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INFORME: PRELIMINAR_/ FINAL X

INFORMACION GENERAL DE LA AUDITORIA

21/07/2026
Gestion de PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias) - Corporacion Ruta N.

De Ley

() Preliminar (X ) Definitivo

Verificar la oportunidad, eficiencia, eficacia y efectividad; en el cumplimiento de las actividades desarrolladas en el proceso de
la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD interpuestas por las partes interesadas; segln
la normatividad vigente aplicable y la documentacion estandarizada en el Sistema de Gestion de Calidad Institucional.
Verificar la oportunidad en las respuestas frente a los plazos legales.

Identificar incumplimientos y responsables asociados.

Recomendar acciones de mejora para alcanzar el 100% de cumplimiento.

De acuerdo con la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, en su articulo 76, los informes de seguimiento a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD, deben presentarse de manera semestral.

El corte de la informacidn para el presente seguimiento sera el 30 de junio de 2026, presentando la informacién comprendida
entre el 1 de eneroy el 30 de junio de 2026 de Radicados PQRS recibidos, segin reporte consolidado.

No hubo limitaciones al alcance

Auditor lider Carolina Calle Sierra-Directora de Control Interno.

Auditor de apoyo: Andres Mauricio Montoya- Contratista.

La auditoria al proceso de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), correspondiente al
primer semestre de la vigencia 2026, se desarroll6 con fundamento en el siguiente marco normativo y documental:
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Constitucion Politica de Colombia, articulo 23, mediante el cual se consagra el derecho fundamental de peticidn,
garantizando a toda persona la posibilidad de presentar solicitudes respetuosas ante las autoridades y obtener una
respuesta pronta, oportunay de fondo.

Constitucion Politica de Colombia, articulo 209, que establece los principios de la funcién administrativa, entre ellos
la igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, los cuales orientan la gestion de las
entidades publicas.

Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del Control Interno en las entidades y organismos
del Estado, definiendo los objetivos del Sistema de Control Interno orientados a garantizar la eficiencia, eficacia,
economia, transparencia, confiabilidad de la informacidn y el mejoramiento continuo de los procesos.

Ley 1755 de 2015, mediante la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion, estableciendo las modalidades de
las solicitudes, los términos legales para su atencion y la obligacion de emitir respuestas oportunas, completas y de
fondo.

Ley 1712 de 2014, Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional, que promueve la
disponibilidad, integridad y accesibilidad de la informacidn publica, fortaleciendo la transparencia y la relacién con la
ciudadania.

Decreto 1081 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Presidencia de la Republica, en lo relacionado con las
disposiciones sobre transparencia, acceso a la informacion publica y servicio al ciudadano.

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), particularmente la Politica de Servicio al Ciudadano y la Politica
de Control Interno, las cuales promueven una atencion efectiva, oportuna y centrada en las necesidades de los
ciudadanos, asi como la implementacion de controles para el mejoramiento institucional.

Procedimiento para la Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) de la
Corporacion Ruta N Medellin, incluyendo sus lineamientos, actividades, controles, responsables, tiempos de respuesta
y mecanismos de seguimiento establecidos por la entidad.

Politicas, lineamientos e instrumentos internos relacionados con la gestién documental, seguimiento de
indicadores, administracion del tablero de control (Power Bl) y demas documentos que regulan la gestion de las PQRSD
en la Corporacién Ruta N.
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La auditoria ejecutada por la Direcciéon de Control Interno busca evaluar cinco aspectos fundamentales:
1. Cumplimiento normativo.

Oportunidad en la atencion de las PQRSD.

Efectividad de los controles internos implementados.

Confiabilidad, integridad y trazabilidad de la informacién del proceso.

Contribucion del proceso al mejoramiento continuo y a la satisfaccion de los grupos de valor.

oo

Revision documental, analisis de base de datos PQRS, entrevistas con responsables.

