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INTRODUCCION

El presente documento contiene el Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las dependencias
del Ministerio de Transporte durante en el tercer trimestre, desde el 01 de
julio al 30 de septiembre del afio 2022.

La informacion esta detallada por cantidad de documentos del periodo
mencionado, recibidos por CRM Dynamics y radicados a través de nuestro
Sistema de Gestion Documental — Orfeo, la participacion por dependencia y
el seguimiento a la cantidad de respuestas tramitadas.

El insumo con el que se elabora el documento fue extraido del Sistema de
Gestion Documental —ORFEO, el cual se descarga en un formato Excel para
manejo del analisis de la informacion.

La base de datos contiene todos los registros desde el primer dia del primer
mes del afio hasta los primeros dias del mes de noviembre y de ella se extraen
registros que corresponden al primer trimestre, la fecha de corte de la base
de datos corresponde al 10 de noviembre de 2022. De dicho filtro se analizaran
las peticiones que pertenecen a las categorias que se relacionan a
continuacion:

TIPO DOCUMENTAL

Derecho de Peticion
Solicitud de Informacion
Consulta
Denuncia
Queja
Reclamo
Sugerencia
Felicitaciones
Traslados por Competencia

2
Atencion virtual de lunes a viernes desde las 8:30am — 4:30pm, Agendando su cita a través del enlace: https://bit.ly/2UFTeTf
Linea de Servicio al Ciudadano: (+57) 601 3240800 opcidn. 1 Linea gratuita nacional: 018000 112042
Radicaciéon de PQRS-WEB: https:/mintransporte.powerappsportals.com
Correo electrénico: servicioalciudadano@mintransporte.gov.co



https://bit.ly/2UFTeTf
https://mintransporte.powerappsportals.com/
mailto:servicioalciudadano@mintransporte.gov.co

s
3/

"a'@)‘f MINISTERIO DE TRANSPORTE

INFORME DE LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, Y DENUNCIAS EN EL MINISTERIO DE TRANSPORTE

Para la elaboracion del presente informe, se tiene como fuente de informacién
el Sistema de Gestion Documental -ORFEO, el cual recopila todas las
comunicaciones oficiales recibidas en la entidad por parte de los ciudadanos
y partes interesadas, a través de los canales escrito, presencial, telefonico y
virtual (buzones de correo electrénico y portal web -disponible en la pagina

web-).

A continuacion, se detalla su contenido:

© 0N Ok OdS

10.
1.
12.

Comunicaciones recibidas durante el afo 2022.

PQRSD por estado de gestion tercer trimestre 2022.

PQRSD recibidas segun su categoria.

Cifras de PQRSD por medio de recepcion- Canales de Atencidn.
Participacién de PQRSD recibidas por dependencia.
Seguimiento general a la gestién de PQRSD en el trimestre.
Seguimiento general a la gestién de PQRSD por Dependencia.
Gestion de acuerdo con los términos de Ley.

Andlisis de las Solicitudes o Peticiones de Documentos o Informa-
cion.

Traslados por Competencia.

Conclusiones y sugerencias.

Glosario.
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1. COMUNICACIONES RECIBIDAS EN LA VIGENCIA 2022

Entre el 01 de julio y el 30 de septiembre de 2022, fueron recibidos un total
60.484 radicados de entrada, de los cuales se clasificaron 21169 como PQRSD
y 39.315 con otras categorias diferente a la analizada en el presente informe.
A continuacién, se muestra la distribucion por mes, seguido del consolidado
de los tres primeros trimestres del afio:

Tabla 1. Consolidado por mes - Fuente: Elaboracién Propia, datos SGD Orfeo.

* DE
OTRAS
— CATEGORiAS PR PR

JULIO 20.054 13.880 6174 29,17%
AGOSTO 22875 14.970 7.905 37,349%
SEPTIEMBRE 17.555 10.465 7.080 33,45%

TOTAL 60484 39.315 21.16%9 100%

PARTICIPACION DE PQRSD RECIBIDAS POR MES - 2022
13,03%

11,69%
10,18%

7.905

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

mmmmm PQRSD % DE PQRSD POR MES

Figura 1. Comunicaciones recibidas tercer trimestre afio 2022 - Fuente: Elaboracién Propia, datos SGD Orfeo.

Tabla 2. Consolidado aio 2022 - Fuente: Elaboracion Propia, datos SGD Orfeo.

* DE
OTRAS

ENERO 20.968 14367 6.601 10,88%
FEBRERD 22243 15101 T.142 11,78%
MARSO 22667 15.686 6.981 11,51%
ABRIL 16.442 12.423 6.013 9.91%
MAY'O 20.815 14.036 6.779 11,18%
JUNIO 20.158 14194 5964 9.83%
JULIO 20.054 13.880 6.174 10,18%
AGOSTO 23875 14.970 7.905 13,03%
SEPTIEMBRE 17 5565 10.465 7.090 11 65%

TOTAL 185.777 125.128 60.649 100%
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2. PQRSD POR ESTADO DE GESTION TRIMESTRE 2022

MINISTERIO DE TRANSPORTE

A continuacion, se presenta el total de solicitudes que ingresaron como
PQRSD y el estado de la gestion realizada en el tercer trimestre de la vigencia

2022.

