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PARA: COMITE DE COORDINACION DE CONTROL INTERNO
DE: HENRY MOLANO VIVAS

Jefe de Control Interno

ASUNTO: INFORME DE LEY 1474 DE 2011 - SEGUIMIENTO ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DE LA SOCIEDAD HOTELERA TEQUENDAMA S.A.
SEGUNDO SEMESTRE 2023

INTRODUCCION |

De conformidad con la Ley 1474 de 2011, “se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica.” En consonancia el articulo 76 manifiesta que “en toda entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad. La oficina de
control Interno deberé vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.”

Es asi, como la oficina de Control interno de la Sociedad Hotelera Tequendama presenta el consolidado
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias recibidas por la entidad a traves del
departamento de Gestion documental; quien se encarga de canalizar los PQRSD a las dependencias que
seguin corresponda, en el periodo comprendido del 01 de julio al 31 de diciembre de 2023.

Lo anterior con el fin de indagar sobre el tiempo de respuesta, de acuerdo al procedimiento denominado
“Protocolo tramitacién de peticiones, quejas y reclamos en version 2", en el cumplimiento de la ley,
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generando recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccidn y a los responsables de los
procesos, aportando asi al mejoramiento continuo de la Sociedad.

- RESULTADOS

Se valido la trazabilidad de las PQRS (Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias) en el sistema de
Gestion documental Orfeo y se verificd que en la pagina web de la Sociedad Hotelera Tequendama

(https://sociedadtequendama.com/contacto/), contiene el link de PQRS, donde permite que el usuario

pueda interponer su peticién por medio de la plataforma y se pueda consultar.

De conformidad con los articulos 14, 21 y 30 de la Ley 1755 de 2015, los términos para resolver los
diferentes requerimientos de acuerdo con las modalidades anteriormente descritas son los siguientes:

REQUERIMIENTO

DEFINICION

TIEMPO DE RESPUESTA

PETICION DE
INTERES GENERAL
Y/O PARTICULAR

Es el derecho que tiene toda persona para solicitar
acciones por parte de la Entidad, sobre los tramites o
Servicios que se prestan

15 dias habiles para su
contestacion.

Son las peticiones que las personas naturales o

SOLICITUD DE juridicas, formulan a las autoridades que desempefian
INFORMACION funcion administrativa, con el objeto de solicitar y 10 dias habiles para su
DOCUMENTOS obtener acceso a la informacion sobre la accién de las contestacion.
(COPIAS) autoridades, asi el suministro de documentos que
reposan en sus archivos.
Es una comunicacion que hace un ciudadano, de 15 dias habiles para su
DENUNCIA conductas relacionadas con un manejo irregular, un ¥
detrimento realizado por el personal de la Entidad. Contestagion.
Son las peticiones formuladas ante las autoridades con
CONSULTA el fin de que estas expresen su opinion, su concepto, o 30 dias habiles para su

dictamen sobre determinada materia relacionada con
sus funciones o con situaciones de su competencia.

contestacion.

PETICION ENTRE
AUTORIDADES

Es la actuacion que impulsa una persona natural o
juridica ante la- SDCRD, atendiendo un mandato legal,
relacionado con la mision de la entidad cuyo fin es
propiciar una decisién administrativa.

10 dias habiles para su
contestacion.

RECLAMO

Es el medio por el cual el usuario manifiesta su
inconformidad en razon de una irregularidad
administrativa de la entidad, por la actuacién de
determinado funcionario o por la forma y condiciones en
que se preste o0 no un servicio, con el objeto de que se
revise y se tomen los correctivos del caso.

15 dias habiles para su
contestacion

QUEJA

Es una inconformidad que presenta un ciudadano a la
Entidad, relacionado con la incorrecta prestacion de los
servicios o faltas disciplinarias por parte del personal de

la Entidad.

15 dias habiles para su
contestacion
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De acuerdo a la informacion contenida en el Sistema de Gestién Documental “ORFEQ” y enviada por la
Oficina de Gestion Documental, se pudo establecer que dentro del periodo objeto de evaluacion (01 de
julio al 31 de diciembre de 2023) la Sociedad Tequendama presentd el siguiente comportamiento en
cuanto al tramite de las peticiones:

1. SOLICITUDES MENSUALES

En cuanto al comportamiento mensual, se observa que de las 183 solicitudes individuales, los mayores
picos de solicitudes se presentaron en los meses de octubre/23 y noviembre/23 radicadas en el sistema
de acuerdo al reporte enviado por el Departamento de Gestion Documental.

PERIODO No. PQRSD
JULIO 23
AGOSTO 83
SEPTIEMBRE 17
OCTUBRE 45
NOVEMBRE 44
DICIEMBRE 21
TOTAL 183

2. TIPOLOGIAS DE LAS PQRSD

Las tipologias se refieren al tipo de peticiones segun la clasificacion de la Ley 1755 de 2015, alli se
establecen distintas modalidades de peticiones y asi mismo diferentes tipos de respuesta. En seguida
se muestra la clasificacion de las PQRS por tipologia.

