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Bogoetd D.C., 23-09-2015

PARA: Dro. MARIA MERCEDES SANTOS RUEDA - Coordinadora Grupo Atencién al
Civdadano

DE: Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe semestral Atencién Queijas, Reclomos y Sugerencias.

En cumplimiento a lo establecido en el Estatuto Anticorrupcién - ARTICULO 76. OFICINA DE
QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. “......La oficina de control interno deberd vigilar que la
atencién se preste de acuerdo con los normas legales vigentes y rendird a lo administracion de lo
entidad un informe semestral sobre el particulor. En la pdgina web principal de toda entidad piblica
deberd existir un fink de quejas, sugerencios y reclamos de facil acceso para que los civdadanos
realicen sus comentarios....... * la Oficina de Control Interno efectio seguimiento y verificacién
al estado de los quejas, reclamos y sugerencias de lo Entidad registradas durante ef primer
semestre de 2015, observaciones y recomendaciones plasmadas en el informe adjunto.

Cordialmente,

LACIO ORTiZ

Anexo: ocho (8) folios

Copic:  Drag. NATALIA ABELLO VIVES - Ministra
Dr. PIO ADOLFO BARCENA — Secretaria Genaral

Proyecté: l.Amado

Eloboré: J.Amade

Revisé: )Palacio

Fecha de elaboracion: 31/08/2015

Numere de radicade que responde: 20151500167663
Tipo de respuesta: Total (X} Parcial{ ]
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MINISTERIO DE TRANSPORTE
ESTATUTO ANTICORRUPCION
OFICINA DE CONTROL INTERNO
SEGUIMIENTO QUEIAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
Verificar lo oportunidad en lo otencién de quejas, reclamos y sugerencias
QBJETIVO relacionodas con lemas de competencia del Ministerio de Transporte, de
conformided con la normotividad vigente.

Quejos, reclamos y sugerencias recibidos durante el primer semesire de

ALCANCE 2015 de ocuerdo al reporte generade por el Sistema de Gestidn
Documentol — Orfeo — Reportes de lo Entidad — 5. Reporte Asignacién Tipos
Selecios.

METODOLOGIA Observacién y revisidn de registros y evidencia objetiva.

FECHA 30 de lunio de 2015

1. ANALISIS DE LA INFORMACION

El Ministerio de Transporte, a través de los procesos de Atencién al Ciudodano, Asesoria y
Asistencia Técnica, debe garantizar la atencién de los quejos y reclamos que los ciudadanos
formulen, conforme a lo establecido en el articulo 23 de lo Constitucién Politica, articulo 76
de la Ley 1474 de 2011y Ley 1437 de 2011.

De acuerdo a lo anterior, se expide la Resolucién No. 002727 del 28 de junio de 2006, por la
cual se establecen las funciones para lo otencién al ciudadano, entre las que se resaltan:

« Anglizar y closificar segin el asunto las quejos, reclomos, derechos de peticién y
sugerencias que lleguen al Grupo de Atencién ol Ciudodano, con el fin de direccionar ol
drea competente y monitorear su respuesta.

» Capturar e ingresar a la base de datos toda la informacién relacionada con quejas y
reclamos provenientes de los diferentes direcciones territoricles a nivel nacional, con el fin
de presentar informe consolidado y mejorar el servicio que presto el Ministerio.

+ Administrar el Sistema Integral de Atencién al Ciudadano o través del monitoreo, control,
manejo de informacidén y ejecucién del sistemo, velondo porque cada una de los
dependenciaos del Ministerio atiendan las quejas y reclamos solicitados por la ciudadania
dentro de los términos que estipulo la Ley.

Por lo tanto, el Grupo de Atencidn al Ciudadano responde y direcciona lo allegado al Grupo y
mensualmente realiza un andlisis de las quejas recibidas en la entidod con base en el reporte
dado por el Sistema de Gestion Docurmental ORFEQ; el Grupo contdé con un Abegado
durante estd vigencia quién se encargd de realizor verificacién del estado en que se
encontraba cada peticién, queja, reclamo o sugerencia y el direccionamiento dado, emitiendo
alertos a los usuarios, informacién que se consolida trimestralmente en el informe de gestidn
por procesos de solo las quejas y reclamos contra la entidad o sus funcionarios.
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Esto Oficina procedié a realizar un seguimiento ol manejo de las peticiones, quejas y reclomos
allegadas a lo entidad desde el 01 de enero de 2015 al 30 de junio de 2015, de lo cual:
> Se procedié a analizar la informaciéon del Sistema de Gestion Documental ORFEO -
Reportes de lo Entidad ~ numera!l 5. Reporte Asignacién Tipos Selectos y se selecciond
lo fecho desde el 01 de enero de 2015 ol 30 de junio de 2015 y la Estadistica — 6.
Radicados Actuales en lo Dependencia 303 — Grupo Atencién al Ciudadane.
> También se onalizé lo informacién registrada en el aplicativo DARUMA vy lo

informacién que revisa el Grupo de Atencién al Ciudadano, a partir de los radicados
registrados en ORFEO.

