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Bogotd, 06-03-2017
PARA: Dra. PAULA ANDREA SANCHEZ GUTIERREZ

Secretaria General.

DE: lefe Oficino de Control Interno

ASUNTO: Informe Semestral Atencién Quejas, Reclamos y Sugerencios.
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En cumplimiento o lo establecido en ¢l Estatuto Anticorrupcién — ARTICULO 76. OFICINA DE
QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. “...La Oficing de Control Interno deber vigilor que la olencion se

presie de acuerdo con las normas legoles vigentes y rendird o fo administrecién de lo enfidad un informe semesirol
sobre el poricular. En lo pégine web principel de toda entidad piblice deberg existir un link de quejos, sugerencios
y reclomos de facil acceso poro que los dudodanos realicen sus comentaries...”, lo Olicing de Control Interno
efectio seguimiento y verificacién of estado de las gquejas, reclamos y sugerencias de la Entidad
registradas durante el segundo semesire de 2016, to! como lo plontea el informe adjunto,

s observaciones y recomendaciones respechivas.

LUZ STELLA CONDE ROMERO

Anexos: dieciocho {18} folios

Copins: Dro, Morie Mercedes Sontos Ruedo - Coordinadora Grupo Alencidn of Cludadano

Provects: Juddy Amodo
Elobord: Juddy Amado g

Ravisé: Wilson Gonzolez

Focho de sloboracién: 28/02/2017

Namero de redicodo que responde: 20171500034293
Tipe de respuestar Total {8} Parciad {1}
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MINISTERIO DE TRANSPORTE
OFICINA DE CONTROL INTERNO
ESTATUTO ANTICORRUPCION
SEGUIMIENTO QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS ;

oot A v U, TR sl

Verificor lo oportunidad en lo otencidn de quejos, redomos y sugerencios
OBIETIVO relocionadas con temos de compelencio del Ministerio de Transporie, de
conformidod con lo normatividad vigente.

Quejes, reclomos y sugerencios recibidas del 01 de julio de 2018 hosto e
31 de diciembre de 2016, de ocverdo ol reporte generodo por el Sistema de

Al Ce Gestién Documento! « Orfeo - Reportes de lo Entidod - 5. Reporle Asignacidn
Tipos Seleclos.

METODOLOGIA Andlisis de uno muesire efectuondo revisién de registros y evidencio objetivo.

FECHA 31 de diciembre 2016

1. ANALISIS DE LA INFORMACION

El Ministerio de Transporte, o través de los procesos de Atencién ol Ciudadano, Asesoria y
Asistencio Técnica, debe garontizar la alencidn de las quejas y reclomos que los ciudodonos
formulen, confarme o lo estoblecido en el articulo 23 de la Constitucidn Politico, articulo 76 de
la Ley 1474 de 2011 y Ley estotutario 1755 de 2015,

Al interior del Ministerio se expidib lo Resolucién No. 002727 del 28 de junio de 2006, por lo
cuol se estoblecen los funciones pora lo atencién ol ciudodano, entre los que se resolion:

« Analizar y clasificor segOn el asunto las quejas, reclomos, derechos de peticidn y sugerencios
que lleguen ol Grupo de Atencién al Ciudadono, con el fin de direccionar ol érea competente
y monitoreor su respuesta. v

« Capturar e ingresor o lo bose de dotos toda lo informacién relacionodo con quejos y
reclomos provenientes de las diferentes direcciones territorioles a nivel nacional, con el fin
de presentor informe consolidado y mejorar el servicio que presta el Ministerio,

« Administrar el Sistema Integrol de Atencién ol Ciudodano o través del monitoreo, control,
manejo de informacién y ejecucion del sistema, velondo porque coda una de las
dependencios del Ministerio atiendon las quejas y reclamos solicitados por la ciudadonia
dentro de los términos que estipula lo Ley.

Por lo tanto, el Grupo de Atencién of Ciudadano monitorea los radicados allegados a la Entidad
que se radicaron o fravés de lo herramiento de PQRS-WEB, el grupo responde o direcciono
segon el caso lo ollegodo.

Adicionolmente, los rodicados allegados de forma fisica ol Grupo de Adminisirocidon
Documentol a través de lo ventonilla de radicacidn, son monitoreados y se les efeciio el
sguimiento con el opoyo de un cbogado cuya supervisién estd o corgo de los Grupos de
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Atencidn al Ciudadano y Gestién documental dado que este Olfimo es el administrador del
Sistemo de Gestién Documental Orfeo en el cual se sustenta lo radicacién en el Ministerio de
Transporte.

Por lo tanto, la Entidad fiene como medio de recepcidn de las PQRS o nivel Nacional
dos medios los cuales son:

. RADICACION MEDIO WEB (Formulario Ciudadano) Grupo Atencién al
Ciudadano.

« RADICACION FISICA (Ventanilla de radicacién) recepcionados por el Grupo de
Administracién Documental.

Teniendo en cuenta los desarrollos y forfalecimiento que ha tenido el temo de los PQRS en lo
entidad, y de ocuerdo ol informe de gestidn de actividades del segundo semestre de 2016
presentado por el Grupo Atencién ol Ciudadano a la Secretario General, se franscribe lo
siquiente: « £...] Con el fin de adelontar los procesos que permitan lo sislernatizacion de trémites
servicios se efectuaron fas siguientes octividades [..] «

+ Seguimiento Fisico:

Con el contrato No. 570 de 2018, se controtd la presiacién de servicios profesionales paora el
apoyo en el seguimiento al tramite de las peticiones, quejas, reclomos, denuncias y sugerencias
recibidas a través de lo ventanilia de radicacién del Ministerio de Transporie, hasta el 31 de
diciembre de 2016. Obieto: « [...] Prestacidn de servicios profesionales para el opoyo en ef sequimiente

of frdmite de las peticiones, quejas, reclemes, denuncias y sugerencias recibidos o través de ko ventanilla
de rodicacion del Mimisterio de Trosporte. {...

