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

DE: Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe semestral Atencidn Quejas, Reclamos y Sugerencias.

En cumplimiento o lo establecido en el Estatuto Anticorrupcion - ARTICULO 76. OFICINA DE
QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. “......La oficina de control interno deberé vigilar que la
atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administrocién de la
entidad un informe semestral sobre el partficular. En la pdgina web principal de toda entidad publica
deberd existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facl acceso para que los civdadanos
realicen sus comentarios........ “ la Oficina de Control Interno efectio seguimiento y verificacién
al estado de las quejas, reclamos y sugerencias de la Entidad registradas durante el segundo
semestre de 2015, tal como lo plantea el informe adjunto, generando las observaciones y
recomendaciones respectivas.

Cordialmentd,

1% et

LUZ STELLA CONDE ROMERC

Anexo: siete (07) folios

Copin:  Dra. NATALIA ABELLO VIVES - Ministra
Dr. PIC ADOLFQ BARCENA — Secretaria General

Proyecté: . Amado

Elabors: L.Amado

Revisé: LConde

Fecho de slaboracién: 18/02/2016

Numere de radicado que responde: 20161500033703
Tipo de respuesta: Total {X) Parcial( }
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MINISTERIO DE TRANSPORTE
ESTATUTO ANTICORRUPCION
OFICINA DE CONTROL INTERNO
SEGUIMIENTO QUEIAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

OBJETIVO relacionados con temaos de competencia del Ministerio de Transporte, de

Verificar la oportunidad en la atencidn de quejos, reclamos y sugerencias

conformidad con la nermatividad vigente.

Quejas, reclomos y sugerencias recibidas durante el segundo semestre de
2015 de ocuerdo al reporte generade por el Sistema de Gestidn

ALCANCE Documental — Orfeo - Reportes de la Entidad — 5. Reporte Asignacién Tipos
Selectos.

METODOLOGIA Observacién y revisién de regisiros y evidencia objetiva.

FECHA 31 de diciembre de 2015

1. ANALISIS DE LA INFORMACION

El Ministerio de Transporte, a través de los procesos de Atencidén al Ciudadano, Asesoria y
Asistencio Técnico, debe garantizar la ofencién de las quejas y reclamos que los ciudadanos
formulen, conforme a lo establecido en el articulo 23 de la Constitucién Politica, articulo 76 de
la Ley 1474 de 2011 y Ley estotutaria 1755 de 2015.

Al interior del Ministerio se expide lo Resolucién No. 002727 del 28 de junio de 2006, por la
cual se estoblecen las funciones para la atencién af ciudadano, entre los que se resaltan:

Analizar y closificor segOn el asunto las quejas, reclamos, derechos de peticion y
sugerencias que lleguen al Grupo de Atencién al Ciudodano, con el fin de direccionar al
area competente y monitorear su respuesta.

Capturar e ingresar o lo bose de datos todo lo informacién relacionada con quejas y
reclamos 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 Integral de Atencién al Ciudadano a través del monitoreo, control,
manejo de informacién y ejecucidn del sistemo, velando porque cado una de las
dependencias del Ministerio atiendan los quejas y reclomos solicitados por la ciudadania
dentro de los términos que estipula la Ley.

Esta Oficina procedié o realizar un seguimiento al manejo de las peticiones, quejos y reclamos
allegodos a la entidod desde el 01 de julio de 2015 al 31 de diciembre de 2015, de lo cual se
revisé las diferentes fuentes por laos que se onaliza y presenta este temo, las cuales se

presentan a continuacién:

> Se analiza la informacién del Sistema de Gestién Documental ORFEO - Reportes de la
Entidad — numeral 5. Reporte Asignacién Tipos Selectos y se selecciond la fecha desde
el 01 de julio de 2015 al 31 de diciembre de 2015, también se revisd el link
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Estadistica - 6. Rodicados Actuoles en lo Dependencia 303 - Grupo Atencidén ol

Civdadano.

> Se analizd lo informacién registrada en el aplicativo DARUMA, oplicative WEB - PQRS
y la informacién que revisa el Grupo de Atencidén al Ciudadano, a partir de los
radicados registrados en ORFEQ.

