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06-09-2016
Bogota D.C., 06-09-2016

PARA: Dra. PAULA ANDREA SANCHEZ GUTIERREZ — Secretaria General.

DE:  lefe Oficina de Contrel Interno
ASUNTO: Informe Semestral Atencion Quejas, Reclamaos y Sugerencias.

En cumplimiento a lo establecido en el Estatuto Anticorrupcion — ARTICULO 76. OFICINA DE
QUEIAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. ”“...La Oficina de Contral interno deberd vigilar que la afencién se
presle de acuerdo con las normas legales vigenles y rendird a la administracidn de la entided un informe semestral
sobre el podiculor. En la pagina web principal de toda entidod poblica deberd existir un link de quejas, sugerencias
y reclamos de fécil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios...”, la Oficina de Contro!l Interno
efecto seguimiento y verificacion al estado de las quejas, reclamos y sugerencias de la Entidad
registradas duranfe el primer semestre de 2016, tal como lo plontea el informe adjunto,
enerando las observaciones y recomendaciones respectivas.

Cordialmente,

7

LUZ STEBLA CONDE ROMERO

Anexos: doce {12} folios

Copias: Dra. Moria Mercedes Sonlos Rueda - Coordinodora Grupo Atencién al Ciudadano

Proyecié: Juddy Amado

Elaboré: Juddy Amado

Revisé: Wilsan Gonzalez

Fecha de elaboracién: 15/08/2014

Nimero de radicado que responde: 20161520146%903
Tipo de respuesia: Total (X} Parcial ()
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MINISTERIO DE TRANSPORTE
ESTATUTO ANTICORRUPCION
OFICINA DE CONTROL INTERNO
SEGUIMIENTO QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Verificar la oportunidad en lo atencién de quejas, reclamos y sugerencias
CBIETIVO relacionadas con temos de competencia del Ministerio de Transporie, de
conformidod con la normatividad vigente.

Queijos, reclomos y sugerencias recibidas duranfe el primer semesire de
ALCANCE 2016 de acuerdo af reporte generado por el Sistema de Gestién Documental
— Orfeo — Reportes de la Enfidad - 5. Reporte Asignacidn Tipos Selectos.

METODOLOGIA Observacién y revisién de registros y evidencio objetiva.
FECHA 31 de julic 2016

1. ANALISIS DE LA INFORMACION

El Ministerio de Transporte, a través de los procesos de Atencién al Ciudadano, Asesoria y
Asistencia Técnico, debe garontizor la atencién de los quejos y reclomos que los ciudadanos
formulen, conforme a lo establecido en el articulo 23 de lo Constitucién Politica, articulo 76 de
la Ley 1474 de 2011 y Ley eslalutaria 1755 de 20135.

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

+ Andlizar y clasificar segun el asunto las quejas, reclomos, derechos de peticion y sugerencias
que lleguen ol Grupo de Atencién al Ciudadano, con el fin de direccionor ol érea competente
y monitorear su respuesta.

+ Caplurar e ingresar o lo base de dotos fodo la informacidn relacionada con quejos y
reclomos provenientes de los diferentes direcciones ferritoriales 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 o fravés del monitoreo, control,
manejo de informacién y ejecucion del sistema, velando porque cada uno de las
dependencios del Ministerio atiendan las quejas y reclamos solicitados por la ciudedania
deniro de los términos que estipula la Ley.

Por lo tanto, el Grupo de Atencién al Ciudadano responde y direcciona lo allegado al Grupoy
mensualmente realiza un andlisis de las PQRS recibidas en la entidad con base en lo radicado
por el Sistema de Gestion Documental ORFEQ y por el link PQR"S- WEB.

Esta Oficina procedié a realizar un seguimiento ol manejo de las peliciones, quejos y reclomos
allegadas a lo entidad desde el 01 de enero de 2016 al 30 de junio de 2016, de lo cual se
revisé los diferentes fuentes por las que se onaliza y presenta este tema, los cuales se presentan
a continuacién:
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1.1 Sistemao de Gestiéon Documental ORFEQ:

Se analiza lo informacién del Sistema de Gestidon Documental ORFEQ — Reportes de |la Entidad
- numeral 5. Reporte Asignacién Tipos Selectos y se seleccioné la fecha desde el 01 de enero
de 2016 ol 30 de junio de 2016.

