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ASPECTOS GENERALES

Objetivo: Determinar el cumplimiento a las respuestas de los usuarios e identificar
las debilidades frente a las comunicaciones de los clientes, con el fin de formular
planes de mejoramiento y buscando siempre que las PQRSD, tenga una respuesta
oportuna y satisfactoria para los usuarios que utilizan este medio para dar a conocer

sus opiniones.

Alcance:

La evaluacion se realiza a las comunicaciones presentadas entre los meses de
enero a junio de 2021. La informacién contenida en el presente informe, corresponde
a la verificacion realizada a la base de datos en un documento de Excel y al

procedimiento para gestionar las comunicaciones de los clientes.

Area Responsable
e Direccién de Gestidén Social y Mercadeo
Metodologia
Las técnicas utilizadas para el desarrollo de la auditoria fueron:

e Verificacion del procedimiento
e Verificacion de la Matriz de la PQRSD

Procedimiento de auditoria

e Verificar el cumplimiento del procedimiento
e Verificar que se cumpla con la normatividad vigente

o Verificar el seguimiento realizado en la matriz de las PQRSD
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INFORME DETALLADO

Teniendo en cuenta que las PQRS son una herramienta que permite conocer las
distintas inquietudes y manifestaciones de los grupos de interés con el objetivo de
fortalecer el servicio ofrecido y continuar en el camino hacia la excelencia se
presenta el siguiente informe:

» Entre los meses de enero — junio de 2021 se recibieron 173 PQRSD de la cuales
las peticiones de Documentos e Informacion representan el 74%.

Peticién 43 18%

Peticién de Documentos e informacién 173 74%
Queja 15 6%

Sugerencia 2 1%

Reclamo 2 1%

TIPO PQRSD

Reclamo | 2
Sugerencia | 2

Queja [l 15

Peticion de Documentos e informacion  — 1 7 3
Peticion [l 43
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» Segun se pudo evidenciar el mayor municipio que recibe PQRSD es Medellin

Envigado 32 14%

Itagiii 9 1%
Medellin 192 82%
Apartado 2 1%
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MUNICIPIO PROCEDENCIA PQRSD
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» En cuanto a la tipologia el 92% de las PQRS son virtuales, el 7% Fisicas y verbal
1%.

Virtual 217 92%
Verbal 2 1%
Fisica 16 7%

TIPO DE RECEPCION PQRSD

Fisica; 16
Verbal; 2 [

Virtual ; 217
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Direccién Administrativa 22 9%
Direccién Infraestructura 84 36%
Direccién de Transporte 29 12%
Direccidn Financiera 33 14%
Direccién Juridica 34 14%
Gestidn Social 6 3%
Secretaria General 24 10%
Comunicaciones 2 1%
Control Interno 1 0%

PQRSD POR DEPENDENCIA

Control Interno I 1
Comunicaciones M 2
Secretaria General |E— 24
Gestion Social == 6
Direccion Juridica |E—— 34
Direccion Financiera 4 33

Direccion de Transporte |——1 29

Direccion Infraestructura 4 84

Direccion Administrativa |— 22

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

1. Tiempos de Respuesta de las PQRSD

TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES

Las peticiones radicadas ante Metroplis S.A., deberan ser resueltas de fondo y
dentro de los términos legales, atendiendo directamente el objeto de peticion. Con la
finalidad de asegurar una respuesta oportuna y su recibo por el destinatario, la

Empresa dispone de un término interno asi:
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» Solicitudes de informacion o documentos por motivos de interés general o

particular, solicitud de expedicion de copias o de certificados, Ocho (8) dias habiles,

contados a partir del dia siguiente al ingreso y radicado de la solicitud por cualquiera

de los canales para la atencion.

Si las peticiones de informacién o documentos no se resuelven en el lapso maximo

permitido por la Ley (10 dias héabiles), se entendera para todos los efectos legales

que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la Entidad ya no

podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario y como consecuencia

las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

Sin embargo, para este primer semestre del 2021 la Entidad dej6 de responder

en los tiempos estipulados las siguientes peticiones:

Radicado de
Recibido

20210030
202110042
202110114
202110196
202110173
202110380

202110376
202110384-
202110387

202110444
202110454
202110512
202110581
202110641

20211039
202111105

Fecha de Recibo

7/01/2021
12/01/2021
19/01/2021
27/01/2021
26/01/2021
19/02/2021
19/02/2021

19/02/2021
3/03/2021
4/03/2021

16/03/2021

26/03/2021

12/04/2021
1/06/2021

11/06/2021

PQRS

Peticiones
Peticiones
Peticiones
Peticiones
Peticiones
Peticiones

Peticiones

Peticiones
Peticiones
Peticiones
Peticiones
Peticiones
Peticiones
Peticiones

Peticiones

Fecha de

Vencimiento

27/01/2021
29/01/2021
5/02/2021
8/02/2021
2/02/2021
10/03/2021
3/03/2021

3/03/2021
16/03/2021
16/03/2021

5/05/2021
14/04/2021
25/05/2021

9/06/2021
17/06/2021

Dependencia Interna

Direccidn de Infraestructura
Direccidn de Infraestructura
Direccion de Infraestructura
Secretaria General
Direccion de Transporte
Direccidn de Infraestructura