1.1 Sistema de Gestién Documental ORFEQ:

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

siguientes:
[ TIPO DE DOCUMENTO ___ASIGNADOS _ ARCHIVADOS _ SIN ACCION
[DERECHOSDEPETICION |~ 372 32 30 |
[Queas ] 3 3 0
RECLAMOS 1 1 T o]
TOTAL | 376 36 30

PQR’S 02 SEMESTRE 2015

O ASIGNADOS DO SIN ACCION

30

0 10

DERECHOS DE RECLAMOS
PETICION

Teniendo en cuenta los anteriores informes presentados de PQR’S, se observa una
disminucién en la recepcién de quejas y reclamos por este medio posando del
semestre anterior de 43 a 4 en el periodo a reportar.
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AREA DERECHOS DE PETICION  QUEIAS _ RECLAMOS |
VICEMINISTRO DE TRANSPORTE 4 Q a
DIRECCIONES TERRITORIALES ] 49 3 1
- 1
GRUPO CONCEPTOS ¥ APOYO LEGAL 1 0 0
L]
GRUPD COORDINACION RUNT i 2 4] 4]
GRUPO DE BIENES INMUEBLES 2 0 0
GRUPD DE INFORMACION ¥ ASES ESPECIALIZADA EN MAT Il 4 0 0
DETTO Y TTE !
GRUPQ NOTIFICACIONES 1 1] 0
GRUPQO QPERATIVO €N TRANSITO TERRESTRE ACUATICO Y §
) 7 0 0
ERREQ _
[ ]
GRUPO REPOSICION INTEGRAL DE VEHICULOS 269 0 0
GRUPD TRANSPORTE MULTIMOQDAL € INTERNACIONAL Y il 1 o 0
DE APOYO .
SUBDIRECCION DE TRANSITO 1 0 0 ‘
SUBDIRECCION DE TRANSPORTE ] 1 Q 4]
- - ]
TOTAL 372 3 1

De acuerdo al Reporte de Tipos Selectos, se procedid a realizar una revisién de las
peticiones (Derechos de Peticién), quejos, reclamos sin accién y orchivados por
dependencia y se observd que:

*De 376 radicados revisados 29 estdn sin trémite, los cuoles se relacionan a
continuacién:

RADICADO FECHA  TIPO OBSERVACION -

EL Radicado estd cargado a Grupo
Notificaclones, pero el usuvario actual
es Grupo Reposicidn  Integrat  de

Derecho  Sin trdmite. No se observa respuesta
20153210580582 6/10/2015 de per ningdn medio al peticionarlo, se
Peticién  asignd para respuesta et 27/10/2015.

) Vehiculos.
! Sin trimite. No se observa respuesta
| Derecho  por ningun medio al peticionario, se
0153210386752 9/07/2015 de reasignd para respuesta el 03/08/2015.  Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos

Peticién Relacienan el radicado
J 20154020364441 que esta anulado.

Derecho  Sin trdmite. No se observa respuesta
20153050109172 471272015 de por ningin medio al peticionario, se DT, Antioguia.
Peticlén  reasignd para respuesta el 11/12/2015.

Sin trdmite. No se observa respuesta

20152210412692 | 22/07/2015 De;echo por ningin medio al peticionario, se o o piona lamuebles
: PetI:I n reasignd para respuesta ¢l 12/08/2015, po '

Archivan sin respuesta oficial.

Sin wdmite. No se observa respuesta
. Derecha  por ningun medip al peticionarlo, se
20153210503072 1/09/2015 de reasignd para respuesta el 15/09/2015.  Grupo Reposkidn Integral de Vehiculos
Petlcién  Relacionan el radicado
20154020369051 que osta anulada.




RADICADO

0153210533322

20153210444062

20153210427512

0153660026942
20153660026952

20153660026962

0153050111562

20153210401672

.

20153210392342

#0153050088842

20153210729132

FECHA

14/08/2015

5/08/2015

29/07/2015

11/09/2015

11/05/2015

11/09/2015

15/12/2015

16/07/2015

13/07/2015

30/09/2015

14/12/2015

TIPO

Derecho
de
Peticidn

Derecho
de
Petlcidn

Derecho
de
Peticidn

Derecho
de
Pelicidn

Derecho
de
Peticidn

Derecho
de
Peticlén

Derecho
de
Peticidn

Derecho
de
Peticidn

Derecho
de
Peticidn

Derecho
de
Peticidn

Derecho
de
Peticién

-
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Sin trdmlte. No se observa respuesta
por ningdn medle al peticionarfo, se
reasignd para respuesta el 15/09/2015.
Refacionan el radicado
20154020403471 que esta anulado.