- Reporte Asignacién Tipos Selectos y Radicados. De acverdo a dicho reporte, se observa
que las PQR’s collegadas durante el primer semesire de 2016 al Ministerio son las

siguientes:
| TIPO DE DOCUMENTO _ ASIGNADOS  ARCHIVADOS _ SIN ACCION 1
[ DERECHOS DE PETICION | 483 400 83
foueiss Tl o 9 0
7 492 409 83
o RREA _ DERECHOS DE PETICION ___ QUEIAS ]
S ASES MENESTRO 3 0
T ASUNTOS AMBIENTALES ¥ DESARROLLO SOSTENIBLE _ 2 0
| DESPACHOVICEMINISTRODE TRANSPORTE 2 0
[T DIRECAIONDE INFRAESTRUCTURA e 1 0
[ " DIRECCION DE TRANSPORTE ¥ RANSTO ] 6 0
[ 77" ""GRUPO ATENCION ALC cnumon?aa——_— SO 1 0
T 7T GRUPO CONTROL INTERNO DISCI PLINARIO o 3 0
T GRUPO COORDINACION RUNT — 1 0
GRUPO DE INFORMACION Y ASES ESPECIALIZADA EN MAT DE 110 ¥ m 3 0
il GRUPO DE SERVICIOS DE APOYO - DESPACHO ] 1 0
T "GRUPO NOTIFICACIONES . e 3 0
. GRUPO OPERATIVO EN N TRANSITG TERRESTRE ACUATICO ¥ ' FERREQ _ 12 0
... GRUPO OPERATIVO DE TRANSPORTE TERRESTRE 0 1
| GRUPG REPOSICION INTEGRAL DE VENICULOS | 358 0
[ Ggupu TRANSPORTE MULTIMODAL E INTERNACIONAL Y DE APOYO | 2 0
[T ____OFICINA ASESORA JURIDICA __ 1 0
[ PETICIONES QUDIASYRECLAMOS PR~ ] 2 1
. __ SUBDIRECCION DETRANSITO ~ ] 0
[ SUBDIRECCION DE TRANSPORTE 2 0
DIRECCIONES TERRITORIALES ] 60 7
ARG —__TOTAL ] 483 9
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De acuerdo al Reporte de Tipos Selectos, se procedié a realizar una revisién de las
peticiones {Derechos de Peticién), quejos, reclomos sin accidn y archivaodos por
dependencio y se observé que:

» De 483 radicados revisados 29 estén sin trémite, los cuales se relacionan a continuacién:

| RADICADO
o -
20163210097632

20163050002072

o dal

20163050009052

¥ .- --

20163050011392

20163050018832

20163050033412

201630500369562

0163050036972

20163050041002

20163050041092

FECHA

10/02/2016

07/01/2016

2B/01/2016

03/02/2016

24/02/2016

06/04/2016

18/04/2016

18/04/2016

27/04f2016

27/04/2016

THPO
Queja

Derecho
de
Petitlén

Derecho
de
Peticidn

Derecho
de
Peticidn

Derecho
de
Peticldn

Derecho
de
Peticién

Derecho
de
Peticidn

Derecho
de
Paticién

Derecho
de
Peticlén

Derecho
de
Peticitn

OBSERVACION

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningdn medio a3l petkionario ¥
Archivan.

Sin trdmite. No se observa respuesia
por ningdn medio al petlionarlo y
Archhvan.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningun medio al peticionarie, se
reasignd para respuesta el 02/06/2016.

Sin trdmite, No se ohserva respuesta
por ningin medio al peticionario,
relaclonan radicado 201641100722011
camo respuesta pero esta anulado,

Sin trémite. No se observa respuesta
por ningia medie al peticlonario y lo
Archivan.

Sin trdmite. No se observa respucsta
por ningdn medio al peticlonario,
relacionan el radicado 20163050000883
como respuesta pero esta anulado.

Sin lrémite. No se observa respuesia
por ningan medlo al petlcionarlo y
colocan gestionado, ademds relaclonan
el radicado 20163050007111 como
respuesta pero esta anulade.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningon medio al peticionario y
colecan ramitado, ademds relaclonan
el radicado 20163050006341 como
respuesta pero esta anulado.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningin medio al peticionario y
tolocan tramitade, ademds relaclonan
ol radicado 20163050007001 como
respuesia pero esta anulado.

Sin tedmite. No s¢ observa respuesta
por ningon medio al peticlonario y
colocan tramitado, ademds relacionan
el cadicado 201563050007121 comp
respuesta pero esta anulado.

