presentar y remitir el informe del proceso PQRSD
correspondiente al primer semestre de la vigencia 2024.

Agradeciendo la atencion prestada

Cordialmente;

@@QLQ%«/«
ERNESTO CAMACHO)DIAZ

Jefe Oficina de Conftrol Interno
PyE: Jefferson Pretelt Galvan
Asesor Externo
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TRANSCARIBE S.A.

INFORME DE SEGUIMIENTO
DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS PRIMER
SEMESTRE VIGENCIA 2024

OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

Julio de 2024
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INTRODUCCION

La oficina de Conftrol interno de Transcaribe S.A, procede a elaborar el informe
sobre las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) correspondiente al
primer semestre de la vigencia 2024, de conformidad con lo estipulado en la Ley
1474 de 2011 yla Circular001 de 2011, expedida por el Consejo Asesor del Gobierno
Nacional en materia de Conftrol Interno de las entidades del orden Nacional y
Territorial.

En efecto el arficulo 76 de La ley 1474 de 2011 (Estatuto Antficorrupcion), senala lo
siguiente: "En toda entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, framitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de Ia misién de Ia
entidad. La oficina de control interno deberd vigilar gue la atencién se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad
un informe semestral sobre el particular. En la pdgina web principal de toda entidad
publica deberd existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de fdcil 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 vy 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”

En el mismo sentido, el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control
Interno de las entidades del orden Nacional y Territorial, expidid en el ano 2011 la
Circular no. 001, convirtiendose la misma en una heramienta que permite
seguimiento a la atencién adecuada y oportuna de los derechos de peticion, asi
como a las quejas y reclamos. El citado Consejo, a través de dicha circular imparte
las siguientes instrucciones:

1. Las oficinas de conftrol inferno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de
la funcion de "evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de
participacion ciudadana', establecida en el articulo 12, literal i), de la ley 87 de
1983, deberd incluir en sus ejercicios de auditoria interna, una evaluacion
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aleatoria a las respuestas dadas por la administraciéon a los derechos de
peticion formulados por los ciudadanos, con el fin de determinar si estos se
cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos por la
ley y la jurisprudencia sobre el tema, y de manera consecuente, establecer la
necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento.

2. Las oficinas de Control Inferno o quien hagan sus veces deberdn efectuar un
especial confrol y seguimiento al elemento sobre informacion primaria
contenido en el Modelo Estdndar de Control Interno — MECI, a través de la
vigilancia de las dreas de atencion al usuario y demds dependencias
responsables de atender los derechos de peticidn. Asi mismo, deberdn realizar
el seguimiento a las quejas, reclamos y sugerencias que sean presentadas
frente alos mismos.

3. Las entfidades destinatarias de la presente Circular, dispondrdn de un registro
pUblico organizado sobre los derechos de peticion que les sean formulados, el
cual debe contener como minimo la siguiente informacion: el tema o asunto
que origina la peticién o la consulta, su fecha de recepcion o radicacion, el
término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y
numero de oficio de respuesta. Este registro deberd ser publicado en la pdgina
web u otro medio que permita a la ciudadania su consulta y seguimiento.

El presente informe tiene como objetivo general determinar el cumplimiento de la
normatividad y de las directrices senaladas en materia de recepcion, manejo,
respuesta oportuna y de fondo de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(PQRS) que son elevadas por los ciudadanos y comunidad en general ante esta
entidad y como objetivos especificos dar estricto cumplimiento a lo preceptuado
en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12 de 2011. (Estatuto Anticorrupcion); dejar
constancia por escrito en cuanto al cumplimiento o no de la entidad referente ala
resoluciéon de las PQRS formuladas por la comunidad; permitir a la ciudadania y
comunidad en general el conocimiento del presente informe, para lo cual se
publicard en la pdgina web de esta entidad; promover en los ciudadanos el uso
de los mecanismos de participacion, en particular el derecho de peticion y
promover esta herramienta el cual les permitird obtener resolucién y/o
conocimiento de asuntos de interés general y particular; hacer sugerencias y/o
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recomendaciones que permitan el mejoramiento continuo en cuanto a la
recepcion y respuesta oportuna y de fondo de las peticiones, quejas, reclamos, y/o
sugerencias elevadas por los ciudadanos, y como ya se indicd comprende la
revision de las PQRS radicadas en esta enfidad dentro del segundo semestre del
ano 2023, con lo cual damos cumplimiento a lo prestablecido en la ley 1474 del
2011 Articulo 76, y en la Circular externa No. 001 de 2011 expedida por el Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las entidades del
orden nacional y territorial y demds normas que la complementen.