Sin trdmite, No se observa respuesta
por ningtin medic al peticionario, se
reasigné para respuesta el 16/10/2015.

Sin trdmlte. No se observa respuesta
por ningdn medio a3l peticionario, se
reasignd para respuesta el 17/09/2015.
Refacionan ] radicado
20154140282561 que esta anulado.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningdn medio al peticionario, se
reasignd para respuesta el 1771172015,

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningdn medio al peticionario, se
reasignd para respuesta el 17/11/2015.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningén medio al petitionario, se
reasignd para respuesta el 17/11/201S,

Sin irdmite. No se observa respuesta
por ninguin medio al poticionario, se
reasignd para respuesta el 17/12/2015.

Sin trdmite. No se observa respuests
por ningin medio at petfclonarlo, se
reasignd para respuesta el 20/10/2015.
Retacionan L radicado
20154020368931 que esta anulado.

SIn trimlte. No se observa respuesta
por ningun medio a) peticionario, se

reasignd para respuesta el 20/11/2015.

Sin trdmlite. No se observa respuesta
por ningdn media 31 peticionarlo, se
reasignd para respuosta et 23/10/2015.
Ei radicado se archivé por tramitado y
retacionan el radicado
20154110406731 que fue anulado.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningln medio al peticionario, se
reasignt para respuesta el 23/12/2015,

Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos

€l usuarle que dlo respuesta fue el
Grupo de Reposicidn Integral de
Vehlculos, guién retaciond un radicado
que da respuesta a otro radicado y no
al que se hace mencidn,

Grupo  Transporte  Multimodal e

Internacional de Apoyo.

€L Aadicado estd cargado a DT.
Risaralda, pero el usuario actual es
Grupo Apoyo DTT.

EL Radicado estd cargado a OT.
Risaralda, pere ¢l usuario actual es
Grupo Apoyo DTT.

EL Radicado estd cargado a DT.
Risaralda, pero ol usuatio actua) es
Grupo Apoyo DTT.

EL Radicado ostd cargade a DT.
Antloqula, pero el usuare actual es
Grupp Operativo  de  Transporte
Terrestre,

Grupo Reposicién Integral de Vehleulos

Grupo Reposicitn Integral de Vehicilos

EL Radicado estd cargade a DT.
Antloqula, pero el usuario actral es
Grupo  Operativo  de  Transporte
Terrestre.

Grupo Reposicién Integral de Vehiculos

=~
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RADICADO

20153210539282

20153050090052

20153210653012

20153210653332

20153210667732

20153210468792

20153050114722

20153210547002

20153210656152

20153210684932

20153210687572

20153210728242

20159980072932

o

'

ae

JRE A —

-

|
-

FECHA

17/09/2015

2/10/3015

10/11/2015

10/11/2015

18/11/2015

18/08/2015

23/12{2015

21/09/2015

11/11/2015

25/11/2015

26/11/2015

14/12/2015

rf12/2015

TIPO

Derecho
de
Peticidn

Berecho
de
Peticidn

Derecho
de
Paticidn
Derecho
de
Peticldn
Deracho
de
Peticidn
Derecho
de
Potleidn
Derecho
de
Paticidn

Derecho
de
Peticlén

Derecho
de
Peticlén

Derecha
de
Peticitn

Derecho
de
Peticién

Derecho
de
Peticidn

No
definido

4
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TODOS POR UN

OBSERVACION

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningun medio al petitionario, se
reasignd para respuesta el 24/09/2015.
Relzcionan el radicado
20154020403111 que esta anuvlado,

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningdn medio al peticionario, se
reasignd para respuesta ¢ 2771172015,
Relacionan el radicado
20153050020811 gue esta anulado.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningan medio al peticionario, se
reasignd para respuesta el 30/12/2015,
Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningin medio 3 peticionario, se
reasignd para respuesta el 30/12/2015.

Sin trdmite. No se observa respuesta

por ningin medio al peticionario, se
reasignd para respuesta ¢ 30/12/2018.
Sin trdmite. No se observa respuesta
par ningin medio al peticlonario, se
reaslgnd para respuesta el 31/08/2015.
Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningdn medio al peticionario, se
feasignéd paca respuesta el 31/12/2015.

