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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 las normas legales vigentes y rendird a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el
particular. En la pagina web principal de toda entidad piblica deberd existir un link de quejas, sugerencias y reclamos
de fécil acceso para que los ciudadanos redlicen sus comentarios...”, la Oficina de Control Interno  efectué
~seguimiento y verificacién al estgldo\ de las quejas, reclamos y sugerencias de la Entidad registradas

durante el primer
y recomendaciorfes respectivas.
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mestre de 201 7, tal como lo plantea el informe adjunto, generando las observaciones
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OFICINA DE CONTROL INTERNO
SEGUIMIENTO QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Verificar la oportunidad en la atencién de quejas, reclamos y sugerencias
OBIJETIVO relacionadas con temas de competencia del Ministerio de Transporte, de
conformidad con la normatividad vigente.

Queijas, reclamos y sugerencias recibidas a partir del 01 de enero de 2017
ALCANCE hasta el 30 de junio de 2017, de acuerdo al reporte generado por el Sistema
de Gestién Documental — Orfeo — Estadisticas — Reporte PQR.

METODOLOGIA Revisién de una muestra efectuando revisién de registros y evidencia objetiva.

FECHA 30 de junio de 2017

1. ANALISIS DE LA INFORMACION

El Ministerio de Transporte, a través de los procesos de Atencién al Ciudadano, Asesoria y
Asistencia Técnica, debe garantizar la atencién 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 estatutaria 1755 de 2015.

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

e Analizary 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 érea competente
y monitorear su respuesta.

e Capturar e ingresar a la base de datos toda la 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.

e Administrar el Sistema Integral de Atencién al Ciudadano a través del monitoreo, control,
manejo 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.

Por lo tanto, el Grupo de Atencién al Ciudadano monitorea los radicados allegados a la Entidad
que se radicaron a través de la herramienta de PQRS-WEB, el grupo responde o direcciona
segun el caso lo allegado.

Adicionalmente los radicados PQRS allegadas de forma fisica al Grupo de Administracion
ocumental, a través de la ventanilla de radicaciéon y son monitoreados y se les efectia el
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seguimiento con el apoyo de un abogado cuya supervisiéon estd a cargo de los Grupos de
Atencién al Ciudadano y Administracién Documental dado que éste Oltimo es el administrador
del Sistema de Gestién Documental Orfeo en el cual sustenta la radicacion en el Ministerio de
Transporte.

Para el periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de junio de 2017, la Oficina de Control
Interno, procedié a realizar seguimiento al manejo de las peticiones, quejas y reclamos
allegadas a la entidad, para lo cual se revisé las diferentes fuentes por las que se analiza y
presenta este tema, las cuales se relacionan a continuacion:

1.1 Sistema de Gestién Documental ORFEO Fisico y Web:

De acuerdo a las mejoras que ha tenido el aplicativo ORFEQ, se evidencia el aporte de capacitar
a los radicadores de correspondencia, toda vez que las cifras reflejadas en cuento al desarrollo
de estadisticas permiten visualizar la realidad de PQRS allegadas a la Entidad.

En la siguiente tabla se presentan las cifras arrojadas por el Reporte PQRS que muestra las
PQRS-FISICAS desde el 1 de enero al 31 de julio de 2017 y las PQRS-WEEB desde el 15 de
marzo de 2017:

Sin embargo, al ser revisado el Reporte Asignacién Tipos Selectos y Radicados que se encuentra
habilitado en el Orfeo, se observa que algunos Derechos de Peticion alli clasificados no se
encuentran relacionados en el Reporte de PQRS, situacién que evidencié que el funcionario al
catalogar la TRD del documento le estaba cambiando la tipificacién dada desde
correspondencia, situacién que ya se encuentra controlada, sin embargo los tipificados como
Derechos de Peticién antes del control continGan con su connotaciéon de Derechos de Peticién
como se evidencian en el Reporte Asignacién Tipos Selectos y Radicados, se sugiere revisar ya
que independientemente por donde se genere la estadistica, los datos deben coincidir, por lo
tanto como oportunidad de mejora se sugiere depurar los reportes de Derechos de Peticion que
genera el aplicativo Orfeo y capacitar u orientar al funcionario en el procedimiento de
tipificacién de la documentacion.

Esta Oficina para determinar el cumplimiento de las funciones del Grupo de Atencién al
Ciudadano de acuerdo a la Resolucién interna, a lo dispuesto por el Estatuto Anticorrupcién en
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suart. 76y ala Ley 1755 de 2015 art. 14, procedié a tomar una muestra de algunos radicados
tipificados como Derechos de Peticién del Reporte Asignacién Tipos Selectos y Radicados, toda
vez que el Reporte PQRS no se encontraba disponible al momento de la revision.