Para el desarrollo del presente informe el equipo auditor aplico las pruebas de cumplimiento y pruebas sustantivas sobre una
muestra representativa de la informacion correspondiente al proceso de gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) del primer semestre de 2026, con el propdsito de verificar el cumplimiento de la
normatividad aplicable, la efectividad de los controles implementados y la confiabilidad de la informacién reportada.

Las pruebas de auditoria comprendieron, entre otras, las siguientes actividades:

e Verificacion de la base de datos(Excel) consolidada de 649 PQRSD suministrada por la Subdireccion de Excelencia y
Sostenibilidad.

e Validacion de los tiempos de respuesta registrados para identificar solicitudes atendidas de manera extemporanea.

e Revision detallada de una muestra de expedientes correspondientes a solicitudes con presunto incumplimiento de los
términos legales, verificando la trazabilidad, la oportunidad de la respuesta y los soportes documentales asociados.

e Verificacion especifica de expedientes provenientes de organismos de control y mecanismos de participacion
ciudadana, entre ellos requerimientos de la Personeria Distrital de Medellin y una Veeduria Ciudadana.

e Comparacion entre la informacion contenida en la base de datos oficial en formato Excel y los indicadores reportados
en el tablero de control institucional desarrollado en Power BI, con el fin de validar la consistencia y oportunidad de la
informacion utilizada para el seguimiento gerencial.

e Revision del radicado No. 638 para verificar la trazabilidad de la atencién brindada y la existencia de soportes que
acreditaran la gestion realizada.

e Revision del Procedimiento para la Gestion de PQRSD y demas documentos internos aplicables al proceso, con el
proposito de verificar la existencia y aplicacion de controles relacionados con el seguimiento de términos, clasificacion
de solicitudes, conservacion de evidencias y actualizacion de la informacion
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En desarrollo de la auditoria al proceso de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD),
correspondiente al primer semestre de la vigencia 2026, se aplicaron pruebas de cumplimiento y pruebas sustantivas con el
proposito de obtener evidencia suficiente y competente que permitiera evaluar la eficacia de los controles implementados, el
cumplimiento de la normatividad aplicable y la confiabilidad de la informacion reportada.

Las principales pruebas realizadas fueron las siguientes:

1.

Revision y analisis de la base de datos oficial, suministrada por la Subdireccién de Excelencia y Sostenibilidad,
correspondiente a las 649 PQRSD registradas del 01 de enero al 30 de junio de 2026.

Verificacion del cumplimiento de los términos legales de respuesta, mediante el anlisis de las fechas de radicacidn
y respuesta, fecha ingreso vs fecha final con el fin de identificar solicitudes atendidas oportunamente y aquellas
gestionadas de manera extemporanea.

Pruebas sustantivas sobre expedientes seleccionados, verificando la trazabilidad de las actuaciones, la existencia
de respuestas, la oportunidad en la atencidn y los soportes documentales que evidencian la gestion realizada.
Revision especifica de expedientes con respuestas extemporaneas, incluyendo solicitudes provenientes de
organismos de control como personeria de Medellin, veedurias y mecanismos de participacion ciudadana, con el fin
de validar las causas de los retrasos y la efectividad de los controles implementados.

Verificacion de la existencia y conservacion de evidencias documentales, mediante la revisién de expedientes
seleccionados, entre ellos el radicado No. 638, para establecer la trazabilidad de la gestion adelantada y la
disponibilidad de soportes que acreditaran la atencion de la solicitud.

Comparacion de la informacion contenida en la base de datos oficial con el tablero de control institucional
(Power BI), verificando la consistencia, oportunidad y confiabilidad de la informacion utilizada para el seguimiento del
proceso y la toma de decisiones.

Revision del procedimiento institucional para la gestion de PQRSD, verificando la existencia de controles
relacionados con la recepcion, clasificacion, asignacion, seguimiento, respuesta y cierre de las solicitudes.

Solicitud y analisis de aclaraciones y soportes presentados por la dependencia auditada respecto de las situaciones
identificadas durante el desarrollo del ejercicio auditor.