Tabla 3. Gestidn del trimestre 2022 - Fuente: Elaboracién Propia, datos SGD Orfeo.

MES PTQDHTSADLF FINALIZADO Elﬁi::?l: f:' SIN GESTION
RECIBIDAS
JULIO B.174 5.029 27 118
AGOSTO 7.905 7.566 105 234
SEPTIEMERE 7.0a0 B.320 147 23
TOTAL 21169 13915 273 aTs
+2 PARTICIPACICIN 1003 94 083 1.32% 461

Como se observa en la tabla anterior, en el tercer trimestre la radicacion de
PQRSD tuvo una tendencia de 7.056 radicados en promedio, de acuerdo con
la tabla anterior, presentamos la participacién recibida por mes. EL mes de
mayor participacion fue agosto con un 37.34% del total del trimestre (7.905),
seguido de septiembre con el 33.49% (7.090) y julio con el 2917% (6.174). En
cuanto a la gestion, de manera global se puede observar que tenemos un
porcentaje de gestidon del trimestre del 94.08%.

A continuacion, se detallan las categorias de las PQRSD recibidas durante el

3. PQRSD RECIBIDAS POR CATEGORIA

trimestre, distribuidas asi:

Tabla 4. Consolidado por tipo de categoria - Fuente: Elaboracion Propia, datos SGD Orfeo.

TIPO DOCUMENTAL

Derecho de Peticion
Solicitud de Informacion
Consulta

Sugerencia
Felicitaciones

Denuncia

Queja

Reclamo
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JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
5.300 6.129 5.611
731 1.513 1.261
120 147 132
12 38 59
1 62 13
6 7 11
2 7 2
2 2 1
6.174 7.905 7.090

TOTAL

17.040
3.505
399
109

76

24

11

5
21.169

% DE

PARTICIPACION

80,50%

16,56%
1,88%
0,51%
0,36%
0,11%
0,02%
0,05%
100%
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4. CIFRAS DE PQRSD POR MEDIO DE RECEPCION - CANALES DE ATEN-
CION

En la siguiente tabla, se detalla el medio de recepcion de las PQRSD a traves
de los canales de atencién durante el trimestre. El medio mas utilizado por
los ciudadanos durante este periodo fue el correo electrénico que ocupa el
50,44% (10.678), seguido del portal web con el 46,47% (9.838) y por ultimo el
correo fisico con el 3,08% (653).

Tabla 5. Medio de entrada de las peticiones - Fuente: Elaboracion Propia, datos SGD Orfeo.

MEDIO DE RECEPCION JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE TOTAL PART?éIEIIiCION
Correo Electrénico 3.211 4.076 3.391 10.678 50,44%
Buzdén PQRS pagina web 2.772 3.622 3.444 9.838 46,47%
Correo Fisico 191 207 255 653 3,08%
6.174 7.905 7.090 21.169 100%

PARTICIPACION POR MEDIO DE RECEPCION

10.678
9.838

653
I

Correo Electrénico Buzén PQRS pagina web Correo Fisico

Figura 2.Participacion por medio de recepcidn - Fuente: Elaboracién Propia, datos SGD Orfeo.

PARTICIPACION DE PQRSD RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

A continuacién, se muestra el ranking de las dependencias que tienen el
mayor volumen de recepcion y gestion de PQRSD, en la tabla se puede
observar el numero de peticiones recibidas por mes durante el trimestre
analizado.

Debido a que las 118 dependencias del Ministerio atienden PQRSD y la
informacién es muy extensa, en el ranking solo se presentan las dependencias
que recibieron un total de solicitudes mayor al 1%, las que no se muestran en
la tabla, recibieron un porcentaje inferior a este y son equivalente a menos de
198 PQRSD en el trimestre, este dato se analizara en las cifras globales de
seguimiento.

De acuerdo con lo anterior, se puede observar que el mayor volumen de
recepcion y gestion se concentra en el Grupo de Relacion de Estado -
Ciudadano con el 16,40% (3.472) de todas las peticiones recibidas en la
entidad, seguido de la DT Cundinamarca con el 12,32% (2.607), y en tercer
lugar la DT Antioquia con el 6,24% (1.321).
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Tabla 6. ranking de recepcion de PQRSD - Fuente: Elaboracion Propia, datos SGD Orfeo.