0.Y, Guajira
DT. Antioguia.

DT. Antioquia.

DT7. Antioquia.

EL Radicado estd cargado a DT.
Antioqula, pere ¢l usuarlo actual es
Subdireccién de Trinsito,

DT. Antioguta.

DT, Antloguia.

DT. Antioqula.

DT. Antioguia.

DT. Antioguia.
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20163050044942

20163050048462

20163D50065442

20169980026162

20163980036502

20169980036652

20163660021812

20163660021822

20163210142642 |
20164150017572

L, .

I
20163030003592 |

20163050043492 ' 02/05/2016

05/05/2016

17/05/2016

25/06/2016

16/02/2016

I0/03/2016

30/03/2016

25/05/2016

23/06/2016

23/06/2016

12/02/2016

01/03/2016

12/05/2016

Derecho
de
Peticidn

Derecho
de
Peticién

Derecho
de
Paticldn

Derecho
de
Peticidn

Cerecho
de
Petlcidn

Oerecho
de
Peticidn

Derecho
de
Pelicidn

Cerecho
de
Pelicidon

Derecho
de
Peticidn
Derecho
de
Peticidn
Derecho
de
Psaticidn

Queja
Derecho

de
Petitién

Sin trdmite. No se¢ observa respuesta
por ningln medic al pelidonarip v
colocan tramitado, ademds relacionan
e} radicado 2016305000713% como
respuesta pero esta anulado.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningdn medio al peticlonario y
colocan tramitado, ademds relacionan
¢l radicade 20163050007181 como
respuesta pero esta anulado.

Sln trdmite, No se observa respuesta
por ningin medio al peticionario y
colocan tramitado, ademds relacionan
el radicade 20163050009811 como
respuesta pero esta anulado.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningin medio al peticionarlo y
Archivan.

Sin trdmlte. No se observa respuesta
por ningdn medio al petlcionario.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningun medio 2| peticionario,

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningln medio & peticlonario.

Sin trdmlte, No se observa respuesta
por ningun medio al peticionario.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningiin medio at peticlonarlo.

Sin tramite. No se observa respuesta
por ningun medio at peticlonarlo.

Sin trimite, No se observa respuesta
por ninglin madlo al peticlonarlo.

Lo archivaron en comentarios pero ng
en el sistema, era informativo.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningin medio al peticionario.

OT. Antioguia.

DT. Antioguia.

DT. Antloguia.

DT. Antioguia.

PQR’'S

POR'S

PAR’'S

PQAA’'S

EL Radicado estd cargado a D7,
Risaralda, pero ¢f wsuarle actual es
Grupo Reposicién Integral de Vehiculos,
EL Radicado estd cargado a D7
Risaralda, pero el usuarlo actual es
Grupa Reposicidn Integrat de Vehiculos.

Diretcién de Transporte y Trénsito -
Subdireccién de Transporte.