» Seguimiento Web:

El Grupeo de Atencidn ol Ciudadano, realizé contratocién para el seguimiento a las PQRS que
Hegan a nivel nacional al Ministerio @ fravés de la Web, medianie el contrato No. 026 de una
abogada hasta el 31 de diciembre del 2016. Obilelo: « [...] Prestacidn de servicios profesioncles
para el opoyo en el sequimiento ol Irdmite de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, (PQRS),

recibidas en el minisierio de transporte, a fravés del sisterna de informacién [...]. «

» Apoyo al seguimianto PQIRS Fisico y Web:

Para lograr la sistematizacion de informacién de las PQR se establecié el contrato No. 548 de
2016, Obieto es: « [...] Prestacidn de servicios de apoyo o fo gestidn en el sequimiento de estadisticas
de los PORS que ingresan ¢ o plataformo de gestion documental del Ministerio de Transperfe. [...1. «
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Medionte el confrato No. 533 de 2016, se controté lo prestacidn de servicios de preproduccién,
produccién, y post produccién de piezas audiovisuoles animadas que sirvan de opoyo para
difundir lo sistemotizecidn de los PQRS del Ministerio de Transporte.

Para el periodo comprendido entre el 1° de julio y 31 de diciembre de 2014, lo Oficino de
Control Interno, procedié o reclizar seguimiento ol manejo de los peficiones, quejos y reclomos
ollegados o lo entidad, para lo cuol se revisaron los diferentes fuentes, osi:

1.1 Sistema de Gestién Documental ORFEQ Fisico y Web:
1.1.1 Registro Fisico.

De acuerdo ol informe de gestién del Grupo Atencién ol Ciudadano y teniendo en cuento
que se hon desorrollodo mejoros al aplicativo Orfeo. Se presentoren los siguientes cifros
de PQRS FISICAS recibidas duronte el segundo semesire de 2016, Estadisticas obtenidos
por el sistema Documentol ORFEO, de lo siguiente forma: {ingreso POR PQIRS tipo de
consulla REPORTE PQR, fipo de reporte POR PQR, dependencia TODAS LAS
DEPENDENCIAS y se coloca el TIPO DE PQR) generando el siguiente reporie:

_ Anea PQRS
PLANTACENTRAL v 2083 o
[orecciones Terrimoriates 213
%’ T A -

Este Oficina pora determinar el cumplimiento de las funciones del Grupo de Alencién of
Ciudodono de acverdo o lo Resolucidn inlerna, a lo dispuesto por el Estatuto
Anticorrupcidn en su orl. 76 y o lo Ley 1755 de 2015 ort. 14, procedid o tomar una
muestra de los radicados relocionados en el siguiente reporte emitids por el aplicativo
QORFEQ:

« Reporte Asignacién Tipos Selectos y Rodicados. De ocuerdo o dicho reporte, se
observa que los PQR’s allegodos durante el segundo semestre de 2016, al
Ministerio son las siguientes:

["TP0 OE DOCUMENTO o ASIGNADOS . ARCHIVADOS . SIN ACCION §

DERECKOS DE PETICION | 562 501 I T
QUEIAS I 0 2
frecamos 17" 2 2 o 7
4 j0TAL 586 523 63
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PQRS Il SEMESTRE 2016

BASIGNADOS R ARCHIVADOS  m SIN ACCION

ESEEEN '

BEER pEa.

DERECHOS DE QUEIAS RECLAMOS
pmcxéw . A
. ».(m*l\ ¥

Informe por Greas de acuerdo ol reporte del aplicotivo Orfeo.

_ AREA ] o PORS i
MUNTDSRMBI{N{&%Y ﬂﬁs&ﬁﬁmmﬁl@w T 1 . 4
[ pesaco viceminisTro b F TRANSPORTE - 5
DIRECCION DE wnsmanvm;ﬂs;r; N st
DIRECCIONES TERRITORIALES T m - s
Gwomoeorr 1 "7
| GRUPO ATENCION ALCIUDADANG MMW I ] 2
Rk - — ——
fﬁUPO Cﬁmaﬁt Dﬁ CﬁEm&s POR PAGAR e . i o !
SRUPO CQHC.EVWQS ¥ APOYO LEGAL e i
5#5&&&){:@»&% RUNT , o R
[GRUPO DE INFORMACGION Y ASES F5PECIALIZADA EN WAT DETTO Y _ 2
Fcrupo bz seRVICIOs DE APOYO - DESPACHO 2 m_,:
[GRUPG OPERATIV EN TRANSITO TERRESTRE ACUATICO ¥ FERREG. ] 15
GRUPO PRESUPUESTD ‘ R
[GRUPD REPOSICION INTEGRAL OF VERICULOS 1 w0
GRUPQ YM“WRTE MU&Y&MGO&& ifl}'ﬁﬁﬁ&cwﬁ&lﬁ’ ﬂ( APOYICG ‘ 3 o :‘:
95"?‘:‘9“55 QUWYRE&&MOS Pﬂﬁ o R Z‘——‘
S£CRE‘!M1A GERERAK - 2“““ -i
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PQRS POR DEPENDENCIA

De acuerdo ol Reporte de Tipos Selectos, se procedid o realizor uno revisién de los
peticiones {Derechos de Peticién), quejos, reclomos sin accién y archivados por
dependencio y se observ que:

De 586 rodicados se toméd una muestro de 296 registros los cuales fueron revisados y
de estos, se evidencia que 63 estén sin trémite, observando que respecio ol primer
semestre de 2016 hubo un aumento del 15% de peticiones sin respuesta, pese o que lo
muesira onalizodo es menor a lo tenida en cuenta en el primer semesire; a continuacidn
se presenian los rodicados que no presentan respuesta en el oplicative Orfeo:

o, 0 s e s

RADICADO  _FECHA TIPO (OBSERVACION _ 1

. W FT }
. Archivan v no dan respussia al . .
20163210537592 { 12908/2016 peticianario, porque consideran, que ?:’ﬁ’;;:e Viceministro. de
: &8 un comentarlo

Se dio respuesta. Pero e devolvid pi Despacho Viceminkstro

20163210549582 | 02/09/2016 correo, entonces ¢f peticionario no (e
ha recibido respuesta

archivan y colocan que otra entldad Despacho

20163110630532 ] 121072016 dard respuesta y ne hay evidencia de j
. que 1a solicitud fuers trasladada, Transporte

=

vicoministro
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20183210537582
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ZUI63I210549582

DT I e T o speeboeees]
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20163210691232

B I

0163210725642

ey
A s s s -

63210431342

20163050080831

3&1 63050&8‘?75%!