Ademds de verificar que se tenga en cuenta los principios que rigen la
Administracion publica y conceptos vy jurisprudencia ateniente al derecho de
peticiones en cuanto al proceso de recepcidn, respuesta y notificacion de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — PQRS.

Esimportante que dentro del presente informe se senalen las siguientes definiciones:

PETICION: Es una solicitud, verbal o escrita que se dirige a una entidad o servidor
publico con el propdsito de requerir su intervencidén en un asunto concreto. De
conformidad con la Ley 1755 de 2015, también podrd presentarse ante
organizaciones e institucion es privadas.

El derecho de peticidn consagra, de un lado la facultad de presentar solicitudes
respetuosas a las entidades publicas y privadas. Y, por otro lado, el derecho a
obtener respuesta oportuna, clara, completa y de fondo en el asunto solicitado. La
jurisprudencia constitucional también ha resaltado que la respuesta de la autoridad
debe incluir un andlisis profundo y detallado de los supuestos facticos y normativos
que rigen el tema, asi, se requiere “una contestacion plena que asegure que el
derecho de peticion se ha respetado y que el particular ha obtenido la
correspondiente respuesta, sin importar que la misma sea favorable o no a sus
intereses”. Se consagra pues el deber de las autoridades de resolver de fondo las
peticiones elevadas ante ellas, y no son suficientes ni acordes con el articulo 23
constitucional las respuestas evasivas, que no plantean una solucion de fondo: “La
respuesta de la Administracidén debe resolver el asunto, no admitiéndose en
consecuencia respuestas evasivas, o la simple afirmacion de que el asunto se
encuentra en revision o en tramite”.
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En la actualidad este derecho es considerado como fundamental, en ese sentido
su desatencidon es amparada por la accién de tutela.

El derecho de peticidon puede presentarse:

* Eninterés general.
* Eninterés particular.
* En nombre propio.

QUEJA: Se entiende por queja, a la manifestaciéon de inconformidad, inquietud,
insatisfaccion, desagrado o descontento que un ciudadano pone en
conocimiento de una entidad, relacionada con el cumplimiento de la misidon de la
Entidad, o, por conductas irregulares realizadas por sus servidores publicos, en
cumplimiento de sus funciones, o por particulares que tienen a su cargo la
prestacion de un servicio publico.

RECLAMO: Es una exigencia presentada por cualquier persona ante la ausencia,
iregular o mala prestacion de un servicio, por una obligacién incumplida o por la
prestacion deficiente de una funcién a cargo de una Entidad PUblica.

SUGERENCIA: Es un recurso de comunicacion utilizado por las empresas para dar
voz a las distintas ideas de mejora, propuestas de soluciones e iniciativas que los
usuarios tanto internos como externos aportan a la entidad.

DENUNCIA: Es el acto de poner en conocimiento del funcionario competente, la
comision de un hecho delictuoso, sujeto accidon publica, del que se hubiere tenido
noticias por cualquier medio.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PQRSD
La entidad dentro de su proceso para la atencion de las PQRSD cuenta con los

siguientes servidores publicos, trabajadores oficiales y contratistas enmarcados
dentro de la siguiente estructura organizacional:

Urb. Anita Diagonal 35 # 71-77 P — Lunes a viernes
Patio Portal SIng\/I. | Codigo Postal 130010. | 8:00 a.m. a 12:00 p.m. | 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

e —— _



Alcaldia Mayor de
Cartagenade Indias

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘

Dra Marcela del Carmen
Coordina todo el proceso

de seguimiento y control
de PQRS.