% DE

DEPENDENCIA JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE TOTAL S ARTISPAGCIEN
GRUPO DE RELACION DEESTADO - CIUDADANO 827 1.544 1.101 3.472 16,40%
DT CUNDINAMARCA 843 884 880 2.607 12,32%
DT ANTIOQUIA 365 485 471 1.321 6,24%
GRUPO ATENCION TECNICA EN TRANSPORTEY T 377 353 346 1.076 5,08%
GRUPO REPOSICION INTEGRAL DE VEHICULOS 305 307 254 866 4,09%
DT MAGDALENA 209 276 216 701 3,31%
GRUPO DE TRANSITO TERRESTRE, ACUATICO Y F 191 239 263 693 3,27%
DT VALLE 191 204 242 637 3,01%
DT BOLIVAR 150 187 138 475 2,24%
DT HUILA 148 129 156 433 2,05%
GRUPO DELOGISTICA 99 191 136 426 2,01%
DT ATLANTICO 128 152 140 420 1,98%
DT NORTE DE SANTANDER 145 153 122 420 1,98%
GRUPO CONCEPTOS Y APOYO LEGAL 123 136 142 401 1,89%
DT SANTANDER 96 167 131 394 1,86%
DT BOYACA 156 115 109 380 1,80%
DT META 109 122 127 358 1,69%
GRUPO DE TRANSPORTE TERRESTRE 93 118 107 318 1,50%
GRUPO DE HOMOLOGACIONES Y AVALUOS 111 110 78 299 1,41%
DT NARINO 90 89 89 268 1,27%
DT RISARALDA 68 96 86 250 1,18%
DT CORDOBA SUCRE 96 67 81 244 1,15%
GRUPO ADMINISTRACION DE PERSONAL 31 95 107 233 1,10%
DT TOLIMA 59 78 91 228 1,08%
GRUPO DE TRANSPORTE ACUATICO 68 86 64 218 1,03%
GRUPO CERTIFICACIONES LABORALES PARA PEI 64 71 80 215 1,02%
GRUPO APOYO A LAS REGIONES 65 74 73 212 1,00%

17.565

5. SEGUIMIENTO GENERAL A LA GESTION DE PQRSD EN EL TRIMESTRE

Del total recibido durante el periodo analizado, se respondieron un total de
19.915 PQRSD, cifra que corresponde al 94,08%, encontrandose en tramite
un total de 279 peticiones que corresponden al 1,32% y sin tramitar un total
de 975 correspondiente al 4,61%. Esta informacion se presenta de manera
general, en la siguiente tabla:

Tabla 7. Seguimiento general trimestre - Fuente: Elaboracién Propia, datos SGD Orfeo.

MES TOTAL PQRSDF FINALIZADO GlEEION Sl SIN GESTION
RECIBIDAS FINALIZAR
JULIO 6.174 6.029 27 18
AGOSTO 7.905 7.566 105 234
SEPTIEMBRE 7.090 6.320 147 623
TOTAL 21.169 19.915 279 975
% PARTICIPACION 100% 94,08% 1,32% 4,61%
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6. SEGUIMIENTO GENERAL A LA GESTION DE PQRSD POR DEPENDEN-

CIA

En el siguiente cuadro se presenta de manera general la gestién realizada por
cada una de las dependencias del Ministerio de Transporte respecto de las

PQRSD recibidas durante el trimestre.

Tabla 8. Gestidn por dependencia - Fuente: Elaboracion Propia, datos SGD Orfeo.

DEPFENDENCIA

GRUFD DE RELACION DE ESTADO - CIUDADAND
DT CUNDIMARMARCA,

DT AMTIOEUA

GRUFD ATEMCION TECHICA EM TRAMSFORTE ¥ TRAMSITO
GRUFD REFDSICION INTEGR.AL DE YEHICULOS
DT MAGDALEMA,

GRUFD DE TRANSITO TERRESTRE. ACUATICO ¥ FERRED
DT ¥ALLE

DT BOLIVAR

DT HUILA,

GRUFD DE LOGISTICA

DT ATLAMTICO

DT MORTE DE SAMTANDER

GRUFD COMCERTOS ¥ APOY0 LEGAL

DT SANTANDER

DT BOYACA

DT META

GRUFD OE TRANSFORTE TERRESTRE
GRUFD DE HOMOLOGACIOMES ¥ AvaLU0S

DT MARIND

DT RISARALDA

DT CORDOEBA SUCRE

GRUPD ADMIMISTRACION DE PERSORAL

DT TOLIMA,

GRUFD DE TRANSFORTE ACUATICO

GRUFD CERTIFICACIONES LABORALES FAFS FENSION
GRUFD AP0Y0 A LAS REGIONES

DT CESAR

GRUFD DE POLITICA ¥ SEGUIMIEMTO

DT CALDAS

SUBDIRECCION DE TRAMSITO

DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA
DIRECCION DE TRANSPORTE ¥ TRAMSITO