R e e

2163050110962

N

20163050113182

201630501 22082

. -
-~ - g

10163030048213

25/08/2016

02/08/2018

120072016

18£34/2016

/1172018

AT

2870712006

02015

QLIOBI A6

11/08/2016

/0872016

2873002036

02/11/2016

2971173018

23/08/2016

09/112016

MINTRANSPORTE

Derecha de
Peticibn

Derecha de
Peticifn

Derecho de
Feilcidn

Derptho de
Poticidn

Derecho de
Priicidn

Derecho de
Peticidn

Derechy de
Petizidn

Derecho de
Peticidn

Deencho do
Peticidn

Derecho de
Peticidn

Derecho de
Poticidn

Derecho de
Paticion

Derecho de
Petizidn

Derecho de
Peticidn

Derecho de
Poticidn

Derecho de
Peticidn

,\'7 )

Archivan no dan respuesta al
peticlonario, por ser comantarios a
un Decreto

£l radicado 2015402043569, no
correspande. Elgque retations ORFEQ,
va fue devueho

Sin respuesta. Acchivan y dicen qua
toman nota, pero la solititud end
peadieate de respussia

Sin trdmite. Archivany comentan que
anexd ol expediente 165 documentos
que relacionan,

No anexgn, bi relacionan respuesta y
archivan fa petividn.

Sin respuesta.  Radicads anulxdo

2016400420501

Sin  respuesta,  Reladionan un
ragkado como respuesta, pern psta
anutagie {20164020375471)

Sits respuesta. Dicen que tramitado v
entregado, El radicado
20163050G20991, fue anwlado

Sin respuesta, 2016420353411, No
existe

Sin trdmite,
tramitado, pero no hay soporte, nl
nexan respuesta.

" Digen que CORTESIAN POF COITED PRIO
a0 o relationan

Sin respursta.  Dicen gue remitenvid
alectrénkts vy no  se evidencia
respuesta al paticlonario

Sintridmite, Oicen gue tantestaron via
corred  elecirénicn, pero no hay
respuesta af peticionaric

I

Oiten que contestaren via coreep

electrénico

L 4
Sin respuesta.
Sin trimite. No se observa respuesta
por ningun medio ¥ peticianario.
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Arthivan y colpgan

G "
Despacho Viceministro de
Transpanie
Oespacho Viceminisire de
Transporte
Grups 3¢ servicle de aspowe -,

Desgachs

Grupn  de serviclo de apoyo -
Despacho

Asunios Amblentales ¥ Desaerpilo
Sostenitle,

Secretaria Generyd

Seceptaria General

O, Antioguia,

OT. Antlogula.

D7, Antloguia.

7. Artioquis.

0., Antloquia

DT, Antioqula 5

D%, Antipgula
Petikipnes Quejas ¥ Reclamos « POR

POR




Z0153030067782

0163210762982
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20163760103902

2016376014148

20163760151482

0163760159602

20153210458922

0163210628192

2016423003262

20164310015892

2016441001782

F0164410020202

016441002822

0164410028352
20173410000592

20163210644042

20163210670182

20163210672332

et s e tinemh i m AR 9

LIRS

20163760167652 }
i
i

20163210666032 1

0174730002527

2073212016

14/12/2016

01/08/2016

12/0/2016
1211042016
21143016

09/12/2016

22/02/2016

131012016

3101016

Q972026

oy

18/0672016

050772016
05/08/2016
19/13/20186
13/1102016
03/11/2017

19/10/2016

02/13/2016

0371173016

Oorecho de
Peticidin

Derecho de
Petiitn

Oeretho de
Peticidn
Dereche de
Foticién

Deracho de
Peticidn

Derprho de
Priicitn

Derocho de
Peticidn

Derecho de
Peticidn

Derecho de
Poticitn

Oerecho de
Peticion

Queja

Derocho de
Petictdn

Quejs

Culs

Queja
Quela
CGuela

Cunla

Derecho de
Poticitn

Derchode
Paticidn

Derecho de
Peticidn
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No adjuniaron o digitalitaron I3
respuesia

Sin revpuesta,

Sin respuesta,
devuelty

Aparece  comp

$in respupsta.
Sl respunsta,

Sin trdmite.

Relacionan que responden por via
slectrdnics.

Sin respuesta

Sin trdmite,

Slo respuesta

S0 clabord Acta v remitid al INVISS, Se
desconooy quies L elabord.

Sin respuests,

Manifiestan que se envid cosren. Sin
pvidenciy

Sin trdmbie,

Manifiestan gue enviaron corred, Sin
evideacias,

Sin trémite,
Sin respupsta
Sin respuesta
Sin tramite.

Sln trdmite,

Sin evidenclds, o sopories d¢
respuests dada.

Grugo Central de Cuentas por Pagar. |

DY ¥alle

D.1. Valle
0.7 Valle
Q.7 vallp

BT valie

Dirgecidn de Transporte ¥ Trimito

Dirpcciiin de Transparte v Tednsito
Grugw Coordinacidn RUNT

DY, Tolims
0.7, Tolima

0.Y. Hulla

DX, Hulla

Y. Muily
DY, Huila
DY, Hulla

D.Y. Hulla

Grupp  Operathen  en
Terrestre Acudtico ¥ Féereo.

