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INTRODUCCION

La Constitución Política de Colombia  en sus artículos 2°, 123, 2019 y 270 que uno de los fines del Estado es garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar la participación de la ciudadanía en los asuntos públicos, con el fin de acceder a los servicios que le permitan ejercer sus derechos dentro del Estado Social de Derecho.

La Ley 1474 de 2011 en el artículo 76 realizó seguimiento a los servicios que son de la naturaleza de la entidad  con el recibo y trámite de las peticiones, quejas, reclamos y consultas al igual que las sugerencias que los ciudadanos y diferentes grupos de interés  formulan a la entidad  y que contribuyen a mejorar el  desempeño de su misión. Además de cumplir con lo señalado en la Circular N. 001 del 2011 donde se definen las obligaciones de Control Interno  con el fin de evaluar la participación, oportunidad y materialidad de los derechos de petición, de igual forma se cumple con los tiempos de respuesta de las PQRS. Por tal razón este seguimiento pretende establecer el manejo de la información  del periodo comprendido entre el 01 de Julio y el 31 de diciembre del año 2018.
Además de lo anterior la Ley 1450 el artículo 3°  expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en  materia de Buen Gobierno y políticas públicas en relación entre la administración  y el ciudadano cuando este decida realizar cualquier tipo de requerimiento.
1. Objetivo
Verificar el cumplimiento por parte de Movilidad Futura S.A.S con las disposiciones generales de atención al ciudadano sobre sus peticiones, requerimientos, consultas, quejas o reclamos.

2. Alcance de la Auditoría
El informe de auditoría, realiza verificación del cumplimiento de los términos legales al trámite de Peticiones, Quejas, Reclamos al igual que los derechos de petición  del periodo comprendido entre el 01 de Julio y el 31 de Diciembre de 2018.
3. Disposiciones legales sobre atención al ciudadano 
· Constitución Política, artículos 2°, 23,74 123, 209 y 270. 

· Decreto Ley 01 de 1984, Capítulos II, III, IV, V, VI y algunas disposiciones del Capítulo VIII del Código Contencioso 

· Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Artículos 3, 5, 7, 8, 9, 53 y 54 entre otros

· Estatuto Anticorrupción, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos. En toda entidad, deberá existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, Solicitudes y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misión de la entidad.

· Decreto - Ley 019 de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Pública, hace referencia al uso de medios electrónicos como elemento necesario en la optimización de los trámites ante la Administración Pública y establece en el artículo 4° que las autoridades deben incentivar el uso de las tecnologías de la información y las comunicaciones a efectos de que los procesos administrativos se adelanten con diligencia, dentro de los términos legales y sin dilaciones injustificadas

· Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del derecho de acceso a la información pública nacional y de dictan otras disposiciones, articulo 26.
· Decreto 0103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones, artículo 19 numeral 3

Para el desarrollo de la actividad de verificación del estado de atención de las PQRS, la información es tomada fielmente del aplicativo de ORFEO como herramienta oficial para el registro y trazabilidad  de toda  la ciudadanía.
4. Resultado de la verificación
Se procedió a realizar los filtros para determinar el tipo de solicitudes, las áreas dependencias o procesos y la responsabilidad que tiene el proceso a los diferentes tipos de solicitudes, los tiempos de respuesta desde el momento del registro así:
Se recibieron 1454 solicitudes   en el periodo comprendido entre el 01 de Julio y el 31 de diciembre representando el 47% de las solicitudes totales recibidas en el año 2018. 
1. No se está cumpliendo adecuadamente con el registro de las comunicaciones ciudadanas en el Sistema de PQRS oficial establecido. La entidad al no tener registro completo de las comunicaciones puede llegar a presentar un alto riesgo de incumplimiento y verse abocada a sanciones de tipo legal. 
2. Control interno observa que  se cuenta con diferentes tipos de solicitudes, sin embargo falta el registro de las solicitudes recibidas por otros medios como el buzón de sugerencias, la página de la entidad, los correos electrónicos, el seguimiento realizado por atención al ciudadano se basa en los radicados del Sistema ORFEO, siendo necesario completar la consolidación con los demás sistemas o métodos de recepción de información, para de esta forma tener una evaluación fidedigna.