Sin trémite. No se observa respuesta
por ningin medio al peticionario, se
reasigné para respuesta el 31/12/2015.
Relactonan el radicads
20154020336851 que esta anutado,

Sin trdmite. Mo se observa respuesta
por nlngdn medio al peticionario, se
reasignd para respuesta el 31/12/2015.
Relaclonan el radicado
20154020387621 que esta anulado.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningtn medio al peticionario, se
reasignd para respucsta el 31/12/2015.
Relaclonan el radicado
20154020392261 que esta anulado,

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningin medio al peticianario, se
reasignd para respuesta el 31/12/2015.
Relacionan el radicado
20154020423471 que esta anulado.

Sin tedmite. No se observa respuesta
por aingin medio al peticionario, se
reasignd para respuesta el 31/12/2015.
Relacionan el radicado
20154020424141 que osta anulado.

Sin trdmite. No se obiserva respuesta
por ninglin medio al peticionario.

Grupo Reposicidn Integral de Vehlculos

DT. Antiogula,

Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos

Grupo Reposicldn tntegra) de Vehlculos

Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos

Grupo Reposicién Integral de Vehicutos

EL Radicado estd cargado a DT.
Antioquia, pero el ussario actual es
Grupo Conceptos y Apoyo Legal.

Grupo Reposicién Integral de Vehiculos

Grupo Reposicidn Integral de Vehlculos

Grupo Reposicidn integral de Vehiculos

Grupo Reposiclén niegral de Vehiculos

Grupo Reposlcidn Integral de Vehitulos

Grupo Atencidn al Cludadano
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* De los 376 radicados revisados, 08 se registran como tramitados pero no hay anexos
o evidencia que demuestre la contestacién oficial o el radicado con el que se respondié
y no fue asociado al radicado principal, ni relacionado en el comentario:

RADICADO FECHA :EPO OB§ERVACION o I
1 Derecho  Archivan como tramitado, pero no
20153050062182 6/07/2015 de refacionan con que radicado ni asocian DT, Antioguia.
Peticidn el documento de respuesta, i
Archivan como tramitade, pero no
20153050062312 770172015 Queja relacionan con que radicado ni asoclan DT, Antioguia.
el documento de respuesta.
Derecho  Archivan como tramitado, pero no
20153050081172 £/09/2015 de relacionan con que mdicado nl asocian DY, Antloguia.
- Peticidn et documento de respuesta.
= = i
Archivan como tramitado, pero ne
Dereche  relacionan o) corren electrdnico, ni OT. Cundinamarea  Gr Ca
20158730208442 | 20/08/2015 de fecha al que dice que dieron respuesta, - - SR upe  Larga
Peticlén  por lo tanto no hay la certeza de v sio.
respuesta af usuario.
-
Derecho  Es un radicado de Informacidn y no es
20153050069452 30/07/2015 de un Derecho de Peticién, por lo tanto no DT Antioquia.
Peticidn  se dio respuesta al remitente.
- = = -_—_:___-| 11}
Derecho  Es un radicado de informacidn y no es
20153210613112 21/10/2015 de un Derecho de Petlcidn, por o tanto no  DT. Antiogula.
Petlelén  se dio respuesta al remltente.
Derecho  Escriben el nimero de radicado con of ’
20153210413442 23/07/2015 de que se respondié pero no estd asociade  Viceministro de Transporte.
Petlckdn  al Radicado que genera ka solicitug.
Cerecho  Escriben el ndmero de radicado con e}
20153210590722 9/10/2015 de que se respondid pero no estd asociado  Viceministro de Transporte,
Peticldn  al Radicado que genera la solicitud,

* De otro lado, se procedié a verificar los rodicados que habian quedado sin trémite
o 30 de junio de 2015, observando que de los 38 registrados 12 siguen sin trémite
como se relacionan a continuacidn

| raocicapo FECHA  TIPO

OBSERVACION

! Derecho
| 20153050010232 29/01/201S% de
! Petlcidn

r .

[ Derecho
2770312015 de
Petlcldn

20153050031002

Archivan, sin trdmite de respuesta,
dejan ¢ comentarlo de lo que van
hacer y no le responden al peticionario.