Grupy  Opesaiive 28
Terrestre Acudticoy Fureo

i
Trdnsito

Trdmito

Grupo  Operalive  en Trdmsito
Terrestre Acudtico y Féeres
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20173250003932
- N
2017323001705

|-
20163230815962

NG W
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20153210844D62
- -
20163210442202
31 ST .

0163210456312

B3

v et

2D3163210458232
[ ¢ T X

20163230462812

20163210458622

2016310476332

0163210481352

W, ot "'""m""‘»l

L 0163210082182

- —

i 201632104B2252

§ 20163210482362
- i

0163210482482

20163210488492

e
- iy

20163210489552

P

e

20163210430732

whans

Daf0L2017

13/0172017

D5/07/201%

18/ 2016

15/02/2018

20712016

D206

33707 12016

BINe

28073016

01-08-2036

02-08-2016

02-08-2016

D2-08-2016

02-08- 2018

02-08-2016

04-08-2016

04-08-2016

Derecho de
Peticidn

Derecho de
Peticidn

Derecho de
pedicidn

Derpcho de
Peticidn

Derecho de
Peticidn

Sotichtug

Oerechy de
Peticidn

Derecho de
Peticidn

Derpcho de
eoticifn

Derecho de
Paticidn

Derecho de
Petitidn

Derecho de
Petitidn

Peticidn

Petitidn

Derecho de
Peticién

Soticitug
Berecho de
Peticidn

Detecho de
Prticidn

Derecho de
Peticidn
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Sy trémite.

Maniliestan haber dado respuesia
medianie coreee  clipctrdnice,  Sin
soportes. N

N hay requitados segin ORFEQ

Sin trémite,

Sinirdmite,

Sin resodver, £ 10012007, 5 b paso
@ 1 Dra. Betty Herrerp,

Sin wimite

Sin trémite.

Sin  tedmite. Se mchivy comp
cemplemento al expedients.

Sin 1raroite.  Debido 2 que ao hay
£0LUIKOL popndmicos.

Sin trérvite, Se encusnira en poder
det coordinador desde ol 25-02-2017

Sin tdmite, Dice: 5¢ encupntra ea
fista do vehlculos Inactivos, En sshudio

.. parR frdmite ante o RUNT

Sin tramite. Se dio traslado 2 Grupe
de fiotificacinnes. 52 archivh o1 0610+
2016, por Uidis Martinez,

St trdmite. Se dio Trasiado sl Grups
de Nptificaciones

Sin Resobver. S¢ dio wrasiado al Grupo
de Notifizacloneg

Sin resolver 3 la esperas de que MHCP,
asigne roeursos al programa

3in respuesta

Sin rémite

Sin wdmite

Grupo  Operativo

en

Terrestre ACudtio y Férreo

Grupe  Operative

Grupe de apoyo DAY,

Grapn  Beposicidn
Vehiios,

Grupe  Reposicidn
Vehiculos.

Grupo  Reposkidn
Vehlcules.

Grupo  Reposicidn
Vehicudns,

Grupo  Reposicién
Vehlouhos,

Grupe  Reposicidn
Vehiculos.

Grups  Reposicidn
VYehiculos.

Grupe  Roposicion
Vehitulos.

Grupe  Reposicién
vehituing

Grups Npticiones

Grupo Notificackines

Grupo  feposicidn
Vehirulos

Grupp  Reposicidn
Vehiculns

Grupn  Repesichin
Vehiculas

Grupo  Repasicidn
Vehiculos

Grupe  Reposicidn
Vehiculos

Transito

en  Transito
Tesrostre Acultion y Férreo

Intogeal

integrat

fetegrat

Integral

Integral

integryl

tiegral

integeal

integral

Integral

integral

integral

integral

Inegrat

de

de

de |

de

dp

de

de

de

de

de

de
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Derechp de
20163210492452 ' 05-08- 2016 Peticid Sintrdmhe
. ~ Tar w e %
Dergcho de
0163210495322 0808206 Peticién Sin trdmite
%
. Oergcho de
201?3210599!02 . 16-08-2018 Poticidn Sin trémite
Derecho de Sin trdmite. Se encuentra on lista de
2163210509222 16-08.2016 Pevicibn vehleulns inactives
%
: P Derecho de Argumentan qui s¢ 410 respuests por
0163210511532 i 17-08-2016 Pericibn carres electrdnito. Sin sapories
#
. Derechode  Sin Trdmite, Se encuentes on lista do
20183210523892 22:08-2016 Peticién vihlcutos Inoctivos.
R |
0163210536182 | 27-08-2016 Derechode  Sintrdmite. Sereasignd afa Ora. Betty
N ) Petlcitn Herrera
B Derechode ST Tesobver sl usuario. Se. remitié al
20183210550532 | 02.09-20156 Grupe de Notificaciones, of 3311
Peticidn
% 2018
Saliched Sin resolver, Se asignd 2 Pedro Acosta
2016321056962 j 14-09-2016 tnformadén  Lemus en Febrero 18717
vy Derecho de Sin resoiver.  Reasignado a Pedro
0163210570012 12-08-3016 Peticida 2 Lemus.
i Derecho de Sin resolver. Porgque I consulis se
0163210570522 1408. 20186 Peticidn debe elevar atRUNT, {No se orientdal
wsuario.}
i Derechode  Sin resoher. Reasignado a Pedro
6163210581822 ; 19092016 Peticién Acosta Lemus.
20163210582012 | 10092016  SorOWHE o hiv
) informacidn
Solicitugd de
2016X210588272 10.09-2018 informacién Sin respuesta
1
Solicitud de
20163210586502 26-09-2016 Informacién Sin respuesta
Derechode  Se archivd, por ser competencia de ta
2016321060208 § 28-00-2016 Povicidn Segretards Gensral.
Dorechnde  Sin responder; fue reasignado el 27.
20163210607082 30-09-2016 Peticidn 12-2016
&
20163210600232 03102006 DRIt o mitar
Peticidn
4
20163210618162 04-10-2016 Owrpcho de Sin tramitar, Reasignade ¥ luls

Paticidn Trinidad G.