Direccion de Infraestructura

Direccion de Infraestructura
Direccion de Infraestructura
Direccion de Infraestructura
Direccion de Infraestructura
Direccion Juridica
Secretaria General
Direccion de Infraestructura

Direccion de Transporte

Respuesta
Final

2/02/2021
9/02/2021
16/02/2021
15/02/2021
28/02/2021
25/03/2021
5/03/2021

5/04/2021
17/03/2021
17/03/2021
25/05/2021
22/04/2021
17/06/2021
15/06/2021
25/06/2021

Diferencia
fecha de
Vencimiento
y Respuesta
Final

4
7
7
5

20

11
2

21

1
1
13
6
14
3
6



Radicado de
Recibido

202110045

202110027

202110059

202110095

202110100

202110106

202110107

202110120

202110127

202110133

202110131

202110271

202110286

202110304

202110314

202110301

202110331

202110362

202110361

202110351

202110358

202110388

202110391

202110393

202110398
202110422

Fecha de
Recibo

4/01/2021

6/01/2021
13/01/2021
18/01/2021
18/01/2021
19/01/2021
19/01/2021
20/01/2021
21/01/2021
21/01/2021
21/01/2021

4/02/2021

8/02/2021

8/02/2021

8/02/2021
11/02/2021
10/02/2021
17/02/2021
17/02/2021
16/02/2021
19/02/2021
19/02/2021
22/02/2021
22/02/2021

23/02/2021
1/03/2021
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PQRS

Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacion
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacion
Peticion de Documentos e
Informacion
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacion
Peticion de Documentos e
Informacion
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacion
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién

Peticion de Documentos e

Fecha de
Vencimiento

15/01/2021
19/01/2021
15/01/2021
28/01/2021
4/02/2021
29/01/2021
29/01/2021
1/02/2021
2/02/2021
2/02/2021
18/02/2021
17/02/2021
18/02/2021
17/02/2021
22/02/2021
16/02/2021
24/02/2021
1/03/2021
1/03/2021
15/03/2021
26/02/2021
3/03/2021
4/03/2021
1/03/2021

5/03/2021
11/03/2021

Dependencia
Interna

Direccion de
Transporte
Direccion
Financiera
Direccion
Financiera
Direccion
Financiera
Direccion de
Transporte
Direccion de
Infraestructura
Direccion de
Infraestructura
Direccion
Financiera
Direccion de
Infraestructura
Direccion de
Infraestructura

Direccion Juridica

Direccion Juridica
Direccion de
Infraestructura
Direccion
Financiera

Direccion Juridica
Direccion de
Transporte
Direccion de
Infraestructura
Direccion
Financiera
Direccion
Financiera
Direccion de
Infraestructura
Direccion
Administrativa

Direccion Juridica
Direccion de
Infraestructura
Direccion de
Transporte
Secretaria
General

Direccion de

Respuesta
Final

21/01/2021
21/01/2021
18/01/2021
2/02/2021
23/02/2021
9/02/2021
19/02/2021
5/02/2021
8/02/2021
11/02/2021
19/02/2021
19/03/2021
19/02/2021
18/02/2021
23/02/2021
17/02/2021
25/02/2021
25/03/2021
19/04/2021
17/03/2021
8/03/2021
8/03/2021
5/03/2021
5/03/2021

15/04/2021
6/04/2021

Diferencia
fecha de
Vencimiento
y Respuesta
Final

4

13

16

18

33

27

16



202110439

202110456

202110461

202110471

202110479

202110489

202110490

202110507

202110533

202110573

202110571

202110604

202110680

202110728

202110783

202110796

202110869

202110872

202110990

202110993

202111028

202111031

202111066

202111069

1/03/2021
4/03/2021
5/03/2021
5/03/2021
9/03/2021
10/03/2021
10/03/2021
15/03/2021
17/03/2021
26/03/2021
26/03/2021
5/04/2021
14/04/2021
21/04/2021
28/04/2021
30/04/2021
11/05/2021
12/05/2021
24/05/2021
25/05/2021
28/05/2021
31/05/2021
3/06/2021

4/06/2021
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Informacién

Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacion
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacion
Peticion de Documentos e
Informacion
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacion
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién
Peticion de Documentos e
Informacién

12/03/2021
15/03/2021
25/03/2021
17/03/2021
18/03/2021
23/03/2021
23/03/2021
27/04/2021

8/04/2021
14/04/2021
14/04/2021
10/05/2021
12/05/2021
20/05/2021

1/06/2021
13/05/2021
11/06/2021
11/06/2021
25/06/2021
24/06/2021
30/06/2021

5/06/2021
11/06/2021

22/06/2021

Infraestructura

Direccion de
Infraestructura
Direccion de
Infraestructura
Secretaria
General
Direccion de
Infraestructura
Direccion de
Infraestructura
Direccion
Financiera
Direccion
Financiera
Secretaria
General
Direccion
Financiera
direccién
Financiera
Direccion
Financiera
Secretaria
General
Direccion
Financiera
Direccion
Financiera
Direccion de
Infraestructura
Direccion
Financiera
Direccion
Administrativa
Secretaria
General
Secretaria
General
Direccion de
Infraestructura
Direccion de
Infraestructura
Direccion de
Transporte
Direccion de
Transporte
Secretaria
General