Archivan, sin trdmite de respuesta,
dejan el comentario de que se actualizd
el Runt pero no le responden al

. petitlonario,

El Radicado estd cargado a DT.
Antiogquia, pero el usuario actual de
responder es Grupo Reposicién Integral
de Vehleulas

DT, Antloqula.
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RADICADO FECHA  TIPO OBSERVACION ,
! ! Escriben el comentario que suspenden | I
Derecho el tramite y archivan, no relacignan ni ' '
| 20153210301132 28/05/2015 de anexan comunicado del porque Ja ' Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos
Peticidn | decision de suspender al tramite, bajo | l
' gue argumante. . )
" Se archiva, y no se dio respuesta 3l :
| 2015321004252 2/02/2015  Quejp  GUeosor fue emviado a Comtrol o e o) inteme Disciplinario
Disciplinario quien relaciono que as
inhibitorio.
T 1
! ) . ) ' I
20154540001302 28/01/2015 . Queja - Searchivé sin responder a la quejosa. | DT. Norte de Santander. .
Derecho o ) - :
20153210052372  30/01/2015 de Se archivo. Sin trémite desde el ¢\ ireccidn de Transporte
i 25/05/2015,
Peticion
|
Derecho |, Sin tramite. No se chserva respuesta |
20153210222432 21/04/2015 de por mingin medio al peticionario, se = Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos
Peticién  asignd para respuesta e! 06/05/2015.
Derecho  Sin tramite. No se observa réspuesta
20153210225162 22/04f2015 de por ningun medio al peticionario, se  Grupo Reposicién Integral de Vehiculos
Peticion  asignd para respuesta el 06/05/2015.
Derecho  5in tramite. No se observa respuesta ! H
20153210239482 29/04/2015 de por ringln medio al peticionario, se | Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos |
| Peticidn  asignd para respuesta el 08/05/2015. :
" . - )
Sin trdmite. No se phserva respuesta
20154410008392 8/04/2015 Queja por ningun medio al peticionario, se  DT. Huila.
asignd para respuesta el 12/05/2015.
Derecho Sin tramite. No se observa respuesta
20153210218282 20/04/2015 de por ningln medic al peticionario, se , Grupo Reposicion Integral de Vehiculos *
Peticion  asigné para respuesta el 22/04/2015.
Grupo Qperativo en Transito Terrestre
2015321026222 12/05/2015 De:iecho Archivan ¥ no se evidencia respuesta i Acudtico y Férreo, pero el usuario
15321 /051 Pet e_é la escriben ni la refacionan. actual de responder es la DT,
ebcion Antioquia. ’

De acuerdo a lo anterior no se estd dando cumplimiento a la Ley 1755 en su articulo 14.
Términos paora resolver las distinfas modalidades de peticiones, evidenciando la necesidad de
establecer coniroles en lo respuesta oportuna y de calided al ciudadano respecto a las PQRS
allegadas ¢ la entidad.
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1.2 Aplicativo Daruma. Se reviséd el indicador de quejas del cuarto trimestre 2015 de 18
territoriales y plonta central {fecha de revisién el 05/02/2016), de lo cual se evidencia
que:

I 7O AP )45 OREEO JIQDETASEN DARUVAY

o LR _ok .
B 0 No reportan desde
J_SoRoR Y e aoera0ns
1 no reportan desds el
CUNDINAMARCA 0 :
| T 30/09/2015
HUILA 0 2
MAGDALENA I 0 ; 0 ;
—_—_ . f Y P . e
META 0 0
i NARING { 0 l 2
r c o T T Ol;l.ore;orian desde i
| fEswawbR 0 0° ol 30/06/2015 |
QUINDIO l'_ o T
[ RISARALDA 0
l’ SANTANDER 0
l TOUMA 0
[ vaur O TT 0
TOTAL ; 0 | 46

" Nota: Informacién registrada en Daruma y Orfeo del cuarto trimesire de 2015,

Desde el afic 2013 se ha observado que las Direcciones Territoriales Cauca y Guajiro no
tienen registrado el indicador de guejas en el aplicativo Daruma, por lo tanto no hay
registros pora determinar su trazabilidad.