Grupo Operativo  de
Terrestre,

Transposte

EL Radicado estd cargado a DT. Boyacs,
pero el usuario actwal g5 Subdireceién
de Trénsito.
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| RADICADO | FECHA || TIPO | OBSERVACION !
i Dereeha Sin tridmite. No se observa respuesta
| 20163210318092 | 18/05/2016 de S e Subdireccién de Trinsito.
por ninglin medio al peticionario.
I Peticlén
Sin trdmite. Np se observa respuesta EL radicado estd cargado a Grupo
' Hel por ninglin medio al peticionario, estd  Operativo  en  Trdnsito  Terrestre
2016321021332 2016 d i
o 100 Peti:lén asoclado el radleado 20164100285601  Acudticoy Férreo, pero el usuario actual
l pere no estd digtakizado y sin firmas. ¢5 Subdireccidn de Trdnsito,
A
1
Sin tramite. No se observa respuesta EL radicado estd cargado a Grupo
i por ningun medio at peticionario, estd  Operative en  Trdnsito  Terrestre
6 1) *
ROISaEIiNROLs 2010272015 Peﬁfj n asociade el radicado 20164100285551  Acudtico y Férreo, pero ¢l usuario actual
pero ne e5td digitalizado y sin firmas, o5 Subdireccién de Trdnstto.
J =
l EL radicado o514 cargade a3 Grupe
e Sin tedmie. No se observa respuesta Operativo  en  Transito  Terrestre
20163210327152 20/05/2016 de =y 5t
petlcién por ningua medio al peticlonarlo. Acuditicoy Féreeo, paro ¢l usuario actual
es Subdireccién de Trinsito.
1 £l radicado estd cargado 2 Grupe
Derecho Operative en  Trinslto  Terrestre
20163210372302 | 13/06/2016 de 5':‘ :i"‘::;“;n::io“:l °:";::a:i°:"“e"" Acudtico y Férreo, pero el usuario actual
peticion  © L P ’ es Grupo Reposicién Integral de
Vehlculos,
EL radicado ostd cargado a Grupo
L erky Sin trdmite, No se observa respuesta Ouerathw e Tansho  Temresie
20163210384002 | 16/06/2016 de o s S ot (o8 Acusticay Férreo, pero el usuario actual
R por ningin medio al peticionario. .
Peticién es Grupo Reposicidn integral de
b . Vehiculos.
f b Lo archivaron en comentarios pero no
20164410015892 14/06/2018 Queja en el sisterna, respondieron wvia DT, Huila.
B ) electrénica.
oecio S VAT 1 ¢ e
{ | de V. o
20163210006032 07/01/2016 . g:ién acocian el radicade 20164020034941 Grupo Reposicién fategral de Vehleulos
E como respuesta pero osta anulado.
i Sin trdmite. No s¢ observa respuesta
A HO por ningin medio al peticionario vy
20163210063152 23/01/2016 pe::an asocian el radicado 20164020199741 Grupe Reposicidn Integral de Vehiculos.
T ] coma respuesta pero esta anulado.
; Sin trdmite, No 5¢ observa respucsta
20163210086732 I 05/02/2016 De:fmn por ningln medio al peticonario ¥ o o genocician Integral de Vehiculos
®  asocian of radicado 2016020090263 po Rep & ;
Peticlén
1 como respuesta pero 0s1a anulade.
! Sin trdmite. No se ohserva respuesta
Dececho or ningin medio 3l peticienario
20163210087332 | 05/02/2016 de gsoclan sel radicado zn?&aozoosasaz KGR AR paslcrIntRgral v iehiciles.
L 5 PN Lomo respuesta pero esta sin firmas,
' Derecho o (esmite. No se observa rospuesta
5 R | hicules.
20163210135132  26/02/2016 qo_ por ningéin medio al peticionario. Grupo Reposlcion Integral de Vehicules
L Peticidn
Sin trdmite. No se observa respuesta
* Derechs por ninglin medio al peticionario v
icid '
201632101477752 1 03/03/2016 ch:wn asocian el radicado 20164020153301 Grupo Reposicién Integral de Vehiculos

.- a—

”

camo respuesia pero asta anulado.
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20163210159932

I..'_'_._'. s =

a

20163210161772

20163210166182

s

20163210155322

TS

20163210266772

o

20163210285002

20163210306052

20163210315252

20163210318722

20163210339802

20163210340342

20163210240362

20163210340382

20163210340412

20163210340432

FECHA

09/03/20186

10/03/2016

11/03/2016

30/03/2016

29/04/2016

04/05/2016

13/05/2016

17/05/2016

18/05/2016

26/05/2016

26/05/2016

26/05/2016

26/05/2016

26/05/2016

26/05/2016

MINTRANSPORTE

TIPO

Derecho
de
Peticlén

Derecho
de
Pelicién

Derecho
de
Petlcién

Derecho
de
Peticién
Derecho
de
Peticlén

Derecho
de
Poticion

Derecho
de
Petickén

Derecho
de
Peticlén

Derecho
de
Petitién

Derecho
de
Peticlén
Derecho
de
Potkidn
Derecho
de
Pellcidn

Derecho
de
Petlcidn

Oerecho
de
Peticién
Derecho
de
Peticidn

OBSERVACION
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NUEVO PAIS
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Sin tramite. No s¢ observa respugsta
por ningin medio al peticionario y
asoclan el radicado 20164020287921
¢omo respucsta pero osta anulade.

Sin trdmite. No sc observa respuesta
por ningin medio al petiglonarlo y
asotian el radicado 20164020101433
como respuesta pero es un traslade
interne.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por alngin medio al petlcionario y
asocian el radicado 20164020154801
Camo respuesta pero esta anulado.

Sin trémite. No se obsesva respuesta
por ningun medio al peticionario.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningun medio al peticlonario.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningun medio al peticlonarle y
asoclan el radicado 20164020263201
tomo respuesta pero esta anufade.

