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Seguimiento

Informe de seguimiento a la Atencién y Gestion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias — PQRS de |a
Direccion de Transito de Bucaramanga correspondiente al
segundo semestre vigencia 2022.

Fecha

seguimiento

de

Enero de 2023

Objetivo

Realizar seguimiento y analisis para atender y dar respuesta
oportuna a las peticiones quejas, reclamos y sugerencias
presentadas por los ciudadanos a la entidad de
acuerdo con lo dispuesto por las normas constitucionales y
legales vigentes.

Alcance

Este informe tiene como propoésito efectuar el seguimiento,
analizar y revelar la situacién de las (Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias), correspondiente al segundo
semestre de 2022, asi mismo, se podrd determinar el grado
de cumplimiento a las respuestas de los usuarios e identificar
las debilidades de las unidades de decision, con el fin de
tomar acciones, en el momento oportuno.

Documentacion

Consolidado PQRS en Plataforma Web. julio a diciembre de
2022, Informe de Gestion Atencion al Cliente, julio a
diciembre de 2022

Constitucién Politica de Colombia Articulos 23 y 74

Ley 87 de noviembre de 1993

Ley 190 de 1995, articulos 54 y 55

analizada Ley 1474 de 2011, articulo 76
Ley 1437 de 2011, articulo 5y 7
Ley 1712 de 2014
Ley 1755 de 2015

Auditores

Omaira Jerez Tami
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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno y Gestion, con el fin de garantizar los principios de
transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones administrativas, presenta a la
Direccion de Transito de Bucaramanga (DTB), el informe de seguimiento y evaluacion
al tratamiento de las peticiones que la ciudadania interpone ante la Entidad, recibidas
durante el segundo semestre de la vigencia 2022.

En cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de I3 Ley 1474 de 2011 de julio de
2011 que menciona “(...)” “En toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias vy
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la
mision de la entidad (...). La Oficina de Control Interno deberé vigilar que la atencion
se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de
la entidad un informe semestral sobre el particular...”, la ley 1712 de 2014 “por medio
de la cual se crea la Ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacion
publica nacional y se dictan otras disposiciones.”

Decreto 103 de 2015 “por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y
se dictan disposiciones. “Las oficinas de control interno o quien hagan sus veces, en
cumplimiento de la funcién de “evaluar y verificar Ia aplicacion de los mecanismos de
participacion ciudadana’, establecida en el articulo 12, literal i), de la Ley 87 de 1983,
debera incluir en sus ejercicios de auditoria interna, una evaluacién aleatoria a las
respuestas dadas por la administracién a los derechos de peticion formulados por los
ciudadanos, con el fin de determinar si estos cumplen con los requisitos de
oportunidad y materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el tema, y
de manera consecuente, establecer la necesidad de formular planes institucionales
de mejoramiento...”.

Para el presente seguimiento a la gestion de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, se tomé como fuente de informacion los datos suministrados por la
Oficina de Gestion Atencién al Usuario de la Direccion de Transito de Bucaramanga
en referencia a las solicitudes de PQRS allegadas en el periodo comprendido entre el
01 de julioy el 31 de diciembre de 2022 con el objetivo de determinar el cumplimiento
en la oportunidad de respuesta y efectuar las recomendaciones gue sean necesarias
a la Alta Direccién y a los responsables de los procesos, aportando asi al

mejoramiento continuo de la Entidad.
DOCUMENTACION ANALIZADA

A continuacion, se presenta el seguimiento realizado por la Oficina de Control Interno
y Gestion a las PQRS allegadas durante el periodo comprendido entre el 01 de julio
al 31 de diciembre de 2022 por los diferentes canales de recepcion de PQRS
habilitados por la entidad.
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PQRS recibidas por Correspondencia: Dentro del procedimiento PR- ATCL-
001"Procedimiento atencién de peticiones, quejas, reclamos y denuncias” se observo
gue se describe la Ventanilla de Correspondencia como canal para la recepcidon de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

PQRS atendidas Telefonicamente: La Direccion de Transito de Bucaramanga
cuenta con una linea telefénica de atencién al usuario 6809966 extensiones 100 y 101
en las cuales son atendidas las solicitudes, quejas, reclamos y peticiones allegadas
directamente por nuestros usuarios.