1.1 Sistemo de Gestién Documental ORFEQ:

- Reporte Asignacién Tipos Selectos. De acuerdo a dicho reporte, se observa que los
PQR’s allegadas durante el primer semestre de 2015 al Ministerio son las siguientes:

TIPO DE DOCUMENTO - ASIGNADOS _ ARCHIVADOS __ ST ACCION
DERECHOSDEPETICION | 258 214 a4
QUEIAS f‘_‘i:'_:__f] 41 32 9
RECLAMGS T "L 2 0 T30
T total T 301 248 53

DERECHOS DE QUEIAS RECLAMOQS
PETICION

®| ASIGNADOS m S| ACCION

Teniendo en cuenta los anteriores informes presentados, se observa un aumento en lo
recepcidn de quejos y reclamos por este medio pasando del semestre anterior de 25 o
43 en el periodo a reportar, sin embargo se siguen presentando debilidades en la
consolidacién y manejo de la informacién que se genera a través de otros canales.
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De acuerdo al Reporte de Tipos Selectos, se procedié a realizar una revisién de las
peticiones (Derechos de Peticién), quejas, reclamos sin accién y orchivados por
dependencia y se observé que:

—

TIPO DE DOCUMENTO ASIGNADOS ARCHIVADOS §i ACCI
DERECHOS DE PETICION ! 258 214 44
QUEJAS 41 32 9
LRECLAMOS 2 2 0
TOTAL 301 248 53
» De 77 radicados revisados, 38 estén sin trémite.
[ __RADICADO FECHA  TIPO OBSERVACION 1
Archivan, remitido a otra entldad pero
20153210300902 28/05/2015 Queja no asocian ni oseriben el radicado con Grupo Atencibn al Cludadano
el que se dio respuesta.
' T LIERIE R - B e R R _—— -
, ! , Archivan, remitido a otra entidad pero
20153210354652 24/06/2015 Queja  ° no asecian ni escriben el radicado con  Grupo Atencidn al Civdadano
RSRNSRSSG —— ,flavesediocespuesta. G L e L
Dereche  Archivan, sin trdmite de respuesta, ilnuRad::ado reslf :a;?iad:d:a‘ [LTG; ’
20153050010232 29/01/2015 de dejan el comentario de lo que van res D‘:l:ie; eI: QG‘:UE :eu si:i 4n Integral
Petlclén hacer y no le respenden al peticionario. it poepo 8
de Vehiculos !
; Archivan, sin trdmite de respuesta,
. Derecho dejan el comentario de que se actualizd
20153050031002 2770372015 de ! a OT. Antioguia.
. . - ¢l Runi pero no le responden al
Peticién . - s
: peticionario,
' i wan. Rel i
‘ Oerecho :\;:::;f:a pR:rsa:rl::I‘;r:!nt:uzl :iua:’i:
20153210049212 29/01/2015 de pero mo hay radicado asoclado qur; Grupo Reposicidn Integra) de Vehlculos
Peticidn evidencie que se dio respuesta. ,
. ; .
Escriben el comentario que suspenden ! !
Derecho el trdmite y archivan, no relacionan ni
20153210301132 28/05/2015 de anexan comunlcade del porque la E Grupo Reposkcidn Integra) de Vehiculos !
Petickén - declsién de suspender el trimite, bajo :
que argumento.
- LA e b - A e m— = - B P
Se archiva, y no se dio respuesta al . \
20153210053032 30/01/2015 Queja quejoso nl 2 la Procuraduria Grupo Atencidn al Ciudadano
B ' Se archh;a. y np se dio respuesta a—r ) o )
| .
20153210054252  2/02/2015  Queja g:';l;m'a ﬁ;"zul::"':;:cm:o :::“:s { Grupo Control Interno Disclplinaria
inhibitorio. [
. - e e . A N
1 20154540001902 28/01/2015 Queja Se archivé sin responder a [a quejosa. DT. Norte de Santander.
. r |
Derecho . ; !
20153210052372 . 30/01/2015 de g‘; m;:,;';"l':' Sin trdmlte desde el * o\ 41reccién de Transporte :
Paticitn ' I

'
'
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RADICADO FECHA  TIPO OBSERVACION |
' Derecho - $in trémite. No se observa respuesta
20153210310632 2/06/2015 de ' por ningdn medio al peticionario, se  Grupo Reposicién Integral de Vehiculos |
| Poticién  aslgnd para respuesta € 04/06/2015. |

- U R
Sin trdmlte. No se observa respuesta
20154410007102 20/03/2015 Queja por ningun medio al peticionario, se  DT. Huila.
asignd para respuesta et 04/06/2015,

—_— = - - —_ ——-

Cerecho | Sin trdmite. No se observa respuesta
26/01/2015 de por ningin medio al peticionario, se  Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos
Peticién * asigné para respuesta el 06/03/2015.

———

201532100415642

! Derecho  Sin trdmite. No se observa respuesta
I 20153210043822 27/01/2015 de por ningin medio al peticionarlo, se  Grupo Reposicién Integral de Vehitulos

Peticién  aslgné para respuesta el 06/03/2015.

- . S
Derecho ' Sin trdmite. No se observa respuesta
; 20153210061692 } 470272015 de " por ningin medio al peticionario, & Grupo Reposicidn Integral de Vehlculos

+ Petlcidn ° asignd para respuesta el 06/03/2015.

Dereche  Sin trdmite. No s& observa respuesta
201532102224532 2170472015 de por ningdn medie al peticionario, se  Grupo Reposicidn Integral de Vehlculos
' Peticidn  asignd para respuesta el 06/05/2015.

: e TR - - . - -
| : Dereche  Sin tramite. No se observa respuesta

20153210225162 1 22/04/2015 de par ningin medio al peticionario, s¢  Grupo Reposicidn Integral de Vehlzulos
Peticién ' asignd para respuesta el 06/05/2015.
. & . —— - -

- —— —_ —d-- - - .- PSR- - - . -
I El Radicado estd cargado a Grupo
' Dereche  Sin tridmite, Mo se observa respuesta  Qpeorative  eon Trdnsito  Terrestre
| 20153210013732 14/01/2015 de por ningiin medio al peticlonario, se¢  Acudtlco vy Férreo, pere el usuario
Petlcién  asignd para respuesta el 08/05/2015. actual a5 Grupo Reposicién Integral de
' Vehiculos
. .- —e - . - B - > - - - S e—
. ' Derecho  Sin trémite. No s¢ observa respuesta
20153210239482 . 29/04/2015 de por ninglin medio al peticlonario, se  Grupo Reposicién Integral de Vehitulos
, ) Petlclén  asigné para respuesta ol 08/05/2015. -
Derecho  Sin trdmite. No se observa respuesta
20153210325452 10/06/2015 de por mingln medio al peticionario, se  Grupo Reposicibn Integral de Vehlgulos

Peticidn  asigné para respuesta el 08/07/2015.