DT QUINDIO

GRUFD REGULACION

DT CAUCA,

DESFACHO MIMISTRO

GRUFD CODRDIMACION RUNT

GRUPD JURISDICCION COACTIVA

GRUFPD INVEMTARIOS ¥ SUMINISTROS
SUBDIRECCION DEL TALENTO HUMAND

GRUFPO DE PROYISION TEMPORAL EMPLECS DE CARRERS ADMIMISTRATIVA,

SUBDIRECCION DE TRANSFORTE

GRUFPO COMNTRATOS

DESFACHO YVICEMIMISTRO DE TRAMSPORTE
SUEBDIRECCION ADMIMISTRATIVA Y FINAMCIERA
GRUFODE TRAMNSFORTE INTERMACIOMNAL % FULTIMMODAL
OT GUAJIRA

GRUFODOE INFRAESTRUCTURA INTERMMODAL

GRUFPO DE GESTION DOCUMEMNT AL

INSFECCION FLUYIAL EL FEMORM - GUATARE

DESFACHO DEL WICEMIMISTRA DE INFRAESTRUCTURA
GRUFO DE PROMUNCIAMIEMTOS TECMICOS ESPECIALES
OFICIMNS OE REGULACION ECOMOMIC A,

GRUFPO CEMTRAL DE CUENTAS POR FAGAR

FINALIZADO

3.470
2.905
136
103
17
697
66T
637
460
430
423
390
419
209
394
380
358
247
268
245
250
2d4
1
224
a6
130
21z
195
63
77
156
e
i
133
Th
125
G4
ag
s
1|
14
&7
&l
Th
&5
50
57
57
47
SE
55
51
50
51
51

GESTION SIN

FINALIZAR

1
17

0
12

10

147

13

()

oo W

12

SIN GESTION

1
185

=)
a7

14

20

45

=]

23

17

cry

23
a0

1

41

55

51

1z

TE

17
z0

TOTAL

. s
2607
1321
1078
866
To1
533
53T
475
433
426
420
420
401
334
80
355
315
233
265
230
244
233
Z2G
215
215
212
135
153
73
73
171

1

% DE GESTION

93,9434
9225
99,62
9582
94,55
93,435
9313
100
96,542
b= 1= ey i
93,305
92,865
93,76
5212
100z
10034
10034
TE A0
83,635
92545
100
100z
80,592
98,25
86,245
BO.47
100
1002
1002
98,685
07
3708
EE.032
98,58
56,525
100
57505
87,965
96,685
99,733
15,58
10034
9413
100z
TEEI
T143
96,61
1003
82, 465
1002
1002
98,085
96,155
1002
100z
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GRUFO TESORERIA 45 3 45 93.75%
GRUFO ASUMTOS AMBIENTALES ¥ DESARROLLO SOSTEMIELE 36 12 45 9.0
GRUFO DE TECMOLOGIAS DE L& INFORMACION ' LAS COMURICACIONES 35 1 4 40 a7 .50
OFICIMNS ASESORA DE FLAMEACION 33 33 1005
UMIDAD DE MOYILIDAD UREANA SOSTEMELE - UMUS 33 1 4 34 g6.5d
GRUFPOINGRESDS Y CARTERA 34 34 1003
GRUFOESTRATEGICO DE COMUMICACIOMNES 34 34 1005
ASESOR MIMISTRO 15 3 24 B2 50
GRUFODEESTRATEGIA ¥ FRESUPUESTO 22 22 10052
GRUFO ECOMOMICO FINARMCIERD 13 1 il 3500
INSPECCION FLUVIAL CALAMAR 13 13 100
GRUFO MOTIFICACIONES 13 13 1005
SECRETARIA GEMERAL & 1 17 34,12
INSFECCION FLUVIAL BETAMIA 16 16 1005
GRUFO CARPACITACION Y BIENESTAR 15 =] 1002
INSPECCION FLUYIAL BARRANCABERMENA, 14 14 1003
GRUFO ADMIMISTRACION DE BIEMES Y SERVICIOS 13 1 14 32,86
GRUFO PEMSIONES ¥ CUMPLIMIENTO DE SEMTEMCIAS 14 14 10022
INSFECCION FLUVIAL LETICLA 12 12 1005
GRUFODE CONTABILIDAD 1l m 10032
INSPECCION FLUVIAL MOMNTERLS il 1 10052
INSFPECCION FLUVIAL CALIMA SALY AJINA 1o it} 1005
INSPECCION FLUVIAL GAMARRA 10 0 100
INSFECCION FLUVIAL FUERTO SALGAR 3 3 1005
OFICIMNA ASESORA JURIDICA B 1 1 g 79,00
INSPECCION FLUVIAL QUIEDD 7 7 1002
INSFECCION FLUVIAL CAUCASIA G G 1005
INSPECCION FLUWIAL GUARAMNDA 4 1 5 g0
INSFECCION FLUYVIAL TUREOD 4 4 1005
COMITE DE COMYIVERNTIA 4 4 1002
INSPECCION FLUVIAL PUERTO ASIS 2 1 3 BB.E7
GRUFODE TRAMSFORTE 2 2 10032
GRUFO SEGURIDAD Y 5ALUD EN EL TRABAJD 2 2 1003
INSFECCION FLUYVIAL FUERTO LEGUIZAMD z 2 1005
UMIDAD DE PLANEACION DE INFRAESTRUCTURA DE TRAMSFORTE - URPIT 2 2 0,002
INSFECCION FLUVIAL LAGO DE TOTA 2 2 1002
GRUFO DESCOMGESTION CERTIFICACIONES LABORALES FARA PENSION 2 2 1002
INSPECCION FLUVIAL EL BAMCO 2 2 10052
INSFECCION FLUYVIAL PUERTO BERRID 1 1 1005
GRUFOPRESUFLUESTO 1 1 100
CORMISION DE FERSOMNAL 1 1 0,004
INSPECCION FLUWIAL PUERTO LOFEZ 1 1 0,00
GRUPO ASESORIA Y ACOMPANAMIEMTO DE CONTROL INTERMOD 1 1 1002
INSFECCION FLUYVIAL SaM JOSE DEL GUAVIARE 1 1 1005
INSPECCION FLUVIAL CARTAGENA DEL CHAIRA 1 1 0,002
INSFECCION FLUYIAL SOLAND 1 1 1003
19.915 273 975 21169 34,083