Otro situacién o resaltar es que en el aplicativo Daruma al consultar los indicadores de
quejas, no permite visualizor los valores histéricos del indicador, toda vez que solo
muestra el ndmero del Gltimo trimestre reportado y no muestra el historial, solo guorda el
porcentaje, ademds el indicador “Control de respuesta de lo queja y/o reclamo”,
igualmente no muestra los dotos del numerador y denominador de cada territorial para
poder realizar andlisis, solo muestra el porcentaje arrojodo.

Por lo tanto, hay debilidades en la consolidacién de las cifras de Quejas tanto en el
aplicativo Orfeo como en Darumo, presentdndose inconsistencios en las cifras reportadas
en cada sistema yo que ol reclizar el cruce no concuerdan.
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De acuerdo a lo anterior, se observo la necesidad de establecer direcirices que orienten o
la consolidacién y andlisis de las cifras que se obtienen de los distintos canales por las
que se reciben los PQRS, para la toma de decisiones y el control efective o los PQRS
ollegados a lo entidad y la respuesta oportuna al ciudadanoe.

Aplicativo PQR’S - Pagina Web.

Segun el informe de gestién de actividades del 2015 presentodo por el Grupo Atencidn al
Civdadano a lo Secretaria General, se transcribe lo siguiente: %/ dio 22 de octubre se
procedié con el lanzamiente de lo herramienta PRQRS WEB, donde los ciudadanos a iravés de la
pdaina Web del Ministerio de Transporfe, pueden radicar:

s Peliciones en general y las que esldn somelidas o términos especicles como lo son: las
peliciones de informacién, documentacién y/o consultas que lengon relacidn directa con las
funciones del Ministerio de transporte.

s Sugerencios para el mejoramienlo de nuesiros servicios, quejas con respecto a lo conducfo o
ocluar de uno o varios funcioncrios de lo Fntidod.

o Reclamos sobre el incumplimiento o irregularidod referente o la prestocién de un servicio o
o lo no afencidén oporluna de una solicitud ofrecide por el Ministerio de transporie.

Esto herromiento es odoptada por dsio Entidad, en cumplimiento del Decreto 2693 del 21 de dicdembre de 2012 de
Gobierno En Linec y lo Ley 1712 del 2014 . ley de Tronsparencia y del Derecho de Accese o la Informocidn Pibico
Nacional.

Con motivo o lo implementacidn de la herromienta PQRS WEB se realiza el respectivo seguimiento:

M Recibidas y contestodas por el | Reasignadas a las dependencias
os Grupo Atencién of Civdadano a cargo en el MT
Oclubre 189 14
Noviembre 676 155
Diciembre * 394 143
TOTAL 1.25%9 312

En el cuvodro expresodo con onferioridad, es noftorio que por parle del Grupe de Atencién of
civdodono tomd recepcidn de las solicitudes a través de la herromienta PQRS Web y dio respuesta
¢ los civdodanos directomente a 1.259 documentos en los términos de Ley, hociendo una remisién
de 312 documentos internamente para que los funcionarios del Ministerio de Transporte emifan la
respuesia de acuerdo o sus conocimientos y funcianes.”

Se observa lo necesidod de establecer direcirices que orienten o o consolidacién y
andlisis de las cifras que se obtienen de los distintos canales por los que se reciben los
PQRS, pora la toma de decisiones y el control efectivo a las PQRS ollegadas a la entidad y
la respuesto oportuna al civdadanoe.
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1.4 Grupo Atencién al Ciudadano. En desarrollo de sus funciones el Grupo cuento con unao

Abogodo encargado 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 DF TUTELA Y RECURSOS.” -
Contrato No. 190 de 2015.

Segin el informe de gestién de actividades de la vigencia 2015 presentado por el Grupo
Atencién ol Civdadano a la Secretaria General, establece que hizo seguimiento una a
una a las PQR’S recibidos o través del Sistema de Gestién Documental ORFEO, para
verificar su respuesto en término, el cual ha arrojado los siguientes datos por mes:

L] - = - - = i
PQR’S5 2015 QUEIAS
Mes Recibidas e I - ESTUDIO -
PENDIENTES
. ORFEO PRELIMINAR TOTAL
Enero 2771 ' PERIODO 7oTaL  ENTIDAD  PENDIENTES (CONTROL PENDIENTES S[E?Slﬁliﬁ%
Febrero 3008 ) ] DISCIPLINARIO)
" Morzo 3035 ' il B 20 9 ) . o
Abril 2303 - -
' SEGUNDO
Mayo 2612 i TRIMESTRE 22 1 5 2 3 1
Junio 2026
. VERCER 79 24 1 3 1 1
Julio 2004 'I TRIMESTRE
Agosto 2218 CUARTO -
i : ‘ TRIMESTRE 8 28 ? o 3 3
. Septiembre 23546 | -
Octubre 2541 TOTAL 222 87 22 7 14 5
Noviembre 2904 J Noto: Informacién suministrada por el Grupo de Afencién of Civdadano del informe finol 2015,
Diciernbre” 1562
TOTAL 8742 |

El Grupo de Afencién al Ciudadono determina si es una peticién, quejo o reclomo del
andlisis directo que hacen a cada documento radicado en el Sistema Documentol Orfeo —
independientemente de si el documento estd clasificado como tal, por ello ol realizar el
cruce del reporte de Orfeo analizado por esta oficina con los datos que indica el Grupo
de Atencién al Ciudadano se presentan diferencios:

CONCEFTO . ._ORFEO _ ___ ATENCION AL CIUDADANO
_12.987

PQRS DEJULIO A DICIEMBREDE2015 | 376

CONCEPTO
QUEJAS CUARTO TRIMESTRE DE
2015
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De acverdo a lo anterior, se observan debilidades en la consolidacion de los cifras de
PQR’S teniendo en cuenta los diferencias reportadas en cada sistema ya que al realizar el
cruce no concuerdan.

Por lo tanto, se observa la necesidad de unificar criterios con el Grupo de Gestidn
Documental, toda vez que desde la closificocién del decumento no se estd tipificando de
acverdo o su naturaleza.

2. OBSERVACIONES GENERALES

»

No se estd dando cumplimiento a la Ley Estotutaria 1755 de 2015, en suv arficulo 714.
Términos para resolver los distintos modalidades de peticiones ya que existen 49
radicados sin respuesta de la vigencia 2015.

» Las cifras reflejadas en quejas, reclomos y sugerencias por los distintos canales, tales

A

como Qrfeo, Daruma y Grupo de Atencién al ciudadano, no son congruentes, toda
vez que en cada medio reportan un ndmero distinto, lo que conlleva a no contar con
cifras reales que permitan un seguimiento y la toma de decisiones oportuna.

Errores en la tipificacidn del documento queja, reclamo o sugerencia en el Sistemo de
Gestiébn Documental Orfeo, teniendo en cuenta que el Grupo de Atencién al
Ciudadaono 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 direccionar al Area competente y monitorear su respuesta”, toda vez que
no es congruente que el andlisis depurado que hace el Grupo Atencién al Ciudadano
arrojé 12.987 PQR’S en el segundo semestre de 2015 y el reporte dado por el
aplicativo ORFEQ arroje 376.

Los indicadores de guejos establecidos en el aplicative Daruma no permiten visualizar
los datos histéricos del indicador, toda vez que solo muestra el ndmero del Ultimo
trimestre reportado y no muestra el historial, solo guarda el porcentaje, ademds el
indicador “Control de respuesta de la quejo y/o reclamo”, igualmente no muestra los
datos del numerador y denominador de cada ferritorial para poder realizar andlisis,
solo muestra el porcentoje arrojado.

La Territorial Cauca y Guajira no tiene establecido indicador de quejas en el aplicative
DARUMA.

El indicador establecido en el Aplicativo Darume sélo deja la medicién o nivel de
quejas, excluyendo reclamos y sugerencias.

11
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3. RECOMENDACIONES

>

v

Dar cumplimiento al Estatuto anticorrupcidn:

CAPITULO SEXTO - POLITICAS INSTITUCIONALES Y PEDAGOGICAS - ARTICULO 73, PIAN
ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDARANQ. Cada entidod del orden nacional, deporfomental
y municipaf deberdg elaborar anvolmente una estralegia da lucho confre lo corrupeidn y de atencidn gl
civdadano. Dicha estrategia confemplord, enire ofros cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en fa
respectiva enfidad, las medidas concrefas pora mifigar esos riesgos, las estrategias anfiframites y los
mecanismos para mejorar la alencitn of civdadanc. (Subrayado fuera de texto)

£l Progroma Presidencial de Modernizocidn, Eficiencia, Transparencia y Lucha Confra lo Corrupcidn
sefialard una mefodologia para disefiar y hacerle seguimiento ¢ la sefalada estrategia.