Sin trdmite. No so observa respuesta
por ningin medio al peticionario y
asotian el radicado 20164100312771
tomo respuesta perg esta sin firmas,
Sin trdmite. No se observa respuesta
por mingitn medio al paticionarlo y
asocian el radicade 20164020281241
como respuesta pero esta sin firmas.
Sin trdmite. No se observa respuesta
por aingin medio al petkionario v
asoclan el radicado 20164020260061
€omo respuesta pero esta anulade.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningun medio al petictonario.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningin medio al peticionario.

Sin trémite. No se¢ observa respuesta
por ningdn medio al peticionario.

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningin medio al peticionarlo y
asoclan el radicade 20164020328671
tomo respuesta pero esta sin firmas,

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ninglin medio a) peticlenario,

Sin trdmite. No se observa respuesta
por ningdn medio 3 peticionario.

Grupo Reposicién Integral de Vehiculos.

Grupo Repasicidn Integral de Vehiculos.

Grupo Reposicién Integral de Vehiculos,

Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos.

Grupo Reposicién Integral de Vehiculos.

Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos.
Grupo Reposicidn Integral de Vehleulos.
Grupa Repesiclén Integral de Vehleulos.

Grupo Reposicldn Integral de Vehiculos,

Grupo Reposlcldn Integral de Vehiculos.
Grupo Reposicién Integral de Vehiculos.

Grupo Reposicidn Intepral de Vehiculos.
Grupo Reposicidn Intagral de Vehiculos.

Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos.

Grupo Reposicién Integrat de Vehiculos.
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* De oiro lado, se procedié a verificar los radicados que habion quedadeo sin trémite o
31 de diciembre de 2015, observando que de los 29 registrados 10 siguen sin framite
como se relacionan a confinuacién:

RADICADO FECHA TIPO OBSERVACION
S e SORR | B B Y
i N it &
20153210412692 22/07/2015 de : 2 o 5
2/07/20 R s reasigné para respuesta ¢l 12/08/2015, Grupo Bieaes Inmuebles
Archivan sin respuesta oficlal.
i
Derecho  Sin trdmite. No se observa respuesta EL Radicado estd cargado a DT.
20153660026942 11/08/2015 de por ningiin medio al peticionario, se  Risaralda, pero el usuarlo actual es
] Petlcidn  reasignd para respuesta el 17/11/2015.  Grupo Apoyo DTT.
- i
Derecho  Sin trdmite. No se observa respuesta EL Radicado estd cargado a DT
20153660026952 1170572015 de por ningin medio al peticionario, se  Risaralda, pero el usuario actual es
Peticiébn  reasignd para respuesta el 17/11/2015,  Grupo Apoyo DFT.
.
g : Derecha  §in trdmite. No s¢ observa respuesta EL Radicade estd cargado a DT.
20153660026962 11/06/2015 de por ningin medio al peticlonario, se  Risaralda, pero e usuario actual es
L i peticién  reasignd para respuesta el 17/11/2015.  Grupo Apoyo DTT.
F 1
$in trimlte. No sc observa respucsta
perschio. P ninglin medio al peticlonario, s¢  EL Radicado estd cargedo a DT.
20153050088842 30/09/2015 de re.mgfbd para respuesta el 23[1‘?/2015. Antioquia, pero_el wsuario actual es
Petlcién €l radicado se archivd por tramitado y  Grupo Operstive de  Transporte
relactonan el radicado 20154110406731  Terrestre.
| que fue anulade.
] Sin trdmtite. No se observa respuesta
Dereche  por ningin media al peticionario, se
20153210503072 1/09/2015 de reasignd para respuesta el 15/09/2015.  Grupo Reposlclén Integral de Vehlculos
Petleidn Relacianan el radicado
; 20154020369051 que esta anulado.
Sin trdmite, No se observa respuesta
Derecho  per ningun medio al petitionario, se
20153210533322 14/09/2015 de reasignd para respuesta el 15/09/2015.  Grupe Reposicién Integral de Vehlculos
Petlcién  Relaclonan el radicado
[ 5 0154020403471 que ests anulado.
F = 1
Sin trdmite. No se observa respuesta
Derecho  por ningin medio al petlelonarlo, se
20153210539282 17/09/2015 de reasignd para respuesta el 24/03/2015.  Grupo Reposicidn Integral de Vehlculos
Pelicidn  Relacionan el radicado
20154020403111 que esta anufado.
§
, Sin trdmite. No se observa respuesta
Desecha  por ningun medio al peticionario, se
t 20153210547002 21/09/2015 de reasignd para respuesta e! 31/12/2015.  Grupo Reposicién Integral de Vehiculos
Peticién Relacionan el radicado
20154020336851 que esta anulado.
i
Derechp  5in trdmite. No se ohserva respuesta
20153210667732 18/11/2015 de por ningin medio al peticianario, se  Grupo Reposicién Integral de Vehiculos
Peticibn  reasignd para respuesta ! 30/12/2015.
e B ———
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De acverdo a lo anterior no se esté dando cumplimiento a la Ley 1755 en su articulo 14.
Términos para resolver las distinfas modalidades de peticiones, evidenciando la necesidad de