Las dependencias que han gestionado la mayor cantidad de PQRSD recibidas
respecto al volumen en el afo son: Grupo de Relacién de Estado - Ciudadano
con el 99.94%, seguido de la DT Cundinamarca con el 92,25% y la DT Antioquia
con el 99,62%.
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7. GESTION DE ACUERDO CON LOS TIEMPOS DE LEY.

De acuerdo con los registros en el sistema de gestiéon documental - ORFEO,
en el periodo presentado se dieron respuesta a un total de 19.915 peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, del total que ingresaron.

A continuacién, se detallara el analisis segun el estado de gestion, el cual se
especifica en los siguientes puntos:

% Dias habiles (El calculo se realiza con la fecha de registro del docu-
mento vs la fecha de envio, se excluyen sabados, domingos y festivos
y se cuenta como dia 1 desde la radicacién en el sistema) segun lo que
establece la Resolucién 1245 de 2019.

% Se excluyen las peticiones y solicitudes de informacién (3.505 radica-
dos) las cuales seran analizadas en un capitulo aparte del presente
informe.

% ELl analisis de los tiempos de respuesta se realiza de acuerdo con tres
estados de las solicitudes en nuestro sistema de gestion documental,
como son:

a) Finalizado: Documento con respuesta aprobada y firmada

para el Ciudadano.

b) Gestion sin finalizar: Comunicacion con respuesta proyec-
tada, pendiente de firma o envio al Ciudadano.

c) Sin Gestion: Documentos en proceso de revision, analisis y
lineamiento para la proyeccion de una respuesta.

% Se realizara un analisis a un total de 17.664 peticiones, teniendo en
cuenta los datos anteriores.

TIPOLOGIA DOCUMENTAL Términos para la

Derecho de peticion de interés general o particular 15
Solicitud o Peticion de Documentos e Informacion 10
Denuncia 15
Queja 15
Reclamo 15
Sugerencia 15
Consultas 30
Felicitacion 15
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GESTION TERCER TRIMESTRE 2022

19.915

279 975
—_— I
FINALIZADO GESTION SIN FINALIZAR SIN GESTION

Figura 3. Gestion total del trimestre 2022, todas las categorias documentales - Fuente: Elaboracién Propia,
datos SGD Orfeo.

270;1,53% 935; 5,29%

= FINALIZADO = GESTION SIN FINALIZAR = SIN GESTION  |16.459; 93,18%

Figura 4. Andlisis del presente capitulo —categorias sin las solicitudes de informacién - Fuente: Elaboracion Propia,
datos SGD Orfeo.

8.1. PQRSD FINALIZADAS:

Para las peticiones de tipo PQRSD que deben ser respondidas dentro de los
términos 15 dias habiles, en el periodo analizado, se gestionaron el 63,28%
(10.276) de los radicados entre el 1y el dia 15, el 26,25% (4.263) se respondio
entre los dias 16 a 30 y el 10,46% (1.699) se respondieron con los tiempos
mayores a 41 dias. Esta informacién se presenta en la siguiente tabla:

1
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Tabla 9. Gestidn de solicitudes finalizadas PQRSD- Fuente: Elaboracién Propia, datos SGD Orfeo

TIPO DOCUMENTAL Ifl.Fl.NED DE DIAS DE GESTION

. 16A30 MAYORA3I K  TOTAL
Derecho de Peticidn 10.216 4,163 1E70 16.055
Sugerencia 27 40 & 83
Felicitacian 25 35 T G7
Denuncia 4 15 3 Z2
Clueja 2 3 2 T
FReclamo z2 1 1 4
Total general 10276 4 263 1699 16238
% Participacion E 63.28% m 26.255% | wa4sx | 100x

A continuacién, se muestra el detalle de gestion de las peticiones de categoria
consultas cuyos tiempos de respuestas son 30 dias habiles:

EL 23,08% (51) fueron respondidas dentro de los 30 dias habiles, el 16,29% (36)
se respondieron entre los dias 31y 40 y el 60,63% (134) fuera de tiempos.