A

BOGULIDAD

DBSERVACIONIE

Grupe  Repositidn
Yebiculos

Grupo  Repasicidn
Vehiculas
Grupe  Reposiciba
Vehioulos

Gropo  Reposkibn
Vehivulog

Grupo  Roposicidn
Vehiculps

Grupo  Reposicidn
Vehlcutos

Grupe  Reposicion
Vehiculos

Grupo  Reposicidn
Vehiculos

Grupe  Reposicin
Vehiculos

Grupo  Reposicidn
Vehiculos

Grupo  Reposicidn
Vehitulos

Grupo  Reposicidn
Yehiculos

Grupo  Reposiidn
Vehiculos

Grupo  Reposicibn
Vehiculos

Grupo  Reposicidn
Vehlculos

Grupo  Reposicidn
Vehlculos

Grupe  Reposicifn
Vehloplos

Grupo  Reposicién
Vehloulas

Grupp  Reposicidn
Vehiculos

niageal

Integrad

Intograt

Integrat

Integrat

integral

Integral

integral

tntegral

tntegral

integral

Inteprat

Integesl

integral

Infegest

Integrat

integral

Intpgrat

Integral
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TIPO I - OBSERVACION I

RADICADO FECHA
i ocheriibe, S0 WG 7
l'lmszﬂ 0623102 I 07.10-2016 o::::hﬁ:ﬂde ?:1 ;samﬁz«, Reasignado o 27-12- iiz?umkmmm totegral  de
* L e T o ® o——. .
Il . * 8 i 4
10163210625612 10-10-2016 B:ghuce Sin d:;:;x::m £ pogder del ,g;t:;;m sposicidn  integral  de
I T - 4\* e B e A B
2016321067602 | 18102016 STOI ginraminas ﬁzzgm*‘e‘”m’" niegral e
> e v e w M - L P
201632110627772 {  16-10-2016 gg of,:f:iifg jLssa Resover gﬁ{'}mm"*”mw“ Ietegral  de
p .m,-’ . A . Sy
s S soimon G o ey e
oot “ " " ¥¥ e prooey rwww«« R T ANy
e aerin. L Derecho de } Diken que 3¢ envibd  comes §) Grups  Reposicidn  integral  de
20183210639842 § 18-30-2016 ii pericién L electrdnico. Sin evideacias ’ vehkuios
" -l “""} - — L Pa— R
20163210640612 18102006 Qigggfe gmr:it;;s (:z;:?h@wsr trastadd al 32?‘?; m?egesmén integral  de
m oo . oy
v 4
2063n106a8882 | 21302006 “:;‘g:n $in resotver 3::‘;‘21;05"5 pasicién  tntegrat  de
20163210655242 25-10-2016 mp;i{&de :!;s ;:m En podsr de Pedro gg‘iimkms&Wa integeal  de
- - ‘ -
20163210658452 26-10-2016 & aver?:::e—] fm i;:s:her £n poder de Pedio g;::; m&ewsklén integral oo
o ok omites ¥ S S, B e SN, ... 30 o— m—
20163210658882 | 26102016 %;i;’::’ Falta comunicar af usuari g?h?::xlo :”’W"é” tntegral  de
2ieazios0s52 | 27102015 1 Ofeenece -}ism resolver. e e e (nesal g
2016321066092 | 27902016 PP gy oconerporsloqueodeclave oy m‘“‘”“““" fntegral “”’
- - -~ W gy - WA A S I
: Deecha de f Sin mwivfzrtai}w Betty Herrgra, np Orupe Repodicin  Integral  de
20183210654762 31-10-2016 é; Poticién __i to firmé o Vehicutos _

»

Derecho de Segan rameniario, so O respuesta Grupe  Reposicién

’ . integral  de
20163710680962 | 09-31-2018  “,onién  con correo electrénico. Sin sopostes  Vahiculos
a—— ;,_. . R £ v v—
Oerechode  f Sin resolver, Se autoreé cambio da , Grope Repas!m&n Integral  do
20163210684472 10-11-2018 P ﬁm&’ i postulacidn Wm“m
s . . W e - kit W A BN e n—ve
Derecho de Sin resolver, Bloquen de dave por Grupe  Reposiidn  Integral  de
0163210689162 11-11-2016 Petichdn finalizacién del contratn wehitulos
ool ‘? T NN A A e
Derocho de Grupe  Reposicién  Integral  de
2&163210&9}182 15-11-2016 : Peticién 1 Sin resobver ., Vehiculos
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-

20163210682012

2016321060427
P ¢

0163210694802

20163110698342

.
2

20163210700122
0163210703152
20163210705662
0163210707202

20163210707562

2015321071484
20063210715452

2016321072122

3
N

20063210723522

8

20163210724842

e

s

201B3X1072IA8Y
2016321074072

20153210751472 i

3

2016321072550% J

15-11-3016

16-11-2046

16-11-206

17112016

17-11-20186

18-11-2016

18-11-2016

21-11-2016

231120186

23-11-2016

23-11-2016

25-11-2036

28-11-2036

| 2811201

b 23112016

;. 06-12-2016
i

12122036

19-32-2018

Derechis de
Patichin
Derpcho de
Paticidn
Derecho de
Peticidn

Derecho de
Peticida

Oerecho de
Peticidn

Derecho de
Peticién

Solititud Atto
Adminkstrativo

Oerecho do
Petitidn

Dereche de
Peticidn

Derecho de
peticidn

Derecho de
peticidn

Oerecho do
peticién

Oerecho de
peticifn

Devechy de
Peticiin

Devprho de
Poticidn

Derecho de
Pelicion

Dereche de
Peticién

Derecho de
Peticién

Sin resoiver. Bl 38-11-3015, s i
entrego a Minics

Sin respiver. Reasignado of 0812
2016 1 Getty Espons Hetprs,

Sin resoiver, Reasignado & Pedro
Acosia lemus,

Remitido 3 Defensa ludiclat, sl 05-32-
2016

Sin resolver
Se ordenar archivar 1 25112016

Sin resolver

Sin resoiver. £n poder de Pedro
Acosta L.