8/04/2021
16/03/2021

3/06/2021
26/03/2021
24/03/2021
24/03/2021
24/03/2021
17/06/2021
12/04/2021
26/04/2021
26/04/2021
11/05/2021
28/05/2021

2/06/2021

2/06/2021
21/05/2021
12/06/2021
13/07/2021
13/07/2021
25/06/2021
14/07/2021

8/06/2021
22/06/2021

25/06/2021

17

47

20

11
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* Peticiones sobre el reconocimiento de un derecho o una situacion juridica, Quejas,
reclamos y denuncias Trece (13) dias habiles, contados a partir del dia siguiente al
ingreso y radicado de la solicitud por cualquiera de los canales para la atencion de
las siguientes peticiones.

Sin embargo, para este primer semestre del 2021 la Entidad dejé de responder

en los tiempos estipulados las siguientes peticiones:

Diferencia
Radicado Fecha de Fecha de . Respuesta fecha de
de Recibido Recibo PQRS Vencimiento Dependencia Interna Final Vencimiento y
Respuesta Final
202110009  4/01/2021 Queja  12/01/2021 Secretaria General 3/02/2021 16
202110432 1/03/2021 Queja  18/03/2021 Direccion de Infraestructura  13/04/2021 16
202110548 19/03/2021 Queja 5/04/2021 Direccién de Transporte 23/04/2021 14

Sin embargo, para este primer semestre del 2021 la Entidad dejé de responder

en los tiempos estipulados el siguiente reclamo:

Diferencia
Radicado Fecha de PQRS Fecha de Dependencia Respuesta fecha de
de Recibido  Recibo Vencimiento Interna Final Vencimiento y
Respuesta Final
202110028 7/01/2021 Reclamo 20/01/2021 Secretaria General 3/02/2021 10

» Para la atencion de las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta en
relacion con las materias a cargo de la Entidad, se dara respuesta dentro de los

Veintiocho (28) dias siguientes a su recepcion.

* Peticiones prioritarias en las que se vean involucrados derechos fundamentales a
la salud y la seguridad deberan responder en un plazo de cinco (5) dias habiles

siguientes a su radicado, previa demostracion de la situacion.
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» Solicitudes de informes por parte de miembros del congreso de la Republica,
deberan ser atendidas en un término maximo de cinco (5) dias habiles siguientes al
recibo de la solicitud (Art.258 Ley 5 de 1992). En idéntico término seran atendidas
las peticiones de informes por parte de miembros de la Asamblea o Concejos

Municipales y las peticiones provenientes de la Defensoria del Pueblo.

* Las peticiones de informacién o solicitud de documentos provenientes de otra
entidad publica deberan resolverse dentro de los ocho (8) dias habiles siguientes, a

Su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefalados, el Servidor publico responsable de emitir la respuesta, deberé informar
de inmediato y en todo caso antes del vencimiento del término sefialado en la Ley,
esta circunstancia al interesado, expresando los motivos de la demora y sefialando a
la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta definitiva, el cual no

podra exceder del doble del inicialmente previsto.

GG100-PR-GGI-02 PROCEDIMIENTO PARA ATENCION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD)

Para este informe es importante tener en cuenta el Decreto Legislativo Numero 491
de 2020 del 28 de marzo “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencién y prestacion de los servicios por parte de las autoridades
publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas de
proteccion laboral y de los contratistas de prestacién de servicios de las entidades

publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, social y ecologica”.

Articulo 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, se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de
2011, asi:
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Salvo norma especial toda peticidn debera resolverse dentro de los treinta (30) dias

siguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los
veinte (20) dias siguientes a su recepcion.

(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco

(35) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefalado en el presente articulo expresando los motivos de
la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto en este articulo.

En los demas aspectos se aplicara lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011. Paragrafo.
La presente disposicion no aplica a las peticiones relativas a la efectividad de otros

derechos fundamentales.
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QUE SE DEBE MEJORAR Y PARA QUE

» Realizar capacitaciones a los funcionarios y contratistas de las diferentes
dependencias en temas de atencion a la ciudadania y gestion de peticiones
ciudadanas para dar cumplimiento a los términos de respuesta establecidos por

la Ley y asi lograr una mejora en el servicio.

» Implementar acciones correctivas que se deriven de las PQRS — D, en aquellas
gue son repetitivas, haciendo el respectivo seguimiento, en aras de subsanar las

debilidades que se presentan a la hora de dar respuesta a las comunicaciones.

» Gestionar el desarrollo de un aplicativo de archivo y correspondencia que
automatice los radicados de entrada y salida, permita realizar control y
seguimiento, y genere reportes relacionados con la eficacia, eficiencia y
efectividad del proceso de gestion documental.

JOHN GIRALDO GRANDA
Coordinador de Control Interno