PQRS por Correo electronico: La Direccion de transito de Bucaramanga cuenta con
el correo electronico info@transitobucaramanga.gov.co donde son recibidas las
solicitudes de los usuarios; posteriormente el auxiliar administrativo de Gestion
Atencion al Usuario trascribe la informacion a la plataforma Web de PQRS para
realizar el seguimiento de las mismas.

PQRS recibidas por Plataforma Web: La Direccidn de Transito de Bucaramanga en
cumplimiento del articulo 76 de la ley 1474 del 2011 estatuto anticorrupcion, y en aras
de garantizar el acceso a la informacion y facilitar su solicitud, habilito en la pagina
Web institucional un link para la presentacion de PQRS con el cual, de manera rapida
los usuarios pueden presentar sus solicitudes y obtener un codigo de asignacién de
PQRS para su control, seguimiento vy respuesta oportuna.

1. RESULTADOS Y BALANCE

1.1 Atencion al usuario

Los medios de atencién al usuario que la DIRECCION DE TRANSITO DE
BUCARAMANGA, pone a disposicién de la ciudadania para el acceso a los tramites,
servicios y/o informacion de la Entidad son:

e Usuarios atendidos por ventanilla

* Usuarios via internet- No PQRS por correo electrénico

e Encuestas de satisfaccién

e Requerimientos y respuestas realizadas por Atencioén al usuario.
» PQRS vias internet (Correo electrénico y plataforma)

e Usuarios via Telefénica
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Atencion al usuario en el periodo de analisis® Se evidencié un total de 27.763
atenciones a los usuarios en los diferentes canales de atencion por parte de la Oficina
de Atencién al Usuario de la Direccion de Transito de Bucaramanga, los cuales se
encuentran discriminados de manera detallada de acuerdo a la cantidad y su peso
porcentual frente al total de la atencién al usuario presentada.

De los 27.763 usuarios atendidos durante el segundo semestre de la vigencia 2022,
la mayor atencién a los usuarios se realizé a través de |a ventanilla con un total de
13.540 con una representacion del 48.77%.

Teniendo en cuenta los diferentes canales que dispone la DTB para la atencion a los
usuarios, durante el segundo semestre de 2022, se recibieron 6.800 PQRS gue
corresponde a un 24.49% con respecto al total.

Tabla No 1. Participacion por canal de informacion — 2do Semestre 2022

e e v o
Acfividad | TRIMESTRE|TRIMESTRE| T8l | %
Usuarios atendidos 8.084 5.456 13.540 | 48,77
por ventanilla:
Usuarios via
Internet- No PQRS 1123 1481 2.604 9,38
por correo
electronico
Encuestas 917 1.092 2.009 7,24
realizadas:
Requerimientos y
respuestas 118 180 298 1,07
realizadas por
Atencidn al usuario.
PQRS \{iasﬁintérnetf . :
( Correo electronico 321 :3.5729 | 6.800 | 2449
Y plataforma) . | L
Usuarios via 575 1.937 2,512 9,05
telefénica
TOTAL 14.088 13.675 27.763 100,0

Fuente: Oficina Gestion Atencién al Usuario DTB

En lo relacionado con las 6.800 PQRS que se recibieron, se encuentran abiertas 211
solicitudes, que corresponden todas al mes de diciembre y que se encuentran dentro
de los terminos establecidos para su contestacién a la fecha de envio de informacion
para el presente informe; en el siguiente cuadro se muestra el ndmero total de PQRS

recibidas por mes, detallando el nimero de las gue se encuentran en estado Cerradas
y Abiertas.
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Tabla No 2. Estado de las PQRS recibidas — 2do Semestre 2022

MES ' PQRS - PQRS TOTAL PQRS

. ~ CERRADAS | ABIERTAS .
JULIO 715 0 715
AGOSTO 1.309 0 1.309
SEPTIEMBRE 1.247 0 1.247
 OCTUBRE 1.397 0 1.397
NOVIEMBRE 1.229 0 1.229
DICIEMBRE 692 211 903

TOTAL 6589 211 o 6.800

Fuente: Oficina Gestion Atencion al Usuario DTB

Siguiendo las directrices de acceso a la informacién conforme con lo establecido en
el Articulo 54 de la Ley 190 de 1995 y el decreto reglamentario 2641 del 2012 se
especifica lo siguiente: en el periodo comprendido entre julio a diciembre de 2022, de
acuerdo a lo informado, el numero de solicitudes recibidas fueron de 6.800, de las
cuales 223 fueron trasladadas a otra entidad por competencia.