Analisis de la informacion estadistica e indicadores de gestion relacionados con el volumen de solicitudes recibidas,
porcentaje de cumplimiento en los tiempos de respuesta y comportamiento general del proceso durante el periodo
evaluado
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Financieros: Honorarios y Salario del equipo auditor.

Logisticos: Oficina, escritorios, sillas, archivadores y papeleria.

Tecnolégicos: Equipos de cémputo, impresora y scanner.

Humanos: Contratista Profesional y Directora de Control Interno.
RESULTADOS DE LA AUDITORIA

La Oficina de Control Interno de la Corporacion Ruta N presenta el primer informe semestral de seguimiento a las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias correspondiente al periodo enero-junio de 2026. El analisis se fundamenta en la informacion
extraida de la herramienta SAIA, médulo PQRSF, en el cual se consultan los indicadores asociados a la gestion del proceso. Los
resultados evidencian una capacidad de respuesta favorable por parte de la Corporacidn en la atencidn de los requerimientos
recibidos durante el semestre.

Analisis de seguimiento de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias; y de operacion oficina de atencién al usuario,
periodo comprendido entre enero y junio de 2026.

A continuacion, se presentan los resultados del seguimiento de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, realizado por la
Corporacién Ruta N:

Recepcion PQRSF por mes: 01 de enero a junio 30 de 2026

S

Complejo Ruta N lJ-I— o |
Calle 67 # 52 - 20 r C" Alcaldia de Medellin

Piso 2 Torre A. Medellin - Colombia MEDELLIN istitc de

Ciencia, Tecnologia e Innovacién




X

FORMATO

FM-CI-007 VERSION 2

Pagina6de 15

# Total X Vencidas

Durante el periodo comprendido entre enero y junio de 2026, la Corporacion Ruta N recibié un total de 649 Peticiones, Quejas,

FECHA: 25/07/2025

A Tiempo

Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRS).

El comportamiento mensual evidencia un incremento progresivo en el volumen de solicitudes desde enero hasta abril,
registrandose el mayor nimero de ingresos en este Ultimo mes con 186 PQRS, equivalente al 22,6% del total del semestre.

Posteriormente, se observa una disminucion en mayo (108 solicitudes) y junio (74 solicitudes), comportamiento que puede
obedecer al corte del periodo evaluado o a la dinamica propia de la demanda de atencién ciudadana.

En cuanto a la oportunidad en la atencidn, se evidencié un desempefio favorable durante el semestre, toda vez que 634 de las
649 PQRS fueron atendidas dentro de los términos establecidos, lo que representa un 97,69 % de cumplimiento, mientras

SOMOS epicentro
global de CTi+E.

que el porcentaje de atencion extemporanea es 2,31 %.

En este punto el equipo auditor quiere hacer énfasis en un radicado de la muestra que se pudo revisar en SAIA, tiene que

ver con el radicado 638.
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Radicado: 638

Solicitante: juan.canas@antioquia.gov.co

Fecha ingreso: 15/05/2026

Fecha respuesta: 22/06/2026

Solicitud: Peticién

Tema solicitado: informacion con corte al 31 de diciembre de 2024, para el diligenciamiento de la encuesta del capitulo de Laborales ingrese al link:
https://survey123.arcgis.com/share/al8ebd6b99a8445f9473ade5673543c4.

De la revision realizada el dia 15 de julio por parte del equipo auditor en el SAIA se evidencia que no registra respuesta
este radicado.

Oferta de
15/05/2026 servicios /
03:31 pm Proyectos /

Formacion

juan.canas@antioquia.gov.co Juan Pablo Keep Buitrago E-MAIL Peticion CERRADAS FUERA DE TERMINO EMAIL

Este radicado no entrego respuesta en la pagina web de Ruta N como se evidencia de entrada el dia 15 de julio a la pagina web.