CLASIFICACION DE PQRSD - SEGUNDO SEMESTRE 2023
T | P e : o
~ Peticiones  |. o o b ! | . |
i informacion| . . Solicitud de | . .| Traslado por
ralllma'errt?:ular Centre Quejas | Reclamos | /oo on 'Depun.cuas compatensia;| lotales
ar _:‘p | entidades o . _ s
19 73 18 8 58 5 2 183
10% 40% 10% 4% 32% 3% 1% 100%

De acuerdo con la informacién registrada en los canales de recepcién se puede observar en la tabla,
que el mayor nimero de requerimientos por tipologia corresponde a Peticion de informacion entre con
73 requerimientos, que corresponde al 40% del total de los requerimientos, seguido por la Solicitud de
Informacién con 58 requerimientos, que representa el 32 % del total de requerimie:&s recibidos.
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3. SOLICITUDES POR DEPENDENCIA

Mediante consulta realizada al Departamento de Gestion Documental (Sistema Orfeo), respecto al
segundo semestre del afio 2023, fueron radicados un total de 183 solicitudes a las diferentes areas de Ia
Sociedad, como se muestra a continuacion:

__DEPARTAMENTO | TOTAL PQRS
Departamento Financiero 77
Departamento de Desarrollo Humano 33
Oficina Juridica 3
Departamento de Operacion Logistica 22
Sistemas Integrados de Gestion 7
Planeacioén 2
Contratacién y Compras 8
Gerencia de Emprendimiento e Innovacién 1
Gerencia de Negocios Turisticos 14
Gerencia de Suites Tequendama 8
Departamento de Sistemas e Informatica 2
UEN Parqueadero Tequendama 4
Gestion documental 1
Sin asignacion 1
GranTotal . L daa 183 J

Una vez analizada la informacién anterior, se observa que para el periodo evaluado la Dependencia con
mayor nimero de solicitudes fue el Departamento Financiero con 77 solicitudes por la expedicion de

certificados tributarios y el Departamento de Desarrollo Humano con 33 solicitudes radicadas en el
Sistema de Gestion Documental Orfeo.

4. CANALES DE RECEPCION DE LAS SOLICITUDES PQRS

Para el periodo evaluado, en cuanto a los Canales de recepcion, se evidencia que las PQRSD se reciben

por la ventanilla Unica de correspondencia Yy por correo electrénico de las diferentes dependencias de la
ST.

CANAL DE

RECEPCION No. PQRSD
Correo electronico 161
Documento fisico 13
Pagina WEB 9
Total 183
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5. CONTROL Y SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS

De acuerdo a la informacién suministrada por el Departamento de gestion Documental, vale la pena
mencionar que las areas y personas responsables de dar respuesta a las solicitudes y peticiones, estan
obligadas a reportar a través del sistema de radicado Orfeo (trazabilidad) las respuestas firmadas y
enviadas a los peticionarios con sus soportes.

A continuacion, se presenta el porcentaje de tiempo de respuesta de las PQRSD que fueron contestadas
de acuerdo a los términos de Ley (340).

SIN SIN

TERMINOS TERMINOS
PETICION INTERES GRAL/PARTICULAR 20 0 44 1 8 73
Eﬁplggb[r)\JEgJFORMAmON ENTRE 13 4 1 ] 19
SOLICITUD DE INFORMACION 20 33 2 3 58
QUEJA 7 10 1 18
RECLAMO 5 3 8
DENUNCIA 5 5
TRASLADO POR COMPETENCIA 2 2
TOTAL 72 0 94 4 13 183
PORCENTAJE 39% 0% 51% 2% 7% 100%

RECOMENDACIONES

Examinado el cumplimiento por parte de la Sociedad Tequendama, a la atencion de PQRSD, y en armonia
con el Departamento de Gestion Documental la Oficina de Control Interno realiza las siguientes

recomendaciones:

1. Es importante continuar implementando acciones de mejora para el control de las PQRSD,
evitando que se siga materializando el riesgo, debido a las respuestas sin resolver o las
contestadas por fuera de los términos de Ley.

2. Disenfar y/o fortalecer los controles para asegurar el cumplimiento de los tiempos de respuesta
establecidos por la normatividad vigente para evitar vencimiento de términos e incurrir en faltas
disciplinarias y/o sanciones legales.
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3. Se requiere de manera inmediata dar atencion a aquellas PQRS las cuales se encuentran “sin
respuesta vencida®. Asi mismo, tener en cuenta las solicitudes que se encuentran “en términos
para responder”, actividad que debe de ser liderada por cada directivo o jefe de Oficina.

4. Se recomienda dar especial atencion a la clasificacion en la recepcion de PQRS evitando posibles
respuestas fuera de los términos de acuerdo con la normatividad vigente.

Cordialmente,

- -

Henry Molano Vivas
Jefe Oficina de control interno
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