Pendienie de Fima

£t Yribunal Superior de Bogotd,
declara improcedente Iy atida de
tistela

Sin resober,
Coordingdor

En  poder  del

Sin respuesta

Sin respuests

St rospupsta

La Resotucin cambid de postutacitn;
esta pard fiema do b Dra, Avda Lucy

Sin pesolver, La carpetaseremitid a 2
e

Sin sospbver. & 1 espers de rospuesta
de la Fiseatis

Respuesta parclal, Jormulada  por
curieo,

Grupo  Reposkidn
Yehiculos

Grugs  Reposkidn
Vehivulos

Grups  Reposicion
Vehiculos

Grupe  Reposicidn
Vehiculas

Grupe  Reposicitn
Yehiculos

Grupe  Reposicidn
Vehleulos

Grupe  Reposicidn
vehlculos

Grupo  Reposicidn
Vehiculos

Grups  Reposkidn
Vehiculos

Grupo  Reposiidn
Yehiculos

Grupo  Reposicibn
vohiculos

Grupe  Reposkibn
Vehkulos

Grupo  Reposicidn
Vedhdeuloy

Grupe  Reposicidn
Vehlculos

Grupo  Reposiibn
Yehivulos

Grupo  Reposkidn
Vehirulos

Grupa  Repoyitién
Vohleulos

Grupe  Repusicidn
Vehiculos

integral

integral

integeal

Integral

invegral

integral

lategeat

Integrat

integrat

Integra)

Integval

integeal

integral

Integral

Integeat

Integrat

Integral

tntegral
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l RADICADO FECHA ﬂ 90 [ OBSERVACION I
Oerecho de Grupo  Reposicidn  Integral  de
!;3133:16322972 25-11-2016 Peticidn Sin resolver Vehiculos
an 3 !
Detecho de Grupn  Reposicisn  Integral  de
28163210723152 25-11-2018 Peticidn Sin resolver vehiculos j
S o - P . — e -
. Derecho de Grupo  Reposicidn  Integral  de
20163210223252 ¢ 25-11-201& Peticitn Sin cosolver Vehiculos
- J— ey .
Qerecho de . Grupe  Reposicidn  integral  de
20163210724642 § 28-11.3018 peticidn Sin resobver Vehiculos
:zr&*r——-—-———}‘"“
Oerechan de . Grupe  Reposicidn  integral  de
20163210725002 28-11-2018 Poticibn Sin resobeer Vehiculos
| T — o sreeves B
¥ - - e - *
Derecho de Grupo  Reposicidn  Integral  de «
FVI632307294562 30-11-20186 Potichn Stn resatver vehiculos
] s ¥
Derecho de . Grupe  Reposicién  Infegral  de
2063210730602 30-11-2016 Peticién Sin resohver vehiculos
Dececho de Grupo  Reposiclén  Integral  de
20153210730601 30-11-2018 Peticitn Sin resolver Vehicutos '
Dergcho de Grupe  Repesicldn  integral  de
WI6I2A0732942 | 0112016 Poticitn Sirs rosotver Vehlculos
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= lguclimente, se
en nuestro informe correspondiente ol primer semesire de 2016, observando que

de los 29 registrados; 18 siguen sin irémite, equ:vcieme o un 62%,

relacionan ¢ continuacién:

TODOS POR UN
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o FORIIENMATY LR ABEAL LY N

procedié o verificar los radicodos pendientes de trémite presentados

fos cuales se

RADICADO

20163050009052

20163050031392

o e o

20353050033412

20169980026162

l 20163030003592
20163210103102

20164150017572

0163210138002

0163210327152

20163210006032

20163210161772

-

20463210318092

20163210121332 '

FECHA TIPO OBSERVACION
Dececha  Sin tridmiie. Ho s¢ observa respuesta
280152016 de por ningin medio al peticdonario, s DY, Antloquiz
Pevicidn  reasignd para respuesta & 0Z/0B/2016, .
Derecho  Sin trdmite. No se observa respuesla
03/02/3n6 de por mingun medic 3 peticionaro, DY, Antioquia .
Peticidn  relacionan radicadp 2016411007201 1
Decocha ,
oioie e S LTk Mo e oW U 0 e
Peticién ‘
16/02/2016 De;e Sin trdmite. No se observa respuesta  EL Radicads estd cargade de Ia
peticén por aingun medio al peticionaris, Subdirercién de Transparte,
Derecho
s e TN N S o e gy
'] Peticin -
Dereche  Gin trsmi bse Oireccién d Trénst
12/02/2016 de Sin tr m‘m‘ Mo e observa respussta reccidn  de Transporte y Trénsito ¢
Peticida por aingun medio al peticionaris, Transporis
Derecho :
127052015 de ::{ ;;i‘:;f&::wfi :Z;;::a:gwmi Subdireceitn de Tednsito {
Petitidn
Dereche
18/05/2016 ge  in wimite. No se observa respuestd e idn e Trinsito
poticisa P ningen medio 3 peticlonario
Derecha £l radicado estd 2 carge del Grupo .
. Cperatlve en Trdnsito  Terrestre
19/02/2016 w:&dn Sin trimite. Agudtico yFéereo, poro el usuario attual
o3 Subdireccitn de Trénsha,
Bl radkado et 3 cargo del Grupo
Derecho
Operativo  en Trinsho  Yerrestie
29-02-2016 ?egceién Sintramite Acpdtico vy Férres, pero el usuassio
actual o% Subdirectién de Trinsito
Oerecho El radicado ostd a carge dei Grupo ’
20052016 ;e Sin Frimite. No se observa respussta  Operative  on Trinsito Yerreswre
Peticién por ningdn medic al peticlonario Acudtico y Férreo, pero el usuario
actual es Sebdireccidn de Trdngsito
Derecho
Sin trdmiie. No se observa respeesia " N
0701-2016 pegf;éﬂ por ningin medio al peticionarlo Grupo de Reposicidn Integra! Vehicular,
Dergcho
Sin Trdmite. No 3o observa fospuesta - .
1D-03-2018 pe :i:ian por ningiin medie 3l peticionaris Grupo de Repasicidn Integral Vehicular