Chedrauy Araujo

Secretaria General
Profesional Especializada

Francia Elena Dra Amalia de los Yazney del Carmen
Cuesta Montoya Angeles Toro Diago Liamas Zapateiro

Secretaria Grado 03 Gestion Social Contratista PQRS
Cédigo 540 | Profesional Especializada | Egresada no graduada
[ Se encuentra a cargo del Realiza imiento v brinda
Radicay (::9"9 t:.x!o a Centro de Atencién al Usuario los fepos:gsuc: ne !rniyent 080
Cometponaencea mcay (cau) y idera a la atencién la gestion de las PRS
electronica. presencial y telefonico. \ g :

>

SOTRAMAC SA.

TRANSAMBENTAL

SAS

Direccidn Administrativa
y Financiero

Ana Margarita
Castillo

CARTAGENA

COMPLEMENTARIA S A

uirniento a Traslados

Direccién de
Operaciones

Auxiiar de atencion
e PQRS en CAU.

UNION TEMPORAL
VIGILANCIA CARIBE

]

—

Dariana Raveles

Cirecadn de Maneocin ¢

infroestructura

Sociéloga profesional
Aunilior de atencion de
PORS en CAU

Con una participacion total de 17 funcionarios para el desarrollo del proceso a la
atencion de las PQRSD en la entidad, abarcando todas las dreas y consorcios a
cargo de Transcaribe S.A.

TRAMITE DE LAS PQRSD EN TRANSCARIBE S.A.
Durante el primer semestre de la vigencia 2024, la entidad experimento un cambio
de administracion, el cual causo traumatismo en la atencidén de las PQRSD, razén
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por lo cual llevo a la modificacion del proceso que se venia presentando,
qguedando de la siguiente manera:

ETAPA 1 - Recepcion y radicacion:

Corresponde al momento en que recibimos la PQRS, ya sea de manera fisica,
electronica o telefénica. La persona que recepciona, es la encargada de revisar
que la peticion cumpla con los requisitos, es decir que, el peticionario se encuentre
correctamente identificado, que haya aportado sus datos de contacto y que la
peticion contenga informacién clara sobre lo que se pretende, asi como los
soportes enunciados. Por Ultimo, registra su entrada en la matriz general de control
y seguimiento, asigndndole un radicado y confirmdndole al peticionario el recibido
de la informacién.

ETAPA 2 — Asignacion:

Posterior a ello, una vez radicada y cargada la informacion, se procede con la
asignacion de la PQRS a la oficina o las dependencias competentes, teniendo en
cuenta el asunto del que trata la PQRS, y se redliza via correo electréonico
pars@transcaribe.gov.co.

ETAPA 3 - Proyeccidn y notificacion:
La proyecciéon y la nofificacién estdn a cargo de la oficina o dependencia
competente para conocer del asunto de la PQRS, esto teniendo en cuenta los
plazos legales establecidos. En caso de que dos o mds dependencias sean
competentes para conocer de una PQRS, la proyeccién pasard a cargo de la
Secretaria General, quien deberd consolidar los insumos y notificar al peticionario.
ETAPA 4 — Seguimiento:
Para realizar el seguimiento nos comunicamos directamente con el responsable de
cada dreq, y se realiza de la siguiente manera:
1. Diario, teniendo en cuenta las peticiones que estdn préoximas a vencer y que
requieren una atencion inmediata.
2. Semanal, con el objetivo de mantener actualizado el registro de las PQRS
que han sido atendidas.
3. Mensual, para evaluar como ha sido el proceso de gestion de las PQRS vy
cudl es su estado actual, esto con el objetivo de identificar posibles cuellos
de botella y tomar acciones que permitan optimizar el proceso.
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En relacion con el segundo semestre de la vigencia 2023, en el cual se
recibieron un total de 1927 parsd y durante el segundo primer semestre de
la vigencia 2024 se recibieron un total de 2180 parsd, lo cual indica que hubo
un aumento del 13.13% en larecepcidon de estas por parte de la comunidad.