establecer controles en la respuesta oportuna y de calidad al ciudadano respecto a las
PQRS allegadas a la entidad, toda vez que se estd constituyendo una Falta Disciplinaria
como lo establece la cita Ley en su Articulo 31. Falta disciplinaria. Lo fofta de atencidn a los
peticiones y a fos términos para resolver, la confravencién a las prohibiciones y el desconocimiento
de los derechos de las personas de que irata esta Parfe Primera del Cédigo, consiituirdn falta para
ef servidor publico y dardn /ugar o Jas sanciones correspondientes de acverdo, con el régimen

disciplinario.

1.2 Aplicativo Daruma. Se revisé el indicador de quejos del segundo trimestre 2016 de 20
territoriales y planta central (fecha de revision el 26/08/2016), de lo cual se evidencia que:

T

3
1

L EERRI DRI FLEBOONES QUL DU
ANTIOQUIA 0 !
ATLANTICO T 0 0

0 No reporian desde
BOLIVAR 0 el 30/04/2016
BOYACA 0 6
CALDAS 0 !
0 No reporion desde
CAUCA 1 el 30/06/2015
CESAR 0 J
0 No reportan desde
CORDOBA _0 _ el 30/06/2015
0 Neo reportan desde
CUNDINAMARCA 0 el 30/04/2014
GUALIRA 1 1
HUILA 1 2
MAGDALENA 0 Y
META 0 0
- 0 No reporian desde
NARINO i el 30/12/2015
NTE. SANTANDER o 0
QUINDIO 0 9
RISARALDA 0 0
SANTANDER 1 0
0 No reportan desde
TOLIMA 1 el 30/12/2015
VALLE 0 o
PLANTA CENTRAL o 4T 17 1
TOTAL 6 28

Nota: Informacién registrada en Daruma y Orfeo del segundo trimestre de 2016.
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En el aplicativo Daruma al consultar los indicadores de quejos, no permite visualizar los
valores histéricos del indicador, toda vez que solo muestra el nimero del Ultimo trimestre
reporiado y no muestra el historial, solo guarda el porcentaje, ademas el indicador “Control
de respuesta de la queja y/o reclamo”, igualmente no muestra los datos del numerador y
denominador de cada territorial para poder realizar andlisis, solo muestra el porcentaje
arrojado.

Por lo tanto, hay debilidades en la consclidacién de las cifras de Quejos tanto en el
aplicative Orfeo como en Daruma, presentandose inconsistencios en las cifras reportadas
en cada sistema ya que al realizar el cruce no concuerdan.

De acuerdo a lo anterior, se observa {a necesidad de establecer directrices que orienten a
la consolidacién y andlisis de las cifras que se obtienen de los distintos canales por las que
se reciben las PQRS, para la toma de decisiones y el control efectivo a las PQRS allegadas
a la entidad y lo respuesta oportuna al ciudadano.

1.3 Aplicativo PQR’S - Pagina Web.

Segin el informe de gestion de actividades del primer semestre de 2016 presentado por el

Grupo Atencién al Ciudadano a la Secretaria General, se transcribe lo siguiente: “Durante
ef primer semestre del 2018, se efeciud seguimiento a las PQRS recibidas de acuerdo o los radicados
alfegados a la Fnfidad de forma fisica como los que se radicaron a fravés de la herramienta de
PQRS-WEB, puesia en marcha el 22 de octubre del afio 2015 y adoptada por ésta Entidad en
cumplimiento del Decrete 2693 del 21 de diciembre de 2012 de Gobierno En Lineo y o Ley 1712
del 2014 - Ley de Transparencio y del Derecho de Acceso a la Informacidn Pubica Nacional.