. ' Derecho ' Sin trémite, No se observa resguesta !
20153210325482 | 10/06/2015 de por aingin medio al petitionario, se  Grupo Repasicidn Integral de Vehleulos
: " Peticién  asignd para respuesta el 08/07/2015,

[P — A - . - . ke -
' Derecho  Sin trdmlte, No se observa respuesta

' 20153210313122 3/06/2015 de por ningln medio 3l peticionario, s&  Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos
’ Pelicibn  asignd para respuesta e 08/06/2015.

| - e . i e e - -
i Sin trdmlte. No se observa respuesta

l 20154410003622 11/02/2015 Quela ' por ningdn medio al peticionario, se  DT. Huila.
: aslgnd para respuesta ef 11/03/2015.

Sin trdmite. No se obiserva respuesta
20154410008392 8/04/2015 Queja por ningin medio al peticionario, se  DT. Huila.
asignd para respuesta el 12/05/2015.
1 . '[ o I' - A - - - - - - T - -
: Derecho  Sin trdmite. No se observa respuesta
! 20/02/2015 ©  de  por ningin medio al peticlonario, se  Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos
4 . Peticlén . asignd para respuesta el 17/04/2015.

- + - - -

20153210102972
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" Derecho  Sin tredmite. No se observa respuesta i
20153210327742 10/06/2015 de per ningin medio al peticionario, se  Grupo Reposicién Integral de Vehiculos
C ~ L _ Petlcién  asignd para respuesta el 18/06/2015. ) ) .
' Derecho  Sin trdmite. No se observa respuesta
20153210231042 24/04/2015 de por ningun medio al peticlonario, se  Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos
Petitién  asignd para respuesta ol 19/05/2015.
Derecho  Sin trdmite. No se observa respuesta .
20153210280602 19/05/2015 de por ningin medio al peticionario, se  Grupo Reposicién Integral de Vehkulos
Peticién  asignd para respuesta el 19/05/201S.
\ . . - e . —
Derecho  Sin trdmite, No se observa respuesta .
20153210218282 20/04/2015 de por ningdn medio al peticlonario, se  Grupo Reposicldn Integral de Vehiculos
Peticidn  asignd para respuesta el 22/04/2015,
SIn trdmite, No se observa respuesia
20154410012982 . 25/05/2015 Queja por ningun medio al peticionario, se DT, Huila.
H asignd para respuesta el 25/05/2015.
Derecho  Sin trdmite. No se observa respuesta
20153050023362 5/03/2015 de por ninglin medio 3l peticionarlo, se  OT. Antioquia,
Peticlkdn  asignd para respuesta ef 25/06/2015.
Dereche  Sin trdmite. No se observa respuesta |
20153210152992 ' 16/03/2015 de por ningln medio 3 peticionario, se  Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos
, Poticlkdn  asigné para respuesta el 26/06/2015.
Derecho  Sin trdmite. No se abserva respuesta
20153210057352 3/02/2015 de por ningin medio a) peticionario, se  Grupo Reposiclén Integral de Vehiculos
Peticidn  asignd para respuesta el 27/04/2015. .
. . s e e - == e i
Cerecho  SIn trimite. No sc observa respuesta
20153210131902 5/03/2015 da por ninglin medio a1 peticionario, se  Grupo Reposicion Integral de Vehiculos '
Peticlén  asignd para respuesta el 29/04/2015.
Derecho  Sin trimite. No se observa respuesta
20153210290542 22/05/2015 de por ningdn medio al peticionario, se  Grupa Reposicidn Integral de Vehiculos .
Petitidn  asignd para respuesta e 31/07/2015.
€l Radicado estd cargado a OT.
Derecho | Sin trdmite. No se observa respuesta
. I
0153050055552  12/06/2015 de , por ningén medio 3l peticionarto, e A"“"“':a' pero el “’“’c',“’ m,;‘a de
j Peticidn . reasignd para respuesta el 06/07/2015. . respander o3 Grupa Operativo en
o H _ R R . Trdnsito Terrestre Acudtico y Férreo.
Derecho  Sin trimite, No se observa respuesta ilnu:a:;:adoemes;f u:j;?:::d‘;nzm [:’Té
| 20153050008222  26/01/2015 de por nlngdn medio al peticionarlo, se quia, p
; Peticibn  reasignd para respuesta el 12/03/2015 responder es Grupo Reposicidn Integrat .
: " de Vehiculos
! . .
! Derecho Sin trémite. No se observa respuesta -
' por ningdn medio que se debla emitir  Grupo Operative en Trénslto Terrestre '
| 20153210262222 12/05/2015 Pe:::lén . al Tribunal superior de Medellin - Sala | Acudtico y Férreo.

de Famllia. .
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= De dichos 77 radicados revisados, 51 se registran como tramitados pero no hay
anexos o evidencia que demuestre la contestaciédn oficial o el radicado con el que se
respondié no fue asociodo ol radicado principal, ni relacionado en el comentario:

[ RADICADD FECHA TiIPO OBSERVACION ]
! Archivan, remitide a otra entidad pero
20153210300902 28/05/2015 Queja no asoclan nl eseriben ef radicado con  Grupo Atencldn 3l Cludadano
' el que se dio respuesta.
! ‘, Archivan, remitide 2 otra entidad pero
« 20153210354652 . 24/06/2015 Queja . no asoclan ni escriben el radicado con  Grupo Atenclda at Cludadano
. N el que se dio respuesta.
| .. _ e~ . .
i Derecho  Archivan, sin trdmite de respuesta, ilmi:a:::ado rest? ca;fiado ta IELT'
20153050010232  29/01/2015 de dejan el comentario de Io que van quia, pero el usuario actual ce
Peticidn  hacer y no le responden al peticionario. responder &5 Grupo Reposicidn tategral
de Vehiculos
. i Derecho T Archivan, sin trdmite de respuesta, i i
] .
20153050031002  27/03/2015 & de dejan el comentarlo de que Sy oo o
' . ' Peticién actualizd el Runt pero no I responden | ) '
: I al peticlonario. S o
- Oerecho Archivan. Relactonan que se dio
i 20153210049212 29/01/201% de ;isr[:’ue:;a hg:rs;r;?l;n::tzs:clia::ua‘:ﬁ Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos
Petl
1 . ! f{_cﬁir_a_ evidencie que se dio respuesta,
: ' 1 1 Escriben el comentario que suspenden
t + Derecho ' el trédmite y archivan, no relaclonan ni
f 20153210301132 28/05/2015 ] de ]anexan comunicado del porque la  Grupo Reposicldn integral de Vehiculos
Petlcidn | decisién de suspender ef trimite, bajo -
e e . _Queargumento. e e
i Derecho Escriben el nitmero de radicado con el
que se respondid pero no  estd .
! 20153210017252 15/01/2015 Pe::fién asotiado al Radicado que genera Ia Viceministro de Transporte.
: o .. Solicid. _
i perecho t Escriben el niimero de radicado con ¢l
. . i que s¢ respondid pero no ostd .
: 20153210017272 15/01/2015 Peflflan { asoclado al Radicado que genera la Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos
1 ) C T sdlidtd. .
I Derecho Escriben ¢l nimero de radicado con el
que se respondid pero no  estd
2015321 2
53210032882 21/01/2015 Pe:;én asociado al Radicado que gencra I Grupo de Bienes lnmuebles.
B ) o . solicted.
! Derecho Escriben el niimero de radicado con el
que se rospondié pero no  estd
I 20153210054902 ) 2/02/2015 Pe::;on asociado 3 Radicado que genera Ia Grupo Repeskcidn Integral de Vehiculos
. i} i} . . solicltud. ) L o
Derocho Escrlben el nimero de radicado con ¢l .
que s¢ respondié pero no  esid ,
1
20153210058562 3/02/2015 Pe:;én asociado 31 Radicade que genera Ia Grupo de Bienes Inmuebles,
. . ] o __.__, Solicitud. R e e .
I ; Derecho ! ECriben el nimero de radicado con el ;
\ | que se respondid pero o ostd
: 20153210064722 i 5/02/2015 Pe::;éﬂ asociado al Radicado que genera la Grupo de Bienes inmuchles,
L L e n Solicitud, : ; e =
Derecho Escriben el ndmere de radicado con el
1
i
© 20153210072752 9/02/2015 de :::da;‘; a’f‘:::::a‘;o "::; g:ier:‘:: * Grupo Reposicin Integral de Vehiculos

Petickdn

soliciud,



RADICADO

20153210076332
20153210119842
20153210137022
20153210155902
0152130020022
20153050037302
20153210216972
20153050039552
20153190009612
20153050050862
20153210311572
20153210334422
20153210339652

20153210144022

FECHA

10/02/2015

27/02/2015

8/03/2015

17/03/2015

13/04/2015

17/04/2015

20/04/2015

240472015

27/05/2015

29/05/2015

2/08/2015

16/06/2015

1B/06//2015

11/03/2011
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TIPO

Derecho
de
Peticlén

Derecho
de
Peticidn

Derecho
da
Peticlén

Derecho
de
Peticidn

Derecho
de
Peticidn

Derecho
de
Peticldn

Derecho
de
Petlcldn

Derecho
de
Patlcidn

Derecho
de
Poticidn

Derecho
de
Peticidn

Dereche
de
peticidn

Derecho
de
Peticién

Derecho

de
Peticidn

Queja

OBSERVACION ‘]

" Estriben el nimero de radicado con el

que se respendid pero no  pstd
asoclado al Radicade que genera la
soligitud.

Escriben e) nirnero de radicado con el -

que se respandid pero no estd
asociado al Radicado que genera la
solicitug.

Escriben &) nimero de radicado con e
que se respondid pero no  estd
asociado al Radicado que genera la
solicitud.

-

Escriben el nimero de radicado con el

que se respondid pero no  estd
asociado al Radicado que genera fa

_ solicitud,

Escriben el numero de radicado con ol
que se respondié pera no  estd
asoclado 3l Radicade que genera la
solicitud.

Escriben el mimero de radicado con el
que se respondid pero no estd
asociado al Radicado que genera la
solichtud.

Escriben el nimero de radicado con el
que se respondid pero no  estd
asociado al Radicado que genera la
soli¢itud.

Escriben el nimero de radlicado con e
que se respondid pero no  estd
asociade al Radicado que genera la
solicitud. L
Escriben el ndmerg de radicado con )
que se respondid pero no  estd
asociado al Radicado que genera la
selicitud.

Escriben el nimero de radicado con )
que se respondid pero no  estd
atotiade al Radicado que genera la
salicitud,

Escriben el nimero de radicado con el
que se respondid pero no  estd
asociado al Radicado que genera la
solicitud,

Escriben ¢l nikmere de radicado con el
que se respondld pero no  estd
asociado al Radicado que genera la
solicitud,

Escriben el nimaoro de radicado con el
que se respondid pero no  estd
asctiado al Radicade que genera ia
salicitud.