Se revisaron 297 registros del | semestre de 2017 y 146 radicados que se relacionaron como
pendientes en el informe de PQRS del Il semestre de 2016, de lo cual se evidencia que contindan
sin trédmite y/o sin descargar del sistema los siguientes 27 radicados:

RADICADO

e = - : - Ed =
20173210015882  12/01/2017 Derecho de Peticion  Sin tramite. Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos.
120173210024482  18/01/2017  Derecho de Peticion  Sin tramite. Grupo Reposicion Integral de Vehiculos.
: 201?32:;@6?;8_192 | 25/01/2017 Derecho de Peticién Sin tramite. Grupo Reposicion Integral de Vehiculos.
20173210[!41402 27/01/2017 Derecho de Peticién Sin trdmite. Grupo Reposicion Integral de Vehiculos.
: 2617325.9075__&62 13/02/2017 Derecho de Peticién Sin tramite. Grupo Reposicion Integral de Vehiculos.
ih‘izs‘zio_ijngd?'; | 15/02/2017 Derecho de Peticion  Sin tramite. Grupo Reposicion Integral de Vehiculos.
20173 ) "929}2 . 21/02/2017 Derecho de Peticion Sin tramite. Grupo Reposicién Integral de Vehiculos.
20173210097712 22/02/2017 Derecho de Peticion Sin tramite. Grupo Reposicion Integral de Vehiculos.
:;520. ; 32 099712 23/02/2017 Derecho de Peticion Sin tramite. Grupo Reposicion Integral de Vehiculos.

11/04/2017 Queja Sin trdmite. Peticiones Quejas y Reclamos

Sin  tramite. No se observa
06/04/2016 Derecho de Peticién respuesta por ningin medio al D.T. Antioquia
peticionario,

Sin  Trdmite. No se observa
29/04/2016 Derecho de Peticion respuesta por ningin medio al Grupo de Reposicidn Integral Vehicular
peticionario
: sEmZ Sin  Tramite. No se observa
120163210318722  18/05/2016 Derecho de Peticion respuesta por ninglin medio al Grupo de Reposicion Integral Vehicular
' peticionario

e - Sin respuesta. Archivan y dicen que
20163210430872  12/07/2016 Derecho de Peticién  toman nota, pero la solicitud estd Grupo de servicio de apoyo - Despacho
ST pendiente de respuesta

e Sin respuesta. Dicen que tramitado
20163050073192  21/07/2016 Derecho de Peticién ~ y  entregado.  El  radicade DT. Antioguia.
SR 20163050020991, fue anulado

S Sin respuesta. Relacionan  un
476802 29/07/2016 Derecho de Peticidn radicado como respuesta, pero Secretaria General
= esta anulado (20164020375471) ;

SR it Sin resolver al usuario. Se remitié
20163210550532  02/09/2016 Derecho de Peticién ~ al Grupo de Notificaciones, el 30- Grupo Reposicion Integral de Vehiculos
e = 11-2016

Sin tramitar. Reasignado a Luis

icion | | de Vehicul
Trinidad G. Grupo Reposicion Integral de Vehiculos

;261'6,32_10_ 4@52 04/10/2016 Derecho de Peticién

Sin tramitar. En poder del

= Grupo Reposicion Integral de Vehiculos
Coordinador. P P &

“30163210625612  10/10/2016  Derecho de Peticion
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14/10/2016 Derecho de Peticién Sin tramitar Grupo Reposicion Integral de Vehiculos
31/10/2016 Derecho de Peticién Sin respuesta Grupo Coordinacién RUNT

Sin resolver la Dra. Betty Herrera,

31/10/2016 Derecho de Peticién b iid

Grupo Reposicion Integral de Vehiculos

Sin tramite. Dicen que contestaron
02/11/2016 Derecho de Peticién via correo electrénico, pero no hay D.T. Antioquia
respuesta al peticionario

11/11/2016 Queja Sin respuesta D.T. Huila

Sin resolver. Bloqueo de clave por

11/11/2016 Derecho de Peticion Realar del cortios

Grupo Reposicion Integral de Vehiculos

17/11/2016 Derecho de Peticién Sin resolver Grupo Reposicion Integral de Vehiculos

Respuesta parcial, formulada por

19/12/2016 Derecho de Peticion
correo.

Grupo Reposicion Integral de Vehiculos

Teniendo en cuenta el aumento de la PQRS y del seguimiento quincenal liderado por la
Secretaria General, se hace necesario continuar fortaleciendo y buscando mecanismos que
permitan dar cumplimiento, para que no se sigan presentando radicados que llevan més de un
ano sin determinar claramente si han sido o no resueltos o estdn sin descargar del sistema.

En virtud de la Ley 1755 en su articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones, se evidencia 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 Arficulo 31. Falta
disciplinaria. La falta de atencién a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencién a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera del
Cédigo, constituirdn falta para el servidor publico y dardn lugar a las sanciones correspondientes de
acverdo con el régimen disciplinario.