- —

13
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2016321026672

—
20163210306052
-3 e

20163210315252

0163210318722

2 ——

0163210340432

13-05-2016

17-05-2016

18-05-2016

5-05-2016

oo,

A2
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NUEVO PAIS

L2 ERT+E 3 %] BIIC AL M

% cassaifméu

;i’g‘ T BE

p— —

5% SRR
‘1:.?‘ g "

Sin Trdmile. No se observa respuesia

por ningun medio al peticionario

Sin Tramite. No s¢ observs rospuesia
por ningun medio 3l petidionadio

Sin Trimite, No se observa respuesta

pos ningun madio 3 peticionarin

Sin Trémite. No se observa respuesta
por ningun megdio 3t peticipnario

Sin Tedmile. No sp observa sespuesta

, pof ningln medio a} peticionadio

L0 S S

Grupe de Reposicién integral Vehicutar

Grupo de Reposicitn integral Vehicular

Grupg de Reposicion integeal Vehicular

Grupo de Reposicidn integrat Vehicutar

Grupo de Reposicion Integeal Vehicular

—

« También, se procedié a verificar los rodicodos pendientes de frdmite a 31 de diciembre
de 2015, observando que de los 10 registrodos 5 continGon sin respuesto, o saber:

N ——
RADICADO FECHA TIPO OBSERVACION
g
Derecho Sin trdmite. No s obsenva respuesta
. por ningén medio al prikionario, se
2015321041263 20712015 Pe?i:ién reasignd para respucsta ef 12/08/2015. Grupo de Blenes inmuehies
Archivan ¥in respussta oficial
$in wamite. No se obsena eSpuests
Devecho por ningin medio al peticlonarie, 3¢ £l radicado estd » cargo g OV,
288 roasignd para respuesta of 23-10-2015.  Antloguia, pern e usuario actual es
2015305001 2 30/09/2015 pegfm £l radicado se archivd por tramitade v Grupo  Operativo  de Tronsporte
refacionan el radicado 2015411006731 Terrestro.
N A que fue anulads
Derecho .
Sin trdmile, No s observa respussta - .
20153210503072 01/09/2015 Pe:;?ié{‘} ot aingin medio al petiionarlo, Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos.
T Derecha
Sin tdmite. No se observa respussta - .
20153210833322 | 14/00/203% Pefic&iéa par ningiin medio 3l peticionario, Grupo Reposicidn Integral de Vehiculos
e
Derechy  Sn trdmite, Mo se observs respuesia
20153210539282 172/09£2045 de pot aingan medio al peticionariy, ¥ 1o Grupo Repusiidn Integral de Yehiculos
Peticibn  e318 fiemado i digitaizado

L — v— — .~

L

o —— - -4
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De acuerdo a lo anterior no se estd dando cumplimiento o la Ley 1755 en su orticulo 14.
Términos para resolver las distintas modalidades de peficiones, evidenciando la necesidad de
establecer controles en lo respuesta oportuno y de colidad al ciudadano respecto o las
PQRS allegados a la entidad, toda vez que se estd constituyendo una Falta Disciplinaria
como lo establece lo cita Ley en su Artlevdo 31. Folta disciplinaria. La folfe de afencién a las
peticiones y ¢ los férminos pora resolver, lo controvencion o los prohibiciones y el desconocimienio
de los derechos de Jos personas de que troka esto Porle Primere del Cédigo, constituirdn falie para
el servidor piblico y dordn lugor ¢ laos senciones correspondientes de acverdo con el régimen
disciplinario.

Dentro de la funcidn “administror el Sistema Integral de Atencién of Cludadane a través del moniloreo,
conirol, manejo de informocidn v elecucién del sisterno, velondo porque coda uno de los dependencics del
Ministerio atiendun los quejas y reclamos solicilados por la cudodonia deniro de los términos que estipula lo

tey” del Grupo Atencién ol Ciudadano, se hace necesario fortolecer los mecanismos de
seguimiento para que no se sigan presentando radicados que llevan mas de dos ofios sin
respuesta.

1.1.2 Registro Web - Aplicotivo PQR’S - Web.

Para los PQRS-WEB se basa el Grupo de Atencidn ol Ciudadano en el reporte
exclusivo de estadisticas obtenidos por el sistema Documental ORFEQ, de la siguiente
forma:, tipo de consulta (5] RARICADOS DE ENTRADA RECIBIDOS DEL AREA DE
CORRESPONDENCIA dependencig {308} PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS ~
PQR- USUARIO GESTION Y RECLAMOS PQRS, el reporte es generado
exclusivamente para las PQRS-WEB radicadas en el Ministerio de Transporte en
el que le reporta la siguiente cifra de julio a diciembre de 2016:

HERRAMIENTA PQRS-WES

Nimero de PQRS-WEB radicados por mes:
- Julio ¢ Diciembre de 2018/ SEGM}’BQ SEMESTRE

4 DESCRIPCION JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE, OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
.. NUMERQ DE RADICADOS . e
» TOTAL osp | 1160 909 662 967 875 5320

De acuerdo o lo anferior, tanto por via fisica, como Web, la Enfidad recibié duranie el
segundo semestre de 2016, 7.788 PQRS.

Por lo tanto, teniendo en cuenta los desarrolles vy el alio volumen de PQRS WEB como
PQIRS Fisica, se observa lo necesidad de establecer direcirices que orienten a lo

15
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consolidocién y mejora de los reportes que emite el oplicative ORFEQ, siendo necesario
la concurrencia del Grupo de Informética, Grupo Administracién Documental y Grupo
de Atencién ol Ciudodano en aras de continuar con lo mejoro continuo de este proceso.