(U3 RUTAN

Se actualiza el estado de la solicitud de TERMINADO a PROCESO

Fecha maxima para dar respuesta a la solicitud de tipo Peticiéon

(Ul3 RUTAN

Se actualiza la oportunidad en la respuesta de : PENDIENTES SIN VENCER
a VENCIDAS SIN CERRAR

(U3 RUTAN

Se actualiza el estado de la solicitud de PROCESO a TERMINADO

S
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Como parte de las pruebas sustantivas, el equipo auditor verificé la trazabilidad de una muestra de expedientes de PQRS. En
dicha revision se evidencié que el radicado No. 638 registra estado "Cerrado"; no obstante, no fue posible identificar evidencia
de la respuesta emitida al solicitante ni de su correspondiente notificacion. Esta situacion evidencia la necesidad de fortalecer
los controles antes del cierre de las solicitudes, de manera que toda PQRSD cuente con una respuesta de fondo y con
soportes documentales que permitan verificar su atencion, trazabilidad, oportunidad y cumplimiento del debido
proceso administrativo.

En términos generales, los resultados permiten concluir que la gestion de las PQRS presenta un desempefio favorable y un alto
nivel de cumplimiento en la oportunidad de respuesta. Durante el periodo evaluado ingresaron 649 peticiones, de las cuales
634 fueron atendidas dentro de los términos establecidos y 15 de manera extemporanea, lo que evidencia una adecuada
capacidad de respuesta por parte de la Corporacion. No obstante, resulta conveniente fortalecer los mecanismos de
seguimiento y control mediante alertas preventivas y monitoreos permanentes, con el fin de prevenir vencimientos, mantener
los niveles de desempefio alcanzados y asegurar una atencidn oportuna, trazable y confiable.

El porcentaje de respuestas extemporaneas corresponde al 1,82 % (15 de 649).

Hallazgo No. 1. Debilidad en la conservacion de la evidencia que soporta la atencion de las solicitudes gestionadas a
través del proceso de PQRSD

Condicion

Durante la ejecucion de las pruebas sustantivas realizadas al proceso de gestion de las PQRSD, el equipo auditor verificé el
radicado No. 638, identificado en estado "Cerrado", sin encontrar evidencia documental que acreditara la atencion de la
solicitud.

Con el fin de validar la situacion evidenciada, el equipo auditor mediante correo electronico el dia 15 de julio solicito a
la Subdireccion de Excelencia y Sostenibilidad la aclaracion correspondiente y la remision de los soportes que
evidenciaran la atencion del radicado. En respuesta, la dependencia informé que la encuesta solicitada por la Direccién de
Informacién y Estudios Econdmicos del Departamento Administrativo de Planeacion de la Gobernacion de Antioquia fue
diligenciada y remitida el 22 de mayo de 2026 por el area responsable de la peticidn; no obstante, manifesté que al momento
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del envio no se conservé evidencia documental (registro de pantalla, constancia de envio u otro soporte verificable),
indicando que Gnicamente quedé el registro de gestion y posteriormente se procedio al cierre de la tarea.

En consecuencia, si bien la subdireccion de excelencia y sostenibilidad manifestd en sus indagaciones internas que la solicitud
fue atendida, la ausencia de evidencia documental impidi6 al equipo auditor verificar objetivamente la actuacion realizada,
limitando la trazabilidad del proceso y la posibilidad de comprobar el cumplimiento de la gestion reportada.

Criterio
e Ley87de1993,en cuantoalaimplementacion de controles que garanticen la confiabilidad, integridad y verificabilidad
de la informacion.

e  Procedimiento para la Gestion de PQRSD de la Corporacion Ruta N Codigo: PR-EXS-GD-002
Version 1, que contempla controles para la adecuada gestion y trazabilidad de las solicitudes.

Causa
Debilidad en los controles relacionados con la conservacion y verificacion de las evidencias que soportan la atencion de las
solicitudes gestionadas mediante el proceso de PQRSD.