1.2 Aplicativo Daruma. Se revisé el indicador de quejas del segundo trimestre 2017 de 20
territoriales y planta central, de lo cual se evidencia que:

ANTIOQUIA

0
ATLANTICO 0
BOLIVAR 0
BOYACA 0 1
CALDAS 0 3
CAUCA 3 0
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CESAR
CORDOBA

CUNDINAMARCA
GUAJIRA
HUILA
MAGDALENA
META
NARINO
NTE. SANTANDER
QUINDIO
RISARALDA
SANTANDER
TOLIMA
VALLE
PLANTA CENTRAL 338

TOTAL 348 26

Nota: Informacién regisirada en Daruma y Orfeo “Reporte PQRS” del primer semestre de 2017.
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En el aplicativo Daruma al consultar los indicadores de quejas, no permite visualizar los
valores histéricos del indicador, toda vez que solo muestra el nimero del Gltimo trimestre
reportado 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 consolidacién de las cifras de Quejas en Daruma,
presentdndose inconsistencias en las cifras reportadas ya que no concuerdan con lo
revisado del Reporte de PQRS de Orfeo.

De acuerdo a lo anterior, se observa la necesidad de establecer directrices que orienten «
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 la respuesta oportuna al ciudadano.
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OBSERVACIONES GENERALES

» No se estd dando cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1755 en su arficulo 14. Términos

para resolver las distintas modalidades de peticiones, ya que una vez revisado e/ Sistema
de Gestion Documental ORFEQ — Reportes de la Entidad — numeral 5. Reporte
Asignacién Tipos Selectos, relacionados en este informe en el numeral 1.1 Sistema de
Gestién Documental ORFEQ, existen:

10 radicados sin respuesta del primer semestre de la vigencia 2017 y
17 radicados sin respuesta de la vigencia 2016

Al ser revisado el Reporte Asignacién Tipos Selectos y Radicados que se encuentra
habilitado en el Orfeo, se observa que algunos Derechos de Peticién alli clasificados no
se encuentran relacionados en el Reporte de PQRS, situacién que evidencié que el
funcionario al catalogar la TRD del documento le estaba cambiando la tipificacion dada
desde correspondencia, situacién que ya se encuentra controlada, sin embargo los
tipificados como Derechos de Peticiéon antes del control continban con su connotacion
de Derechos de Peticion como se evidencian en el Reporte Asignacién Tipos Selectos y
Radicados.

Las cifras reflejodas en quejas, reclamos y sugerencias publicadas por Daruma no
concuerda con lo registrado en el aplicativo Orfeo, toda vez que en cada medio reportan
un nomero distinto, lo que conlleva a no contar con cifras reales que permitan un
seguimiento y a la toma de decisiones oportuna.

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 porcentaje, ademés 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, ademés los datos que se cargan en dicho aplicativo no
concuerdan con lo relacionado por el Grupo de Atencién al Ciudadano.

3 RECOMENDACIONES

> Fortalecer los controles para la respuesta oportuna y de calidad al ciudadano respecto

a las PQRS allegadas a la entidad, en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 en su
articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
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» Continuar con la capacitacién al funcionario en la tipificaciéon de la documentaciéon
registrada en el aplicativo ORFEO, con el fin de que trémites con tiempos de respuesta
distintos establecidos por norma legal especial a una peticién, no sean calificados dentro
del sistema como Derechos de Peticién, lo cual redundard en la depuracién de los
reportes generados.

» Continuar con la revisién del estado de las peticiones y quejas relacionadas sin respuesta
en el numeral 1.1 Sistema de Gestiéon Documental ORFEO.

> Se sugiere que en conjunto el Grupo de Informética, Grupo de Atencién al Ciudadano
y el Grupo de Gestién Documental revisen la pertinencia del Reporte Asignacién Tipos
Selectos y Radicados ya que los datos alli visualizados, no estén siendo tenidos en cuenta
para las estadisticas de PQRS de la entidad y si al estar activo genera confusién por la
informacién alli relacionada.

> Se sugiere que la Oficina de Planeacién, analice la oportunidad e impacto de los datos
arrojados por los indicadores de gestiéon de quejas de las territoriales y de planta central
establecidos en DARUMA, ya que la informacién dlli registrada no concuerda con las
cifras reportadas por el Grupo de Atencién al Ciudadano.

» Establecer un Plan de accién y unificar criterios con las éreas de Gestibn Documental,
Informatica y Planeacién, para realizar ajustes a los reportes que generan los aplicativos
ORFEO y DARUMA, con los respectivos replanteamientos de indicadores y consolidacién
de cifras que permitan fortalecer la tercera funcion del Grupo Atencién al Ciudadano
“Administrar el Sistema Integral de Atencién al Ciudadano a través del monitoreo,
control, manejo de informacién y ejecucién del sistema, velando porque cada una de
las dependencias del Ministerio atiendan las quejas y reclamos solicitados por la
civdadania dentro derlos términos g &

LUZ STELLA CONDE ROMERO
JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
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