-

Escriben ef ndmero de radicado con el

que se respondid pero no  estd
asociado al Radicado que genera fa
soliciiud.

Grupo Reposicidn Intepral de Vehleulos

Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos

Grupo Reposictdn Integral de Vehleulos

Grupo Reposicidn ttegral de Vehiculos

DT7. Boltvar.

El Radicado estd cargado a DT,
Antioquia, pero el usuario actual es
Grupo Operativo en Transito Terrestre
Acudtico y Férreo.

Grupo Repoticién Integral de Vehiculos

El Radicado estd cargado a DT.
Antioguia, pere el usuarlo actual es
Grupo Reposicidn Integral de Vehlculos

DT. Cauca.

DT. Antloqula.

Grupo de Bienes Inmuebles,

Grupo Rep?slclén Integral de Vehicutos

Grupo Repasicidn Integral de vehiculos

Grupe Atencidn al Ciudadano
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1 el documento de resguesta,

A FRQUINAD ODUCADION
T : Escriben el amero de radicado con el T T " “E
' , ue se respondid pero no  estd -
2015205003022 | 26/03/2015 . Queja :mia 4o al Radicado que gencrs Ip ; OT- Antioquia [
e __solicliud, . i
f Eseriben el nomero de radicado con el ]
1 que se respondid pero no estd ]
20154730021152 3/06/2015 Queja ; asociado a Radicado que genera la DT, Talima, il
| b salicitud., \
RADICADO FECHA TIPO OBSERVACION
Derechn | Escriben que se dio trimite, pero no
20153210005212 7/01/2015 | relacienan con que radicado nl asoclan | Grupo Reposicidn Integral de Vehitulos |
Petncidn e! documento de respuesta. i
Derpcho Escrlb-en que se dio tramite, pero no !
20153210016352 15/01/2015 de I relacionan con que radicada ni asocian | Grupo Reposicién Integral de Vehiculos
Peticibn el documemo de res;westa
T Derecho | Escriben que se dio trimite, pero no .
20153210015052 15/01/2015 ' de relacionan con gque radicado ni asoclan | Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos ]
Peticlén 1 el documento de respuesta.
J Derecho ! Escriben que se dio trimite, pero no i
20153210036672 1 22/01/1015 de + relacionan con que radicade ni asoclan  Grupo de Bienes Inmuebles.
' Petitidn . el documento de respuesta. :
! Derecho | Escriben que se dis trdmite, pero no ’
20153210043812 2710172015 i de relacionan con que radicado nl asocian | Grupo Reposicién Integral de Vehiculos
j Peticién | ¢l documento de respuesta.
o — . e b - —
. Derecho © Escriben que se dio trdmite, pero no - ;
20153210045462 . 29/01/2015 de l relacionan can que radicado ni asocian @ Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos
Petickdn el dotumento de respuesta.
- - - o .- .
. Derecho | Eseriben que se dio tréimite, pero no
20153520003992 30/01/2015 " da relacionan con que radicado ni asocian | DT. Narifta, I
I Peticién | el documento de respuesta. .
i , : El Radicado estd cargado 2 Grupo i
s ' Derecho ' Eseriben que se dio trimite, poere no Operative  en  Transite  Terrestre
20153210056452 2/02/2015 de - relactonan con que radicado ni asocian - Acudtico y Férreo, pero el usvario -
Peticidn el docuemento de respuesta.  actual es Grupo Reposicidn Integral de
, ' Vehicidos
- . e - e i
‘[EI Radicado estd cargado a Grupo
Dereche | Escriben que se dio trdmite, pero no t QOperativo  en Trinsito  Terrestre
20153210068112 6/02/2015 de refactonan con que radicado ni asocian | Acudtico y Férreo, pero el usuarlo
Peticién | el documento de respuesta. actual es Grupo Reposicidn Integral de
Vehlkculos
—_ 1] _—— -
1 Derecho | Escriben que se dio tramite, pero no :
20153210101152 20/02/2015 - de refacionan con que radicado ni asocian  Grupo Reposicidn Integral de Vehlculos
i Petlcién ' el dotumento de respuesta. . \
o e e m e ; o S —
. Derecho j Escriben que se dio trimite, pero no
20153210134532 6/03/2015 I de relacionan con que radicado ni asocian | Grupo Reposicién Integral de Vehiculos -
. Peticidn | el dorumento de respuesta _j
; Derecho ' Esc:lben que se dio trém(m, pers no - '
20153210134932 X 6/03/2015 da | relacionan con que radicado ni aseclan Grupo Reposicién Integral de Vehlculos |
. Petickén el documento de respuesta. J
T Derecho Escriben que se dio trdmite, pero no
20153210135072 6/03/2015 l relacionan con gue fadicado nl asoclan {1 Grupo Reposicidn Integral de Vehiculas
Petldén .