Las variaciones que se presentaron durante el segundo semestre de la vigencia
2023 y el primer semestre de la vigencia 2024 son las siguientes:

PQRSD RECIBIDAS DURANTE EL SEGUNDO
SEMESTRE 2023

500 469 454

450 431
400
350 331
300
250
200
150
100
50

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

H Meses

RELACION PQRSD
SEMESTRE Il (2023) - SEMESTRE | (2024)

80
2500 192%:l
2000

1500 100107 308 1093 1073 937
500 o) 2
4 44
508 - -. j -,
Q o & & o o o
QQE’ <3 » & ,@}o N s
N & & <9
<& & &
<0 & &
W SEMESTRE I m SEMESTRE |
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Variacion Porcentual
SEMESTRE | - SEMESTRE I
2500,00%
2029,54%
2000,00%
1500,00%
1000,00%
500,00%
322%
13,13% 9,71% 82% I
N (] y ()

0,00%  — L [ | —

_2Lo,

-98,26% 35%
-500,00%

Total PQRSD Total Contestadas  Contestadas Total no no contestadas No contestadas
Contestadas dentro del fuera del contestaads plazo vigente plazo vencido
termino termino
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Variacion Porcentual
SEMESTRE | - SEMESTRE Il

120,00%
100,00% 98, 74%
87,33%
80,00%
60,00%
50,78% 49,22%
40,00%
20,00%
12,70%
0,00% —
Total Contestadas  Contestadas Contestadas fuera Total no no contestadas No contestadas
dentro del del termino contestaads plazo vigente plazo vencido

termino

e ANALISIS DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS CONTESTADAS.

Dentro del andlisis realizado a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias contestadas, tenemos que, recibidas un total de 2180 parsd en el primer
semestre de la vigencia 20234 aumentando un 13,13% las pqrsd recibidas en el
segundo semestre de la vigencia 2023.

De las cuales, se observa un porcentaje alarmante 50,78% del total de las pagrsd
contestadas, las cuales fueron presentadas en la entidad durante el primer
semestre de la vigencia 2024.

Urb. Anita Diagonal 35 # 71-77 T ~ Lunes a viernes
Patio Portal SITM. | Codigo Postal 130010. | 8:00 a.m. a 12:00 p.m. | 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

A




7N

TransCaribe

En ese sentido, de este 50,78% solo el 1,26% fue contestado dentro de los términos,
mientras que el otro 98,74% se dio respuesta a los peticionarios, de manera
EXTEMPORANEA.

De igual forma el 49,22% de las prgsd no contestadas restantes, el 12,70% de estas
se encuentra con plazo vigente, sin embargo, el 87,33% de las petficiones no
contestadas se encuentran en PLAZO VENCIDO, lo cual evidencia una falta de
control por parte del lider de proceso, demostrando que no se estdn ejecutando
los controles adecuados para la ejecucion del proceso y dando paso a la
inminente materializacion de los riesgos asociados al desarrollo del proceso.

Lo antes dicho, incumple con lo establecido en el numeral 20 del titulo IV del
Manual para el trdmite interno de PQR que se presenten ante Transcaribe S.A,
contenido en la Resolucion 097 de 2018, por el cual se establecen los siguientes
términos para la atencion:

Tipo de PQRS Plazo de respuesta
Peticiones de interés particular 15 dias habiles
Peticiones en interés general 15 dias habiles
Peticiones de informacién 10 dias habiles
Quejas 30 dias habiles
Solicitud copias simples o auténticas 3 dias habiles
Cerfificaciones sobre expedientes 3 dias habiles
Formulacién consultas 30 dias habiles
Solicitud copias periodistas 2 dias habiles
Solicitudes organismos de control e | Término fijado por ellos
investigacion
Solicitudes entidades puUblicas que | 10 dias habies
requieran informacién en ejercicio de

Asi mismo, se estd incumpliendo el Articulo 14. Ley 1755 de 2015 “Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones” donde se establecen los términos
de ley para dar trédmite a las pgrsd radicadas en la entidad.