Tabla 10. Gestidn de solicitudes finalizadas Consultas - Fuente: Elaboracion Propia, datos SGD Orfeo

RANGO DE DIAS DE GESTION

TIFD DOCUMENTAL

A4  MAYORA M TOTAL
Consultas =1 36 134 | 221
Total general L] 36 134 221
% Participacion |:|:| 23.085% | 1629 i] 60,635 i! 1003

8.2. PQRSD GESTION SIN FINALIZAR:

Para las categorias de peticiones que deben ser respondidas dentro de los
términos 15 dias habiles y que se encuentran en el estado gestién sin finalizar,
se tiene que el 2,10% (3) quedaron con una proyeccién en tiempos de 16 a 30
dias y el 97,90% (140) tenian tiempos superiores a 31 dias en el momento de
la elaboracion del presente informe. Esta informacion se presenta en la
siguiente tabla:

Tabla 11. Gestién de solicitudes sin finalizar PQRSD- Fuente: Elaboracién Propia, datos SGD Orfeo

RANGO DE DIAS DE GESTION

TIPO DOCUMENTAL

16A30  MAYORAM: TOTAL
Derecho de Petician - 2 137 133
Sugerencia - 1 z2 3
Clusja - _ 1 1
Total general - 3 140 143
= Participacion 0,005 | 210 I 97 903 |I 1003
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Para las consultas en el periodo analizado, el 2,36% (3) quedaron en el estado
gestion sin finalizar en el dia 1 al 30, el 27,56% (35) en los dias 31 a 40 y el
70,08% (89) tenian tiempos superiores a 41 dias en el momento de la
elaboracion del presente informe.

Tabla 12. Gestién de solicitudes sin finalizar Consultas - Fuente: Elaboracion Propia, datos SGD Orfeo

RANGO DE DIAS DE GESTION

TIPO DOCUMENTAL

. 31Aa40 (MAYORAH © ToTAL
Consultas 3 35 | g9 127
Total general 15 i} 127
x Participacidn | 2,363 | 2756 |] 70,083 i! 100z

8.3. PQRSD SIN GESTION:

Para las peticiones de tipo PQRSD que deben ser respondidas dentro de los
términos 15 dias habiles del estado sin gestién en el periodo analizado a la
fecha de corte del presente informe, se observa que: el 4,30% (38) se
encontraban con los tiempos de 16 a 30 dias del tiempo de gestion y el 95,70%
(846) en tiempos iguales o superiores a 31 dias.

Tabla 13. Gestién de solicitudes sin gestién PQRSD- Fuente: Elaboracion Propia, datos SGD Orfeo.

RANGO DE DIAS DE GESTION

TIFO DOCUMENTAL

: 16 A 30 MAYOR A 31 : TOTAL

Derecha de Petician - 37 809 G465
Sugerencia - 1 22 23
Felicitacion - - 3 3
Queja - - K] 3
Denuncia - - 2 2
Reclamo - - 1

Total general - i B46 B84

* Participacion 0,002z [l 4,20 I 95,702 |I 10022

En cuanto a las consultas, el 3,92% (2) de las peticiones quedaron sin gestién
en el dia 1 al 30, el 58,82% (30) quedaron en los dias 31 a 40 y el 37.25% (19)
se encontraban con tiempos superiores a los 41 dias al momento de la
elaboracion del presente informe.

Tabla 14. Gestién de solicitudes sin gestion Consultas - Fuente: Elaboracién Propia, datos SGD Orfeo

RANGO DE DIAS DE GESTION

TIPOD DOCUMENTAL

A4  MAYORA M TOTAL
Consultas 2 30 19 | 51
Total general 30 13 =1
% Participacidn h 2.92% i] 58 823 Y i! 1003
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9. SOLICITUDES O PETICIONES DE DOCUMENTOS O INFORMACION

En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014, a continuacion, se relaciona la
cantidad de peticiones y solicitudes de informaciéon o de documentos
radicados en el tercer trimestre de 2022 y su estado actual de gestidn
teniendo en cuenta los tiempos establecidos, asi:

ESTADO DE GESTION DE LAS SOLICITUDES DE INFORMACION

9 ; 0,26% 40 ; 1,14%

Msa - 98,60%

FINALIZADO = GESTION SIN FINALIZAR = SIN GESTION

Figura 5. Solicitudes de Informacién y Documentacién - Elaboracién propia, fuente: SGD Orfeo

Del total de PQRSD recibidas en el trimestre (21169), el 16,56% (3.505)
corresponde a solicitudes de informacién, las cuales se han gestionado de la
siguiente forma: el 98,60% (3.456) se encuentran finalizadas, el 1,24% (40) se
encuentran a la fecha de corte sin gestién y el 0,26% (9) en proceso de
finalizacion. A continuacién, se presenta un detalle de los tiempos en los que
se ha realizado la gestidn.

Tabla 15. Gestién de las solicitudes de informacién y documentacién - Elaboracién propia, fuente: SGD

Orfeo
ESTADO DE GESTION RANGO DE DIAS T
: 11A 20 : MAYOR A 21 : TOTAL
FIMNALIZADD 2535 Gd7 274 3.456
SN GESTIOMN - - 40 40
GESTIOM SN FINALIZAR - - 3 3
Total general 2535 647 323 3505
% Participacion T2.33% 15 463 922 10052

Del total de solicitudes finalizadas, el 73,35% (2.535) se respondieron entre el

dia1y el 10 de su recepcion, el 18,72% (647) entre el dia11y 20,y el 7,93% (323)
14
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se respondieron con tiempos iguales o superiores a 21 dias.

Respecto a las solicitudes que no tienen gestién, encontramos que el 100%
(40) se encontraban con tiempos iguales o superiores a 21 dias.

Y para los que su gestion aun no ha finalizado, encontramos que el 100% (9)
los tiempos eran superiores a los 21 dias.

9.1.ACCESO A LA INFORMACION - SOLICITUDES DE INFORMACION

De acuerdo con el analisis realizado a las PQRSD de Tipo Solicitud de
Informacién respondidas (3.505) al corte del presente informe se evidencia
una (1) una peticion a la que se le negd la informacion debido a que la
informacién requerida esta bajo reserva.

10. TRASLADOS POR COMPETENCIA.

En el tercer trimestre de 2022, del total de peticiones globales recibidas en
el periodo analizado, el Ministerio de Transporte se trasladd por competencia
a otras entidades estatales un total de 1.854, el detalle por mes del trimestre
se presenta a continuacion.

TOTAL SOLICITUDES TRASLADADAS POR COMPETENCIA

681
623

550

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

Figura 6. Traslados por Competencia - Elaboracién propia, fuente: SGD Orfeo

En este trimestre, los traslados realizados por interoperabilidad
correspondieron a un total de 449 peticiones de las 1.558 que recibimos, esto
corresponde a un porcentaje del 24.22%

Dichas peticiones fueron entregadas en un tiempo no superior a dos (2) dias
de ser recibidas a su entidad competente.
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N
=5

11. CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS.

1. Seguimos como Entidad fortaleciendo la estrategia de seguimiento y
gestion de las peticiones que recibimos dia a dia. Como equipo suma-
mos todas las capacidades en pro de garantizar el derecho de los ciu-
dadanos de recibir una respuesta clara y en los términos que establece
la ley. Razon por la cual nuestro porcentaje de gestién se ha mantenido

en los ultimos trimestres.

2. Es necesario continuar implementando mas acciones de mejora para
disminuir los tiempos que aun tenemos elevados. Seguiremos en la im-
plementacion en asocio con las TICs para lograr entregar las herra-
mientas necesarias que garanticen realizar los tiempos, asi como la
mesa de ayuda de Orfeo, para lograr capacitar a todos nuestros fun-
cionarios y colaboradores, con el objetivo de disminuir las malas prac-
ticas y que este tipo de acciones se reflejen en la satisfaccion de nues-

tros ciudadanos.

3. Se continua realizando el acompafamiento con los enlaces designados
para cada dependencia. Asi mismo se mantiene el envio de los reportes
semanales para cada area y la revision personalizada de casos puntua-
les, nos han mantenido en un porcentaje alto de gestion, lo que ha

garantizado una respuesta oportuna y clara a la ciudadania.

12. GLOSARIO.

< CANALES DE ATENCION

La atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes,
denuncias y felicitaciones (PQRSD), recibidas en la entidad, se encuentra
reglamentada mediante la Resolucidon 1245 del 03 de abril de 2019, que adopta

16
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el reglamento interno para el tramite de éstas en el Ministerio de Transporte
y se adoptan otras disposiciones.

A partir de abril de 2019 el Ministerio de Transporte cuenta con cuatro canales
de atencion, a través de los cuales los ciudadanos y grupos de interés pueden
formular peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias sobre temas
competencia de la entidad.