—— e ]
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Escriben gue se dio trdmite, pero no
20153050007592 2640172015 Queja refacionan con que radicado ni asocian  DT. Anticquia.
¢l documento de respuesta.
Escriben que se dio trdmite, pero no i
20153050008162 26/01/2015 Queja refacionan con que radicado ni asectan | DT, Antiequia.
el documento de respuesta.
RADICADO FECHA  TIPO OBSERVACION B
Escrlben que se dio trémite, pero no
20153050008172 26/01/2015 Queja | refacionan con que radicado ni asocian DT, Antioquia.
el documenta de respuesta, :
2015321005303 30/01/2015  Queja ¢ AYha. y no se dio respuesta al o 0 8o ncidn ol Cludadano
quejoso ni a 13 Procuradurla.
T T - .- - -
| Se archiva, ¥y no se dio respuesta al
' quejaso, fue enviado a Control | N
20153210054252 o2 2015 Queja Disclptinario guien relaciono que es ' Grupo Control Interno Disciplinario
inhibitorio,
R - - Y U E - - - u -
20154540001902 28/01/2015 Queja Se archivd sin responder a la quejosa. 0T, Norte de Santander.
- L -1
. Derecho . . . )
Sa archivg. Sin trdmite desde el | . 1
20153210052372 30/01/2015 de 25/05/2015. Subdirecclén de Transporte |

' Peticidn

* De ofro lodo, se procedié a verificar los radicados que habian quedodo sin trémite
ol 31 de diciembre de 2014, observando que de los 64 relacionados 11 que se
relacionan a continuacién siguen sin trémite y algunos llevan més de 01 aio
vencidos.

La Oficina de Control Interno suministro la informacién ol Grupo de
Atencion al Civdadane quienes determinaron: “De acuverdo o la tablo suministrada
por porte de fo Oficino de Control inferno en lo que contiene el numero de radicados
vencidos del 2014, la fecho, el tipo de PQRS y lo observacidn, el Grupo de Afencidn al
Civdadano procede con una depurocidn, separdndolo por dependencias e incluyendo la
trozabilidod con lo fecho en la que se procedid con lo revisidn en el que se determiné lo
siguienie.”

T N TRAZABILIDAD GRUPO
RADICADO FECHA | TIPO °BSER"‘“°'?N"£§,‘“§°°°"TR°L FECHA ATENCION AL
CIUDADANG
Derech El oficio que soliclla trae Verificada la informacién
frl:’ dwew(:’nﬂ pas crr?def grupo el Grupo de Reposkién
2014321062333  28/10/2014 ©° ¢ fesponderie y lo arehivan - Reposicén  44map615 agigné nuevamente para
Peticio p“q"".cagg e b“'g wle?;::osde respuesta pertinente a la
COMmun 1 oon 'eh
" peticionario, 10 MESES. direccién encontrada.
" Verilicada la Informaclén
Dere;h :e Archivd - Sin tramite. grupo se asigné por parte del
Q e 0 & observa fespuesia eposicx}n ot
20143210565882  30/09/2014 potlcié POt ningin  medio al  Integral de oxoe2015  Grupo de  Reposicidn

n

" peticionario. 11 MESES.  Vehlculos

nuevamente el radicado
para respuesta pertinente
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Verifi la informacién
Derech  go Archivb - Sin trdmite.  Grupo reada

L se asignd por parte del
Q de No se observd respuesta Reposlcnon
Paticié  Por ningon medio &  Integral de Q3082015 Grupe  de Repo§iddn
pelicionario, 10 MESES.  Vehlculos nuevamente el radicado .
n para respuesta pertinente

' 20143210568962  01/10/2014

Cerech  gin  yamite. No  se  Grupo

0 de observa respuesta DO Reposicién Proyecto  de  respuesta

| 2014321047380  19/08/2014 ; 310812015 para firma
Peticly ~ nimgin medio gl Integral de
n pticionario. 12 MESES.  Vehlculos 20154020282331
TRAZABILIDAD GRUPOQ
RADICADO FECHA  TIPO °BSER”“°'?N“T§§#§° CONTROL . cpcHa ATENCION AL
. CIUDADANO

' Derech Sin  irdmite. No se Grupo Pendi i
endiente asignar para

o de observa respuesta por  Reposicién

peticis  Ainge medio 8l Inegral ge OV08/2015 dar Respuesta ( Placa

i peticionario. 10 MESES  Vehiculos THE321)

20143210589802  10/10/2014

Derech  gin  wyamite. No 8¢  Grupo ; ;
. Pendiente asignar para

o de observa cespuesta por  Reposicidn

petictd  ingin medio al Integral ge 02/0802015 dar Respuesta {Placa

n paticionario. 10 MESES  Vehiculos AEBG23)

20143210622702  28/10/2014

. Derech  Sin  yramite. Mo se  Grupo
a de observa respuesta por  Reposkcién Pendiente asignar para
2014321067301z 24/11/2014 0 dingin  medio &l lmegral ds  ©V002013 40 U oecpuesta  Placa
n peticionaric, 09 MESES.  Vehiculos TOJE72

. - -

Derech  Sin  wmite. No  se  Grupo Proyecio de respuesta de

: © de observa respuesta por  Reposicidn
20143210678802 26/11/2014 Paticié ningin medio 8l Integral de INW2015 fima 20154020284061

n pencionasio. 09 MESES.  Vehlculos de 28/08/2015

Derech " Sin  wémie. No se Grupo Pendiente asignar para

o de observa respuesta por  Reposicidn
20143210680972  26/11/2014 Poticié  ningin medio 2l Integral de 0082015  dar Respuesta ( Placa

f peticionaria. 09 MESES,  Vehiculos FCG386)

Pendiente por respuesta,
Derech  sin wamite. No  se  Grupo actuatmente juridica tiene

o de observa respuesis por  Reposicidn carpeta  teniendo  en

4 P )
20143210634882 8/11/2014 Peticié ~ ningun medio al  Integral de 3110872015 cuenta existe una tutela
n peticionerio. 09 MESES  Vehlculos referente al tema Placa

_ SON411

Derech  Sin  wamite. No  se  Grupo Pendiente asignar para

o de observa respuesta por  Reposicidn
20143210700032  04/12/2014 Peticly  INQGN medio 8l Inegral de 02082015 dar Respuesta Ptaca

n peticionario. 09 MESES.  venkulos SRA158

- Estadistica - 4. Radicados Actuales en la Dependencia 303 — Grupo Atencién df
Ciudadano: Se revisé los 57 radicados cargados al Grupo, los cuales estan pendientes
de depurar en el sistemo pero no de tramite excepto el que se relaciona o
continuacion:

GRUPO ATENCION AL CIUDADANO -]
RADICADO | FECHA  TIPO  OBSERVACION

10
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Oficio Sin  trdmite. No se observa
0153210364582 30/06/2015 respusta por ninglin medic al
Respuesta

peticionario.