Tabla No 3. Solicitudes acceso a la informacion— || Semestre 2022
____ SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION PQRS DE 2022 -

| TOTAL _PQRS _PQRS | PQRS DONDE SE
- ; PQRS | CONTESTADAS |TRASLADADASA|  NEGO LA
FECHA | SOBRELOS | OTRAENTIDAD. INFORMACION
1 . .
SEGUNDO SEMESTRE | 6.800 6.577 223
TOTAL 6.800 6.577 223

Fuente: Gestion Atencion al Usuario

1.1 Tipo de Solicitudes

Del total de 6.800 PQRS recibidas en el segundo semestre vigencia 2022, el mayor
numero se encuentra agrupado en las solicitudes de Peticién general con 2.789, que
equivale al (41,01%) del total de las solicitudes registradas; seguida por Peticién de
informacion con 1.797, equivalente al (26.43%) y luego estan la Peticién de
documentos con 1.128 que representan el (16.59%). La PQRS restantes (1086)
correspondientes al 16% se encuentran distribuidos en los demas tipos de solicitud,
como se evidencia en la siguiente tabla:
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Grafico No 1. Tipos de Solicitud — 2do Semestre 2022
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Fuente: Sistema de Solicitudes del ciudadano (SGC) DTB- Oficina de Control Interno y
Gestion

1.2 PQRS recibidas por Dependencia

Del total de 6.800 PQRS recibidas en el segundo semestre vigencia 2022, las
dependencias que agruparon mas nimero de PQRS fueron: Ejecuciones fiscales
con un total de 2.354 PQRS que corresponde al (34,62%), seguido por Registro
Automotor con 1.451 que corresponde al (21,34%), Control vial con 670 que
corresponde al (9,85%) y Sistemas con 524 que representan el (7,70%) del total de

PQRS recibidas en el periodo de analisis.

Tabla No 3. PQRS recibidas 2do Semestre 2022

Dependencia Numero de .
, o PQRS %
o cuenta Destino/Encargo “recibidas ‘ :
ALMACEN E INVENTARIOS 7 0,10
ALMACEN E INVENTARIOS, ALMACEN E INVENTARIOS 2 0,03
ASESOR JURIDICO INSPECCIONES 70 1,03
ASESOR JURIDICO INSPECCIONES, ATENCION AL
CLIENTE 2 0,03
ASESOR JURIDICO INSPECCIONES, SISTEMAS 2 0,03
ATENCION AL CLIENTE 236 3,47
ATENCION AL CLEINTE, CONTROL VIAL, CULTURA VIAL 12 0,18