Escrito: Compuesto por el correo fisico o postal que se reciben en el punto
principal en la ciudad de Bogota, en las Direcciones Territoriales e
Inspecciones Fluviales de la entidad.

Presencial o Videollamadas: Permite el contacto personalizado de los
ciudadanos con los servidores publicos o colaboradores del Ministerio de
Transporte, a través de agendamiento en el siguiente enlace
https:/mintransporte.gov.co/publicaciones/8625/desde-cualquier-lugar-
atenderemos-tus-inquietudes/ o cuando agendan una visita para acceder a
las instalaciones fisicas de la Entidad.

Telefénico: Permite el contacto verbal de los ciudadanos con el Ministerio de
Transporte, a través de los ciudadanos en las lineas telefénicas 324-0800
Opcidn 1, la linea Nacional 018000 112042 y linea de Transparencia 01 8000
110950.

Virtual: Permite el enlace entre el ciudadano y los servidores publicos o
colaboradores del Ministerio de Transporte a través de medios electronicos
tales como correo servicioalciudadano@mintransporte.gov.co,
notificacionesjudiciales@mintransporte.gov.co y el portal web de radicacion
habilitado en la pagina web.

% TIPOS DE PETICIONES

Derecho de Peticion: Toda actuacion que inicie cualquier persona natural o
juridica ante las autoridades, implica el ejercicio del derecho de peticion con-
sagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario
invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el recono-
cimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la re-
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solucion de una situacién juridica, la prestacion de un servicio, requerir in-
formacidén, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

Peticion: Es la solicitud verbal o escrita que presenta toda persona natural o
juridica, publica o privada, en forma respetuosa de interés general o particular
con el fin de requerir su intervencion en un asunto concreto.

Peticion de interés general: Es la solicitud verbal o escrita que presenta toda
persona natural o juridica, publica o privada, en forma respetuosa respecto
de asuntos de interés general o de grupos de interés.

Peticion de interés particular: Es la solicitud verbal o escrita que presenta
toda persona natural o juridica, publica o privada, en forma respetuosa res-
pecto de asuntos generales, especificos o particulares de su interés.

Peticion de consulta: Es el requerimiento que hace cualquier persona al Mi-
nisterio de Transporte, poniendo a consideracion de la Entidad aspectos re-
lacionados con los temas a cargo de esta y dentro del marco de su compe-
tencia, cuya respuesta es un concepto que no es de obligatorio cumplimiento
o ejecucion, no compromete la responsabilidad de la Entidad y carecen de
fuerza vinculante.

Peticion de documentacion: Es el requerimiento que hace cualquier persona
al Ministerio de Transporte, solicitando copias o fotocopias de documentos
que reposen en la Entidad.

Peticion de tramite: Es el requerimiento que hace cualquier persona al Mi-
nisterio de Transporte, solicitando la gestién de uno cualquiera de los trami-
tes establecidos en la misionalidad del Ministerio.

Queja: Es la expresion verbal o escrita que manifiesta la inconformidad, cen-
sura o descontento hecho por una persona natural o juridica con respecto a
la conducta o actuar de servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es la manifestacion verbal o escrita hecha por una persona natural
o juridica ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién de
un servicio o la no atencion oportuna de una solicitud.
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Solicitud de informacién: Es el requerimiento que hace cualquier persona al
Ministerio de Transporte, solicita datos, documentos o informacion que el
sujeto obligado genere, obtenga, adquiera o controle.

Solicitud de congresistas: Son aquellas presentadas por los senadores y re-
presentantes a la camara del Congreso de la Republica, en ejercicio de sus
funciones, segun lo dispuesto en el articulo 258 de la Ley 5 de 1992.

Sugerencia: Es una recomendacion o propuesta que se presenta para incidir
0 mejorar un proceso y/o procedimiento de la Entidad, cuyo objeto estara
relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcién
publica.

Tramite: Conjunto de requisitos, pasos o acciones reguladas dentro de los
procesos misionales del Ministerio, efectuado por los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés con el fin de acceder a un derecho, ejercer una actividad o
cumplir con una obligacion, prevista o autorizada por la ley.

DT: Direccién Territorial.
IF: Inspeccion Fluvial.
Finalizado: Documento con respuesta aprobada y firmada para el Ciudadano.

Gestidn sin finalizar: Comunicacidén con respuesta proyectada, pendiente de
firma o envio al Ciudadano.

Sin Gestidén: Documentos en proceso de revision, analisis y lineamiento para
la proyeccion de una respuesta.

Dynamics 365: Es una plataforma de aplicaciones basadas en la nube que
combina componentes de CRM. Se refiere a la gestion de las relaciones con
los clientes (Customer Relationship Management. Fuente: internet).

ORFEOQ: Sistema de gestion documental adoptado por el Ministerio de
Transporte, que permite administrar toda la informacion no estructurada de
la entidad a través de una interfaz web.
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