A frovés del sequimiento se enfatiza lo necesidad de desarrollar una estadistica con lo capacidad de
generar informacién precisa y relevante referente a las PQRS fanio fisicas como las allegadas via
WEB, de tol manera que la Entided pueda suministror reportes de exaclitud. El drea de Sistemas es
la que desarrolla dichas estadisticas por fo que se ha venido trabajando de la maono con los
ingenieros de esa drea, de tal forma que se ha encaminado el proceso de las estadisticas. £l Grupo
de Atencién af Civdadano por el momenio y hasta el desarrollo de las mismas, regliza el seguimiento
de forma manual con toda la correspondencio allegada ol Ministerio de Transporte para los fisicos
y con la informacién suministrade per parte del Usuario Gestor PQRS-WEB quien es el que maneja
los radicados de fo herramienta PQRS-WEB.

HERRAMIENTA PQRS-WEB

Numero de PQRS-WEB radicados po} mes:

ENERG | FEBRERO | MARZO | ABRL MATO | JUNIO
DESCRIPCION 2016 2016 | 2016 | 2016 2016 agis | 1O
NUMERD DE
RADICADOS 1.453 1.344 769 1.009 1.220 )
| TOTAL . o6 |1, 6721

De acverdo a las cifras indicadas con anterioridad en lo Entidad ho llegado en el primer semestre
6.791 PQRS-WEB, por lo que en o siguiente estadistica podemos observar el cambio gue ha fenido
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mes a mes la rodicacion, siendo enero lo recepcidn de mayor volumeirfa que ha fenido Jo
herramienta con 1.453 radicados.

De acuerdo a lo anterior, se observa la necesidad de establecer directrices que orienten a
la consolidacion y andlisis de las cifras que se obtienen de los distintos cancles por los que
se reciben las PQRS, para la toma de decisiones y el control efeciive o las PQRS allegadas
a la entidad y lo respuesta oportuna al ciudadano.

1.4 Grupo Atencién al Ciudadano. Segin el informe de gestién de odtividades del primer
semestre de 2016 presentado por el Grupo Atencién al Ciudadano a la Secretaria General,

establece que: *De ocverdo af seguimiento realizade se procede con la descripeidn de fos quejas
radicadas en lo Entidod en éste primer semestre:

QUEIAS
| PRIMER
| ENERO | FEBRERO | MARZO | rewgesTee
ORFEQ TOTAL 23 26 18 87
ENTIDAD é 77 7] 2]
PENDIENTES 0 7 0 ]
ESTUDIC! PRELIMINAR (CONTROL 5 B " .
DISCIPLINARIO)
TOTAL PENDIENTES 0 I 0 ]
QUEIAS
SEGUNDO
ABRIL | MAYO | JUNIO it
ORFEO TOTAL 19 17 20 56
ENTIDAD F; s 3 17
PENDIENTES 7 0 0 7
ESTUDIO PRELIMINAR [CONTROL 4 5 5 !
DISCIPLINARIO)
TOTAL PENDIENTES . 7 0 0 7

Con el seguimiento de los queyos radicadas en el Ministerio, podemos inferir que de los documentos
rodicodos en la Entidad la mayoria que no son competencia de la Entidad son de la Superintendencio
de Puerfos y Tronsporte, Secretarla de Movilidod y de los Secretarios de Trénsito y Transporte. Segin
lo depurade manualmente son 123 quejas de las cuales 85 no son de fo Entidad,

Por lo anterior, el Grupa de Atencién ol Ciudadano determina si es uno peticién, quejo o
reclamo del anélisis directo que hacen o codo documento radicado en el Sistema
Documental Orfeo - independientemente de si el documento esta clasificado como tal, por
ello al reclizar el ¢cruce del reporte de Orfeo analizado por esta oficina con los datos que
indica el Grupo de Atencién al Ciudadano se presentan diferencias:

___ DRFEOD ATENCION AL CIUDADANO _ ]
483 6.791

PQRS DE ENERO A JUNIO DE 2016

ORFEO _DARUMA _ _ATENCION AL CIUDADANO ]
QUEIAS SEGUNDO TRIMESTRE2016 (— = — 0 o -

10
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De acuerdo a lo anterior, se observan debilidades en la consalidacidn de las cifras de
PQR’S teniendo en cuenia las diferencios reportadas en cada sistema ya que al redlizar el
cruce no concuerdan.