1.2 Aplicotive Daruma. Se revisé el indicador de quejos del tercer y cuarto trimesire 2016 de
20 territoricles y planta central (fecha de revisidn el 13/02/2017), de lo cual se evidencia

que:

GUEIAS Y,
l TERRITORIAL RECLAMOS E QUEIAS EN DARUIMA
ORFEC
. ANTIOQUIA 3 2
P Mesnmrars oo ot o0 — «4-? e P P . - -
Y T A
( BOLIVAR Y 0 . 6
BOYACA 0 : 0
. - - - - -9 USRS § - - H
T CALDAS : o 2 |
‘ CAUCA f 0 , 0
- o v e e — e ot g i - & - —— e 2
| CESAR ) o
| - -
-r CORDOBA 0 . 0
. - e
| CUNDINAMARCA 0 1 ’
. - . e e e L —— = g e M g ey — £
t O No reporton desde
[ oum 1o %L daomenote
{ HUILA 7 v 1 !
; MAGDALENA } 0 ‘1 o .
A At i i e S e N S
‘} ) META : ¥ \ Q ﬁ%
NARINO | 4 § o
re—" - - e -~ - - - g
i NTE. SANTANDER : o { o i
. ‘Quinpio + e T o )
’ RISARALDA 1 0
SANTANDER o o
§ TOLMA 2 o
. VALLE o] ) o
g_, o v s et S b o e R . T e [P
; PLANTA CENTRAL 2 14
TOTAL 24 26

Nota: informocitn registroda en Darume y Orfeo del segundo semasire de 2016,

En el oplicativo Darumo ol consultor los indicadores de quejos, no permite visualizar los
volores histéricos del indicodor, toda vez que solo muesira el nimero del dltimo trimestre
reportodo y no muestra el historiol, solo guarda el porcentoie, odemés el indicodor "Control
de respuesta de la queja y/o reclomo”, igualmente no muestro los dotos del numerodor y
denominodor de cada terriforial poro poder realizar andlisis, solo muesira el porcentoje

arrojodo.

18
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Por lo tanto, se debe seguir fortaleciendo la consolidacion de los cifros de Quejos tanto en
el aplicativo Orfeo como en Daruma, ya que ol realizar el cruce no concuerdan las cifras
reportadas en cada sistema.

De acuerdo a lo anterior, se observa lo necesidad de estoblecer directrices que orienten @
la consolidacién y ondlisis de las cifras que se obtienen de los distintos canoles por los que
se reciben los PQRS, poro le toma de decisiones y el control efectivo a las PQRS allegadas
a la entidad y la respuesto oporiuna ol ciudadano.

2. OBSERVACIONES GENERALES

> Los funciones del Grupo de Atencién ol Ciudadono establecidas en lo Resolucidén 2727,
deben ser actualizadas acorde a la normatividad vigente “el Estotuto Anticorrupcidn en
suart. 76 y a la Ley 1755 de 2015 ort. 14” enire otros.

> Existen radicados que oparecen en el oplicativo ORFEQ sin el soporte de respuesta of
usuario, de acuerdo a lo dispuesto por el Estatuto Anticorrupcidn en su ant. 76 y a la Ley
1755 en su orficulo 14. Términos para resolver las distintos modalidades de peticiones,
yo que una vez revisado ef Sistema de Gestién Documentol ORFEQ — Reporfes de Ja
Entidad ~ numerol 5. Reporie Asignocion Tipos Selectos, existen:

- 63 radicados sin respuesta del segundo semestre de lo vigencia 2016
- 18 radicodos sin respuesta del segundo semesire de la vigencia 2015

- 5 radicodos sin respuesta del primer semestre de la vigendio 2015, como se
observa en el numeral 1.1.1 del presente informe.

» Se observa la necesidad de establecer directrices que orienten o lo consolidacion y
meiora de los reportes que emite el aplicotivo ORFEQ, siendo necesario la concurrencio
del Grupo de Informdtica, Grupo Administracidén Documental y Grupo de Atencion ol
Civdadano en oros de continuar con lo mejora continue de este proceso para un
seguimiento y tomao de decisiones oportuna.

» Los indicadores de quejas estoblecidos en el aplicativo Daruma no permiten visualizar
los dotos histéricos del indicodor, iodo vezr que solo muestra el nimero del Gltimo
trimestre reporiado y no muestra el historial, solo guorde el porcentoje, ademés el
indicador “Control de respuesta de la queja y/o reclomo”, igualmente no muestra los
datos del numerador y denominador de cada territoriol para poder realizar andlisis, solo
muestra el porcentaje arrojado, ademas los datos que se cargan en dicho oplicativo no
concuerdan con lo relacionado por el aplicative ORFEQ.
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3. RECOMENDACIONES

Y

A

A %2

Estoblecer coniroles poro lo respuesta oportuna y de calidad ol ciudadano respecto a
las PQRS ollegodes a la entidad, en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 en su articulo
14. Términos para resolver las distintas modalidodes de peticiones.

Determinar el estado de las peficiones y quejos relacionadas sin respuesta en el numeral
1.1.1 Sistema de Gestién Documental ORFEQ.

Revisor y dar o conocer las PQRS sin respuesta al Grupo Disciplinario Interne, con el fin
de iniciar las investigaciones a que hubiere lugor de acuerdo a lo estoblecido en el
Articulo 76 del Estatuto anticorrupcién,

Actualizar o Resolucidn No. 002727 del 28 de junio de 2006, acorde a la normatividad
vigente “el Estatuto Anticorrupcién en su art. 76 y o la Ley 1755 de 2015 art, 14" entre
ofras, con el fin de contar con una administracién Enfegmi de las PQRS solicitados por
la ciudadonia dentro de los términos que estipulo la ley.

Es%ab!ecer un pian de csccion v u n‘iwr criteri on los éreos de Gestion Documental,

aplicotivos ORFE ¥ RUMA ras de lajm

LUZ STELLA CONDE ROMERO
JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
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