Se resalto que respecio al reporte del semestre pasado, los registros evidencian una
reduccién en lo tipificocién del documento.

1.2 Aplicativo Daruma. Se revisé el indicador de quejos de 18 territoriales y planta central,
donde se observan diferencios con la informacién registrada en el Sistema Documental
ORFEQ, teniendo en cuenta que al revisor el reporte de quejos del primer trimestre
reportado en Daruma {fecha de revisién el 31/07/2015}, se evidencio que:

ANTIOQUIA 13 1
ATLANTICO 0 0
BOLIVAR 0 0 .
BOYACA 0 0
- 4
e
CESAR 0
CORDOBA i
CUNDINAMARCA 0 r 1
) HUILA 7 0
MAGDALENA 01 - RECLAMO 0
META 3 0
NARINO 3 . 4
NTE. SANTANDER | |
QUINDIO o 0
RISARALDA } 0 '
SANTANDER 0 0 !
TOLMA 2 B 0 '
VALLE ! }
PLANTA CENTRAL [ 7 22 ]
TOTAL 43 34

Nato: Informacidn registrada en Deruma y Orfeo del primer semestre de 2015.

Desde el ofo 2013 se ho observado que los Direcciones Territoriales Cauco y Guajira no
tienen registrado el indicader de quejas en el oplicativo Daruma, per lo tanto no hay
registros asi seo en ceros paro determinar su trozabilidad.

11
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Otra situacidn a resaltar es que en el aplicativo Daruma al consultar los indicadores de
quejos, no permite visualizar los valores histéricos del indicodor, todo ver que solo
visualiza el numero del Gltimo trimestre reportado y no muestra el histerial, solo guarda el
porcentaje, ademds en el Aplicativo Daruma el indicodor “Trémite oportuno de todas las
quejas e informes”, no visualiza los datos del numerador y denominador de coda
territorial para poder realizar anélisis solo mostrando el porcentaje arrojado.

Por lo tanto, se observan debilidades en la consolidacién de los cifras de PQR, ieniendo
en cuenta los inconsistencias en las cifras reportadas en cada sisterma ya que al realizar el
cruce no concuerdan.

1.3 Grupo Atencién al Ciudadano. En desarrollo de sus funciones el Grupo cuenio con una

Abogada encargodo de “PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES PARA EL
ACOMPANAMIENTO AL MINISTERIO DE TRANSPORTE EN TODAS LAS ACTUACIONES
RELACIONADAS CON EL SEGUIMIENTO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS

(PQRS), ACCIONES DE TUTELA Y RECURS0S.” - Contrato No. 190 de 2015,

A partir del trobojo realizodo, y segin el informe de gestién de actividades 1er semestre
2015 presentado por el Grupo Atencién al Ciudadano o lo Secretaria General, establecié
que se hizo Seguimiento a las PQR recibidas a través del Sistema de Gestidn Documental
QRFEQ, poro verificar su respuesta en término, el cual ha arrojodo los siguientes
indicadores por mes que a continuacidn se relacionon:

S -

M _ Recibidas
 {Enero 2771
Febrerc Yl 3008
iMarzo B 3035
i o 2303
2612
2026
15.755

Noto: Informacién suministrada por el Grupe
de Atencién al Civdadano del primer semestre de 2015,
rad, 20153030137853 del 10/08/2015.

El Grupo de Atencién al Ciudedano determina si es una peticién, quejo o reclomo del
anélisis directo que hacen o cada documenio radicado en el Sistema Documental Orfeo -
independientemente de si el documento estd clasificado como tal, por ello al realizar el
cruce del reporte de Orfeo con los dotos que presento el Grupo de Atencién al
Ciudadono se presenton diferencias.

FUENTE DE INFORMACION PQR
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l o : 301
g GRUPO ATENCION AL CIUDADANO 15.755

Por lo tanto, se observan debilidades en lo consolidacién de las cifras de PQR, teniendo
en cuenta las inconsistencios en las cifras reporfadas en cada sistema ya que al realizar el
cruce no concuerdan.

De acuerdo a lo anterior, se observa la necesidad de unificar criterios con el Grupo de
Gestion Documental, tode vez que desde la clasificacién del documento no se estd
tipificando de acuverdo a su naturaleza, situacidon que la reflejan los usuarios que los
tramitan y por ello se presentan las diferencias que hay.

2. OBSERVACIONES GENERALES

¥ Las cifras reflejadas en quejas, reclamos y sugerencias por los distintos canales, tales
como Orfeo, Daruma y Grupo de Atencidon al ciudadano, no son congruentes, toda
vez que en cada medio reportan un nimero distinto, lo que conlieva a no contar con
cifras reales que permitan un seguimiento y la toma de decisiones oportuna.

> Errores en la fipificacién del documento queja, reclamo o sugerencia en el Sistema de
Gestion Documental Orfeo, feniendo en cuenta que el Grupo de Atencidon al
Ciudadano es el garante de “Analizar y clasificar segin el asunto las quejas, reclamos,
derechos de peticién y sugerencias que lleguen al Grupo de Atencién al Ciudadano,
con el fin de direccionor ol Area competente y monitorear su respuesta”, toda vez que
no es congruente que el andlisis depurado que hace el Grupo Atencién al Ciudadano
arrojd 15.755 PQR en el primer semesire de 2015 y el reporfe dado por el aplicativo
QORFEQ arroje 301.