Riesgo

La ausencia de soportes documentales limita la posibilidad de verificar la atencion efectiva de las solicitudes, afecta la
trazabilidad del proceso y puede generar riesgos frente a la rendicion de cuentas, la transparencia y la atencion de
requerimientos por parte de organismos de control.

Recomendacion

Se recomienda fortalecer los controles del proceso de gestion de PQRSD, estableciendo la obligacion de conservar evidencia
suficiente de las actuaciones realizadas, especialmente cuando las respuestas se emitan mediante formularios electrénicos,
plataformas externas o mecanismos que no generen automaticamente constancias de envio, garantizando la trazabilidad y
verificabilidad de la gestion adelantada.
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Hallazgo No. 2. Debilidad en el seguimiento y control de los términos de respuesta de las PQRSD

Condicidn: Durante la auditoria al proceso de gestidn de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
correspondiente al primer semestre de la vigencia 2026, se evidenci6 que, de un total de 649 solicitudes recibidas, 15 fueron
atendidas de manera extemporanea, lo que representa el 2,31 % del total gestionado

Como parte de las pruebas sustantivas, el equipo auditor revisé una muestra de expedientes, identificando respuestas con
retrasos de hasta 15, 13 y 7 dias habiles, incluyendo solicitudes provenientes de la Personeria Distrital de Medellin y de una
Veeduria Ciudadana, evidenciando debilidades en los mecanismos de seguimiento y control para garantizar el cumplimiento
oportuno de los términos de respuesta.

Criterio:

Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, que consagra el derecho fundamental de peticién.

Ley 1755 de 2015, en especial el articulo 14, que establece los términos para resolver las diferentes modalidades del derecho
de peticion.

Ley 87 de 1993, articulos 2 y 3, relacionados con la implementacion de controles que garanticen la eficiencia, eficacia y
oportunidad de la gestion administrativa.

Procedimiento para la Gestion de PQRSD de la Corporacion Ruta N, el cual establece controles para el seguimiento y atencion
oportuna de las solicitudes.

Causa:
Debilidades en los mecanismos de seguimiento y monitoreo de los términos de respuesta, asi como en la efectividad de los

controles preventivos implementados para alertar oportunamente sobre el vencimiento de las solicitudes asignadas a las
diferentes dependencias responsables
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Efecto
e Incumplimiento de los términos legales establecidos para la atencion de las PQRSD.
e Riesgo de vulneracion del derecho fundamental de peticion.
e Posibles requerimientos, observaciones o acciones por parte de organismos de control.
e Afectacion de la percepcion de oportunidad y calidad en la atencién brindada a los ciudadanos y grupos de interés.

Riesgo

Posibilidad de incumplimiento de los términos legales para la atencidon de las PQRSD debido a debilidades en los mecanismos
de seguimiento y control, afectando la oportunidad de respuesta, la satisfaccion de los usuarios y el cumplimiento de las
obligaciones legales de la entidad.

Recomendacion

Se recomienda fortalecer los mecanismos de seguimiento y control del proceso de gestion de las PQRSD mediante la
implementacion de alertas preventivas, monitoreos periddicos y tableros de control que permitan identificar oportunamente
las solicitudes proximas a vencer, definiendo responsables para su seguimiento y priorizando aquellas provenientes de
organismos de control, autoridades publicas y mecanismos de participacion ciudadana, con el fin de garantizar el
cumplimiento de los términos legales y prevenir la ocurrencia de respuestas extemporaneas.

Hallazgo N° 3: Debilidad en la actualizacion y confiabilidad de la informacién del tablero de control (Power Bl)

Condicion:

Durante la ejecucion de la auditoria al proceso de gestion de las PQRSD correspondiente al primer semestre de 2026, el equipo
auditor realizd la comparacion entre la base de datos oficial suministrada en formato Excel por la dependencia responsable y
la informacidn presentada en el tablero de control institucional desarrollado en Power BI.
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Como resultado de dicha verificacion, se evidencid que el tablero de control no se encontraba actualizado al momento de
la revision, presentando un rezago aproximado de quince (15) dias respecto de la informacion contenida en la base de
datos oficial. De acuerdo con la informacién suministrada por la dependencia, dicho tablero constituye una herramienta de
seguimiento para el equipo directivo y su actualizacion se realiza con una periodicidad semanal.