Pardgrofo. £n aguellos enfidudes donde se lenga implementado un sistema infegrol de  administracion
de riesgos, se podrg validar lo metodofogio de esfe sistema con lo definida por el Programa
Fresidencial de Modernizacidn, Eficiencia, Transparencia y Lucha Conira la Corrupcién.

ARTICULO 76._ OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECIAMOS. Fn todo entidad publica, deberd
existir por lo menos una dependencia encorgodo de recibir, framifar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que fos ciudadanos formufen, y que se relocionen con el cumplimiento de lo misién de lo
entidad.

Lo oficina de control inferno deberd vigilar que lo atencidn se preste de acuerdo con los normos legales
vigenles y rendird a la administracién de la entidad un informe semestral sobre ef particular. En la pégina
web principal de foda entidod publica deberd existir un fink de quejas, sugerencias y reclemos de fécil
acceso pora que fos cludadanos realicen sus comentarios.

Todas las enfidodes poblicas deberdn contar con un espacio en su pdging web principal para que los
cludadanos presenfen quejas y denuncios de fos uclos de corrupcion realizados por funcionarios de la
entidod, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones
a lo manera como se presta el servicio poblico.

La oficina de quejos, sugerencias y reclomos serd la encaorgoda de conocer dichas quejas para realizar la
investigocién correspondiente en coordinacidn con el operodor disciplingrio interno, con el fin de inicior
las invesiigaciones ¢ qgue hubiere lugor.

£l Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y lucho contra fo Corrupcion
sedalard los esidndares que deben cumplir las enfidades poblicas pora dor cumplimiento o lo presente
norma.

Fardgrafo. £n aquellas entidades donde se tenga implementado un procese de gestion de denuncios,
quefas y reclomos, se podran validor sus coracteristicas contra los estdndares exigidos por ef Programa
Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Tronsparencia y Lucha Contra lo Corrupcién”, {Subrayado
fuera de textfo}

Establecer controles en la respuesta oportuna y de calidad o ciudadano respecto a las
PQRS allegadas o la entidad, en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 en su articulo
14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.

Dar cumplimiento a la Resolucién No. 002727 del 28 de junio de 2006, por la cual se
establecen tas funciones para la atencién al ciudadano, entre las que se resaltan:

12
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¥ Analizar y closificar segin el asumto las quejas, reclamos, derechos de peticién y sugerencias que
lleguen al Grupo de Atencién el Ciudadane, con el fin de direccionar al drea competente y
monitorear su respuesta.

»  Caopturar e ingresar a lu base de dotos toda lo informocién relacionada con quejas v reclamos
provenientes de las diferentes direcciones territoriales a nivel nacional, con el fin de presentor
informe consolidado y mejorar el servicio que presta e Ministeric.

» Administrar el Sistema Integral de Atencidn al Ciudadano a través del monitoreo, comtrol,
monejo de informacién y ejecucién del sistema, velando porque cada una de las dependencias
del Ministerio atiendan las quejas y reclamos solicitados por la ciudadania dentro de los términos
que estipula la Ley.

» Detferminar el estado de las peficiones y quejos relacionadas sin respuesta en el

numeral 1.1 Sistema de Gestién Documental ORFEQ.

Establecer un Plan de accién y unificar criterios con las dreas de Gestion Documental,
Informatica y Planeacién, para el manejo e interiorizacién de los conceptos de quejas,
reclamos y sugerencias, igualmente reclizar ajustes a los reportes gue generan los
aplicativos ORFEQ y DARUMA, con los respectivos replanteamientos de indicadores y
consolidacién de cifras gue permitan dar cumplimiento a la tercera funcién del Grupe

Atencién ol Ciudadano “Administrer el Sistema Infegral de Atencién al Ciudadano a través del
monitoreo, control, manejo de informacién y ejecucién del sistema, velando porque cada una de los
dependencios del Ministerio-atiendon los fos, ¥ reclomogasolicitados por lo ciudadania dentro de los
términos que estipula la L&y"

LUZ STELLA CONDE ROMERO
JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
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