» Los indicadores de quejas establecidos en el aplicativo Daruma no permiten visualizar
los datos histéricos del indicador, toda vez que solo visualiza el nimere del Oltimo
trimestre reportado y no muesira el historial, sole guarda el porcentaje, ademas en el
Aplicativo Daruma el indicador “Tramite eportuno de todas las quejas e informes”, no
visualiza los datos del numerador y denominador para poder realizar andlisis y solo
muestra el porcentaje arrojado.

» La Territorial Cauca y Guaijira no tiene establecido indicador de guejas en el aplicativo
DARUMA,

> El indicador establecide en el Aplicativo Daruma sélo dejo la medicién a nivel de
quejos, excluyendo reclamos y sugerencias.

3. RECOMENDACIONES
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» Dar cumplimiento ol Estatuto anticorrupcién:

CAPITULO SEXTO - POLITICAS INSTITUCIONALES Y PEDAGOGICAS - ARTICULO 73._ PIAN
ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANQ. Cado entidad del orden nacional, departamenial
v municipal deberd elaborar onvalmente ung esirategio de fuche contro o corrupeidn y de ofencién af
civdadane. Dicha estrafegia contemplord, enfre ofras cosos, el mapa de riesgos de corrupcidén en la
respectiva enfidad, los medidas concrelas para mitigar esos riesgos, las esfrategias anfifrdmites y los
maeanismos parg mejoror la afencidn al ciudadane. (Subrayado fuera de fexfo)

E Programe Presidencial de Modernizacidn, Eficiencio, Transparencia y Lucha Contra fa Corrupcion
senglard vno melodologio pora disefiar y hacerle seguimiento o la sefalada estrategia.

Pardgrafo. Fn aquellas entidades donde se fenga implementado un sistema infegral de adminisiracién
de resgos, se podrd vafidar la melodologic de este sistemo con la definida por ef Programo
Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha Contra la Corrupcion.

ARTICULO 76. OFICINA DE QUEIAS, SUGERENCIAS Y RECIAMOS. En toda entidad poblica, deberd
existir por fo menos vno dependencia encargada de recibir, fromitar y resolver las quejas, sugerencios y
reclomos que los civdadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de o misién de lo
entidad.

La oficina de control inferno deberd vigilar que Ja afencidn se presfe de acuerdo con fas normas legales
vigentes y rendird o lo adminisiracién de la entided un informe semestral sobre el pariicvlar. En la pdgina
web principal de loda entidad poblica deberd existir un fink de quejos, sugerencios y reclamos de ficil
acceso para que los ciudodanos realicen sus comenfarios.

Todas las entidades publicas deberdn confar con un espacie en su pdgino web principal para que los
civdodanos presenten quejos y denuncias de fos acfos de corrupcién realizados por funcionarios de fa
enfidad, y de los cuales fengan conocimiento, asf como sugerencias que permiffan realizor modificaciones
¢ la manera como se presia el servicio publico.

La oficina de quejos, sugerencias y reclamos serd la encargada de conocer dichas quejas paro realizar la
fnvestigacién correspondiente en coordinacién eon el operador disciplinario inferno,_con el fin de inicior
las investigociones o que hubiere lugar.

£l Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha conira la Corrupcion
senalard los estdndares que deben cumplir las entidades poblicas para dar cumplimiento ¢ lo presenfe
norma.

Pardgrafo. £n aguellas entidades donde se lenga implementado un proceso de gesiion de denuncios,
quefas y reclamos, se podrdn validar sus caracteristicas conira los esidndares exigidos por el Programa
Fresidencial de Modernizacidn, Eficiencio, Transparencia y lucha Conltro la Corrupcion”. (Subrayado
fuera de lexio)

» Dar cumplimiento o la Resolucion No. 002727 del 28 de junio de 2006, por la cual se
establecen las funciones pora la atencién al ciudadano, entre las que se resaltan:

> Anglizar y clasificor segin el asunto las quejas, reclamos, derechos de peficién y sugerencias que
lleguen al Grupo de Atencién ol Ciudadane, con el fin de direccionar al drea competente y
monitorear su respuesta.

» Capturar & ingresar a lo bose de dalos toda la informacién relacionada con guejas y reclomos
provenientes de las diferentes direcciones territoriales a nivel nacional, con el fin de presentar
informe consolidado y mejorar el servicio que presta el Ministerio.,

»  Administrar el Sistema lntegral de Atencién ol Ciudadano o través del monitoreo, control,
manejo de informacién y ejecucién del sistema, velando porgue cada una de las dependencias
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del Ministeric atiendan las quejas y reclamos solicitados por la ciudadania deniro de los términos
gue estipula lo Ley.

» Determinar el estado de las peticiones y quejos relacionadas sin respuesta en el
numeral 1.1 Sistema de Gestién Documental ORFEQ.

¥ Unificar criterios con las éreas de Gestién Documental y Planeacion, para el manejo e
inferiorizacién de los conceptos de quejas, reclamos y sugerencias, replanteamiento de
indicadores y consolidacién de cifras que permitan dar cumplimiento o la tercera

funcién del Grupo Atencidn al Civdadano “Administrar el Sistema Integral de Atencién al
Civdadano a través del monitereo, control, manejo de informacién y ejecucion del sistema, velando
porgue cada una de los dependencias del Ministerio afiendan las quejas y reclamos solicitados por la
ciudadania deniro de los términos que estipula lo Ley”

Q%
J ClO ORTIZ
JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
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