En consecuencia, esto evidencia una afectacion directa al desarrollo de la politica
de gestion y desempeno institucional — Servicio al Ciudadano de la tercera
dimensiéon: Gestion con valores para resultados. Politica en la cual se obtuvo un
puntaje de 83,8 en la evaluacion del FURAG vigencia 2023.

DEPENDENCIAS ASOCIADAS AL PROCESO
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Dentro del proceso de la atencion a las PQRSD, se encuentran enlaces de las
distintas dependencias para dar respuestas a las solicitudes realizadas a la entidad,
las cuales son:

e Direccion Administrativa y Financiera

e Secretaria General (Gestion Social)

e Direccién de Operaciones

e Direcciéon de Planeacion e Infraestructura

e Oficina Asesora de Juridica
La relacion que hay entre las distintas dependencias asociadas al proceso vy las
parsd no contestadas con plazo vencido es la siguiente:

Direccion Administrativa y Financiera: Esta dependencia cuenta con 4 pgrsd de las
No Contestadas a Plazo Vencido representando de estas un 0,43%.

Secretaria General (Gestion Social): Dentro del drea de gestion social, se tiene un
total de 557 pqgrsd de las No Contestadas a Plazo Vencido, cantidad que
representa un 59,45%.

Direccion de Operaciones: La Direccidon de Operaciones presenta un total de 90
parsd de las No Contestadas a Plazo Vencido con un porcentaje representativo del
9.61%.

Direccion de Planeacion e Infraestructura: Esta direccion, presenta 5 pgrsd de las
No Contestadas a Plazo Vencido, con un porcentaje menor del 0,53%.

Oficina Asesora de Juridica: La oficina asesora de Juridica, tiene a su cargo 281
parsd de las No Contestadas a Plazo Vencido, representando asi un total de 29,99%
de estas.

CONCLUSIONES

El presente informe comprende la revision de las PQRSD elevadas ante esta enfidad
durante el primer semestre de la vigencia 2024. Durante este periodo fueron
elevadas ante la entidad 2180 PQRSD, de las cuales se pudo apreciar un avance
negativo en cuanto a su respuesta oportuna referente al segundo semestre de la
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vigencia 2024 y aumentando, de manera significativa el numero no contestadas
plazo vigente en un 2029%, lo cual refleja:

1)
2)

Graves fallas en la ejecucion del proceso al manejo y atencién de las pgrsd.
Falla en los controles a los riesgos de gestion asociados al proceso de
atencion alas pgrsd.

Debilidades en la articulaciéon entre las dependencias que participan en el
proceso de atencién a las pgrsd.

Posible materializacién de los riesgos asociados al desarrollo del proceso
tanto de gestion, corrupcion y/o digitales.

Posible disminucion del puntaje obtenido en la medicidn del FURAG vigencia
2023.

RECOMENDACIONES

Se reitera la implementacion de acciones a la gestion de las PQRSD
recibidas, que no fueron contestadas, con el fin de evitar sanciones a la
entidad, toda vez que las mismas ya se encuentran con los términos legales
vencidos.

Fortalecer los canales institucionales establecidos para la recepciéon de las
PQRSD en la entidad.

Fortalecer de manera integral al equipo designado para atender las PQRSD,
con la finalidad de seguir disminuyendo los porcentajes de no atencién a las
mismas dentro de los plazos vencidos y no contestadas fuera del término.
Capacitar a los lideres y enlaces de los distintos procesos en la entidad, en
atencion alas PQRSD, para dar respuesta oportuna a las mismas.

Se recomienda actualizar o modificar los controles establecidos para el
desarrollo del proceso a la atencidn de las PQRSD en la entidad.

Identificar y evaluar los riesgos asociados al proceso a la atencion de las
PQRSD en la entidad.

C

TO CAMACHO DIAZ

Jefe Oficina de Control Interno
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