Por lo tanto, se observa la necesidad de unificar criterios con el Grupo de Gestién
Documental, todo vez que desde la clasificacién del documente no se esté tipificando de
acuerdo a su naturaleza y ademés con la puesta en marcha de PQR'S Web, se observa la
nueva dindmica en la atencién al ciudadane y la generacién de las respectivas estadisticas.

2. OBSERVACIONES GENERALES

s

»

No se estd dando cumplimiento a la Ley 1755 en su arficufo 14. Términos para resolver
las distintas modolidodes de peticiones, ya que una vez revisado ef Sisfema de Gestion
Documental ORFEQ - Reportes de la Fntidad — numeral 5. Reporte Asignacién Tipos
Selectos, existen 29 radicodos sin respuesta del primer semestre de la vigencia 2016 y
10 radicados de la vigencia 2015, como se observa en el numeral 1.1 del presente
informe.

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

como Orfeo, Daruma y Grupo de Atencién al civdadano, no son congruentes, toda vez
que en cada medio reportan un nimero distinte, lo que conlleva a no contar con cifras
reales que permitan un seguimiento y la toma de decisienes oportuna.

Errores en la tipificacién del documento queja, reclamo o sugerencia en el Sistema de
Gestién Documental Orfeo, teniendo en cuenta que el Grupo de Atencién al Ciudadano
es el garante de “Analizar y clasificar segin el asunto las quejas, reclamos, derechos de
peticion y sugerencias que lleguen al Grupo de Atencién al Ciudadano, con el fin de
direccionar al Area compefente y monitorear su respuesia”, fodo vez que no es
congruente que el andlisis depurado que hace el Grupo Afencién al Ciudadano arrojé
6.791 PQR’S en el primer semestre de 2016 y el reporte dado por el aplicativo ORFEO
arroje 483.

Los indicadores de quejas establecidos en el aplicativo Daruma no permiten visualizar
los datos histéricos del indicador, toda vez que solo muestra el nimero del Gltimo
trimestre reportado y no muestra el historial, solo guarda el porcentcije, ademds el
indicador “Control de respuesta de la queja y/o reclamo”, igualmente no muestra los
datos del numerador y denominador de cada territorial para poder realizar andlisis, solo
muestra el porcentaje arrojado, ademds los datos que se cargan en dicho aplicativo no
concuerdan con lo arrojado por ORFEQ y el Grupo de Atencién af Civdadano.

11



r

=
- TODOS POR UN
TEY MINTRANSPORTE % NUEVO PAIS

ea 2 FQLIIDAD EDUCATCION

3. RECOMENDACIONES

:,\.

v

Revisar y dar a conocer los quejas para reclizar lo investigacién correspondiente en
coordinacion con el operador disciplinario interno, con el fin de iniciar laos
investigaciones a que hubiere lugar de acuerdo a lo establecido en el Articulo 76 del
Estatuto anticorrupcion.

Establecer controles en la respuesta oportuno y de calidad al ciudadano respecto a las
PQRS allegadas a la entidad, en cumplimiento de lo Ley 1755 de 2015 en su arficulo
14. Términos pora resolver las distintas modalidades de peticiones.

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

»  Analizar y closificar segin el osunte las quejas, reclamas, derechos de peticidén y sugerencias que
lleguen ai Grupo de Afencién al Ciudadano, con el fin de direccionar ol Grea competente y
maonitorear su respuesla. .
Coplurar e ingresar a o base de datos toda la informacion retacionada con queias y reclamos
provenientes de las diferentes direcciones fersitoriales a nivel nacional, con el fin de presentar
informe consolidado y mejorar el servicio que presta el Ministerio.
> Administrar el Sistema Integrol de Atencién al Ciudadano a fravés del monitoreo, control, manejo
de informacién y ejecucion del sistema, velando porque cada una de las dependencias del
Ministerio atiendan les quejas y reclamos solicitados por le ciudadenia dentro de los términos que
estipula lo Ley.

Y

Determinar el estado de las peticiones y guejas 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 Gestidn Documental,
Informética y Planeacién, para el manejo e inferiorizacién de los conceptos de quejas,
reclamos y sugerencias, igualmente realizar cjustes a los reportes que generan los
aplicativos ORFEO y DARUMA, con los respectivas replanteamientos de indicadores y
consolidacién de cifras que permitan dar cumplimiento o la tercera funcién del Grupo
Atencion al Ciudadano “Adminisirar el Sistema Integral_de Atencion of Ciudedano o través del

o

términos que estipula la L

v

LUZ STELLA CONDE ROMERO
JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
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