La situacion identificada evidencia diferencias entre la informacion reportada en ambas fuentes, afectando la oportunidad y
confiabilidad de los indicadores utilizados para el seguimiento del proceso.

Criterio
e Ley87de 1993, que establece la necesidad de contar con informacion confiable, oportuna'y util para apoyar la gestion
y la toma de decisiones.
e Procedimiento interno para la gestion de PQRS. Cédigo: PR-EXS-GD-002 Version 1
e Politica de Gestion de la Informacion y Control Interno.

Causa

Debilidades en los mecanismos de actualizacion, validacién y control de la informacién reportada en el tablero de control
institucional, lo que impidié mantener sincronizada la informacién con la base de datos oficial utilizada para la gestion del
proceso.

Efecto o Riesgo
e Informacion desactualizada para el seguimiento gerencial.
e Riesgo de toma de decisiones basada en informacion que no refleja el estado real del proceso.
e Disminucidn de la confiabilidad de los indicadores reportados.
e Limitacion para el monitoreo oportuno del cumplimiento de los términos de respuesta y del comportamiento de las
PQRSD.

Recomendacion

Se recomienda fortalecer los controles relacionados con la actualizacion del tablero de control en Power BI, estableciendo
mecanismos de validacion, responsables y controles periddicos que garanticen que la informacion publicada corresponda ala
base de datos oficial y se actualice conforme a la periodicidad definida por la entidad, asegurando la confiabilidad y
oportunidad de los indicadores utilizados para el seguimiento y la toma de decisiones.
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Conclusiones de Como resultado de la auditoria realizada al proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
la Auditoria:
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(PQRSD), correspondiente al primer semestre de la vigencia 2026, el equipo auditor concluye que la Corporacidn Ruta N cuenta
con mecanismos y procedimientos orientados a la recepcion, tramite, seguimiento y atencion de las solicitudes presentadas
por la ciudadaniay los grupos de valor, evidenciando un desempefio general favorable del proceso.

Durante el periodo auditado se gestionaron 649 solicitudes, de las cuales 634 fueron atendidas dentro de los términos
establecidos, alcanzando un nivel de cumplimiento del 97,69 %, resultado que evidencia el compromiso institucional con la
atencion oportuna de las PQRSD y la prestacion de un servicio orientado a satisfacer las necesidades de los usuarios.

No obstante, el ejercicio auditor permitié identificar oportunidades de fortalecimiento relacionadas con la efectividad de los
controles implementados para el seguimiento de los términos de respuesta, la conservacion de las evidencias que soportan la
atencion de las solicitudes y la oportunidad en la actualizacion de la informacidn utilizada para el monitoreo gerencial
mediante el tablero de control en Power BI. Si bien las situaciones identificadas no desvirtian el desempefio general del
proceso, si evidencian aspectos susceptibles de mejora que contribuiran a incrementar la confiabilidad de la informacién, la
trazabilidad de las actuaciones y la eficacia de los mecanismos de control.

Los tres hallazgos formulados se orientan al fortalecimiento del Sistema de Control Interno y a la consolidacion de practicas
que permitan prevenir la ocurrencia de respuestas extemporaneas, garantizar la conservacion de soportes que respalden la
gestion realizaday asegurar que lainformacion utilizada para el seguimiento institucional refleje de manera oportuna el estado
real del proceso.

En consecuencia, se considera que el proceso de gestion de las PQRSD presenta un desempefio favorable y un adecuado nivel
de cumplimiento frente a las obligaciones institucionales; sin embargo, laimplementacion de las recomendaciones formuladas
permitira fortalecer los controles preventivos, mejorar la confiabilidad de la informacidn y consolidar una gestion cada vez mas
eficiente, transparente y orientada al mejoramiento continuo.