3. Se cuenta con el registro de los oficios que ingresan y dan respuesta, sin embargo no existe un control de que en dicho documento se resuelva la solicitud, por tanto se hace necesario diseñar estrategias que permitan hacer trazabilidad a los oficios en los que se remite  la respuesta con el fin de saber si efectivamente fue resuelta y determinar el nivel de satisfacción de la entidad y especialmente cuando los oficios son direccionados a los contratistas de obra ya que podemos ser responsables solidarios en una omisión por tanto es necesario el seguimiento. Las fallas en la atención oportuna de los requerimientos ciudadanos, se podrían traducir en graves sanciones de tipo legal, pérdida de imagen y credibilidad de la Entidad, en ese sentido, el proceso que tiene a cargo la función de atención del ciudadano, deberá considerar como un riesgo el hecho y que debe ser controlado para evitar a futuro posibles sanciones. Control Interno lo señala como una recomendación, toda vez que verificados los registros la Entidad no ha sido notificada por incumplimiento.

5. Recomendaciones 
1- Control Interno, solicita a la Entidad seguimiento a la respuesta  oportuna de las comunicaciones ciudadanas con respuestas de fondo y que se implementen  las acciones de tipo administrativo conducentes a establecer las responsabilidades sobre las situaciones evidenciadas en el presente Informe de Control Interno.

2- Reiterar la recomendación dada en informes de verificación anteriores y en la cual se señaló: “sí se encuentra que las respuestas requirieren de mayor tiempo de gestión para lograr satisfacción a la petición, se deberá siempre tener como referente los tiempos establecidos por la regulación externa e interna y acatar el procedimiento establecido para la atención de peticiones ciudadanas. Para ello, resolver mediante información en el procedimiento de PQRS, que cuando este tipo de peticiones requieran de mayor tiempo de gestión, el responsable asignado para dar respuesta, dejará evidencia en la que se indique que se le comunicó al ciudadano peticionario sobre el hecho.
3- Atención al ciudadano cuenta con estadísticas de los radicados, sin embargo debe consolidarse todos los medios en el informe de PQRS y realizar una mejor clasificación de las comunicaciones con el fin de dar respuesta de manera oportuna, al 100% de las peticiones escritas, virtuales, presenciales y telefónicas, de carácter general, debido que solo las del ORFEO tienen un porcentaje % de cumplimiento  del 100% par la falta de trazabilidad.

4- Si bien, no se ha detectado queja o acciones de tipo legal en contra de la Entidad, por parte de los peticionarios si es importante que se tomen decisiones oportunas para garantizar una prestación efectiva del servicio cuando es directamente la responsabilidad de Movilidad.

5- El Sistema de archivo y correspondencia “ORFEO”, es el único sistema de recepción, registro y salida de respuesta de toda comunicación ciudadana que ingrese a la Entidad, por tanto es necesario realizar inducción y re inducción al respecto tanto a contratistas como personal de planta.

6- El Contratista encargado de la radicación de la PQRS en Orfeo debe tener especial cuidado al momento de seleccionar el tipo de solicitud que corresponda (Petición, Queja, Reclamo, Sugerencia, Consulta, Felicitación) con el fin de determinar su seguimiento en cumplimiento de la normatividad vigente.

7- La entidad debe definir instrumentos de seguimiento y vigilancia eficaces y permanentes en el tiempo, para asegurarse de dar estricto cumplimiento a la Ley.
Continuación del informe de PQRS del segundo semestre de 2018

8- De no atenderse las recomendaciones del presente informe será necesario suscribir un Plan de Mejoramiento.
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Anexo: CD Con la matriz de la información evaluada
Matriz de seguimiento 
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