Finalmente, la Direccion de Control Interno reconoce la disposicion, colaboracion y apertura de la Subdireccion de Excelencia
y Sostenibilidad durante el desarrollo del presente ejercicio, asi como el compromiso evidenciado con el fortalecimiento de
SUS procesos.
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Medicidn del
riesgo Bajo
(materializacidn)
Medicién del Medio
control:
Aspectos a El equipo auditor resalta los siguientes aspectos positivos identificados durante el desarrollo del ejercicio:
resaltar (buenas
practicas y/o 1. Alto nivel de cumplimiento en la atencion de las PQRSD
fortalezas Se destaca el alto nivel de cumplimiento alcanzado en la atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
identificadas) (PQRSD) durante el primer semestre de la vigencia 2026, en el cual 634 de las 649 solicitudes recibidas fueron atendidas dentro

de los términos establecidos, equivalente al 97,69 %. Este resultado evidencia una gestion favorable del proceso y refleja el
compromiso institucional de Ruta N con la atencion oportuna, la respuesta efectiva a la ciudadania y la satisfaccion de sus
grupos de valor.

2. Capacidad de respuesta del proceso

Se resalta la capacidad operativa de la dependencia para gestionar un volumen significativo de solicitudes durante el periodo
auditado, manteniendo un porcentaje bajo de respuestas extemporaneas equivalente al 2,31 %. Este resultado refleja una
adecuada capacidad de respuesta del proceso, sin perjuicio de la necesidad de continuar fortaleciendo los mecanismos de
seguimiento, alertas preventivas y control de términos, con el fin de prevenir vencimientos y sostener los niveles de
cumplimiento alcanzados.

3. Disposicion y colaboracion durante la auditoria

Se reconoce la disposicion y colaboracion de la Subdireccion de Excelencia y Sostenibilidad durante el desarrollo del ejercicio
auditor, al facilitar el acceso a la informacion requerida, atender los requerimientos formulados por el equipo auditor y
suministrar las aclaraciones necesarias para el analisis de las situaciones identificadas. Este acompafiamiento contribuyé al
desarrollo oportuno del ejercicio y al fortalecimiento del enfoque de mejora del proceso.

4. Compromiso con el mejoramiento continuo
Las oportunidades de mejora identificadas durante la auditoria constituyen un insumo relevante para continuar fortaleciendo
la gestion de las PQRSD, especialmente en lo relacionado con el seguimiento de los términos de respuesta, la conservacion de
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evidencias documentales y la confiabilidad de la informacién utilizada para el monitoreo institucional. La disposicion para
atender estas recomendaciones refleja el compromiso de la dependencia con el mejoramiento continuo, el fortalecimiento de
los controles y la consolidacion de una gestion mas trazable, oportuna y confiable.

“El presente informe de auditoria tiene cardcter reservado y de uso exclusivo de la direccion ejecutiva de Ruta N, en cumplimiento
de lo dispuesto en el articulo 6 de la Ley 1712 de 2014, la Ley 1581 de 2012 y el articulo 34 del Decreto 1083 de 2015. La informacion
contenida en este informe no podra ser divulgada total o parcialmente sin la autorizacion de la méxima autoridad administrativa
de Ruta N, salvo requerimiento legal de los organismos de control competentes. Tanto el equipo auditor como los responsables
auditados se comprometen a garantizar la confidencialidad y adecuado uso de los datos aqui consignados.”

Cordialmente,

OIS

O QAXX

CAROLINA CALLE SIERRA
Directora de Control Interno
Corporacion Ruta N Medellin

,% dvs Montoya («(!.“.{'..tzup,u
Elaboro Reviso y aprobo

Andres Mauricio Montoya Carolina Calle Sierra
Contratista Directora de Control Interno
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