KM 4 VIA GIRON ~ TELEFONO 6809966 ~ Codigo Postal: 68005

www transitobucaramanga.gov.co



PROCESO GESTION AUDITORIA

| Codigo:
_GAUD-017

FT-

Serie:100-5.0-52

INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Version: 01

Pagina 7 de 14

___Dependencia Numerode |
= PQRS %
' _ cuenta Destino/Encargo | recibidas ’
ATENCION AL CLIENTE, CONTROL VIAL, CULTURA VIAL,
PLANEAMIENTO VIAL 0,03
ATENCION AL CLIENTE, TESORERIA 3 0,04
ATENCION AL CLIENTE, INSPECCION 5 1 0,01
ATENCION AL CLIENTE, EJECUCIONES FISCALES 30 0,44
ATENCION AL CLIENTE, REGISTRO AUTOMOTOR 11 0,01
CALIDAD 1 0,01
CDA 2 0,03
CONTABILIDAD 112 1,65
CONTRATACION 7 0,10
CONTRATACION, TALENTO HUMANO 1 0,01
CONTRATACION REGISTRO AUTOMOTOR 1 0,01
CONTRATACION, CONTROL VIAL 1 0,01
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 21 0,31
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO, ATENCION AL
CLIENTE, EJECUCIONES FISCALES, REGISTRO
AUTOMOTOR, TALENTO HUMANQ, INSPECCION 2 6 0,09
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO, INSPECCION 1 7 0,10
CONTROL INTERNO Y GESTION 2 0,03
CONTROLVIAL 2 , 670 9,85
CONTROL VIAL, ATENCION AL CLIENTE 9 0,13
CONTROL VIAL, CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 2 0,03
CONTROL VIAL, CONTROL VIAL 4 0,06
CONTROL VIAL, CULTURA VIAL 11 0,01
CONTROL VIAL, CULTURA VIAL, PLANEAMIENTO VIAL 2 0,03
CONTROL VIAL, REGISTRO AUTOMOTOR 1 0,01
CONTROL VIAL, INSPECCION 5 1 0,01
CONTROL VIAL, PLANEAMIENTO VIAL 33 0,04
CONTROL VIAL, SUBDIRECCION FINANCIERA 2 0,03
CULTURA VIAL 24 0,35
CULTURA VIAL, ATENCION AL CLIENTE, CONTROL VIAL 0,01
CULTURA VIAL, PLANEAMIENTO VIAL 0,04
CULTURA VIAL, EJECUCIONES FISCALES, SISTEMAS 0,03
DIRECCION GENERAL 137 2,01
EJECUCIONES FISCALES 2.354 34,62
EJECUCIONES FISCALES, ATENCION AL CLIENTE 4 0,06
EJECUCIONES FISCALES, INSPECCION 2, INSPECCION 5 4 0,06
EJECUCIONES FISCALES, REGISTRO AUTOMOTOR 50 0,73
EJECUCIONES FISCALES, TESORERIA 31 0,45 |
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Dependencia  Numero de L
PQRS %
cuenta Destino/Encargo recibidas :

EJECUCIONES FISCALES, SISTEMAS 27 0,4
GESTION DOCUMENTAL 7 0,10
INSPECCION 1 0,04
INSPECCION 2 58 0,85
INSPECCION 2, SEJECUCIONES FISCALES 1 0,01
INSPECCION 3 64 0,94
INSPECCION 3, REGISTRO AUTOMOTOR 30 0,44
INSPECCION 4 5 0,07
INSPECCION 5 81 1,20
INSPECCION 6 0,13
INSPECCION 7 0,04
OFICINA DE LA BICICLETA 0,01
PLANEAMIENTO VIAL 210 3,09
PLANEAMIENTO VIAL, CONTROL VIAL 2 0,03
REGISTRO AUTOMOTOR 1451 21,34
REGISTRO AUTOMOTOR, CONTROL VIAL 1 0,01
REGISTRO AUTOMOTOR, EJECUCIONES FISCALES 9 0,15
REGISTRO AUTOMOTOR, INSPECCION 3 2 0,03
REGISTRO AUTOMOTOR, REGISTRO DE CONDUCTORES 1 0,01
REGISTRO AUTOMOTOR, TESORERIA 6 0,09
REGISTRO DE CONDUCTORES 49 0,72
SISTEMAS 524 7.70
SISTEMAS, EJECUCIONES FISCALES 1 0,01
SUBDIRECCION FINANCIERA 6 0,09
SUBDIRECCION TECNICA 52 0,76
SUBDIRECCION TECNICA, CONTROL VIAL 1 0,01
TALENTO HUMANO 41 0,60
TESORERIA 259 3,81
TESORERIA, EJECUCIONES FISCALES 8 0,12
TESORERIA, REGISTRO AUTOMOTOR 1 0,01
VACIAS 2 0,03

TOTAL GENERAL 6.800 100, 00

Fuente: Sistema de Gestién de Sohutudes de! Cludadano (GSC) DTB- Oficina de Contro!

Interno vy Gestién
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2. MODALIDADES DE SOLICITUD Y TERMINOS DE RESPUESTA

Con base a la ley 2207 de 2022 del 17 de mayo “Por medio del cual se modifica el
decreto legislativo 491 de 2020 el cual deroga los articulos 5y 6 del decreto legislativo
491 de 2020. Estas derogatorias implican la normalizacion de los tiempos de
respuesta de los derechos de peticién e informacién, de acuerdo con el articulo 14 de

la Ley Estatutaria 1755 de 2015. En ese sentido, los términos de respuesta quedaron
asi:

e Todas las peticiones, salvo las que esten reguladas por una norma especial,
deben resolverse dentro de los 15 dias habiles siguientes a su recepcién:

e Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de
los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion.

* Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a una autoridad en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta
(30) dias habiles siguientes a su recepcion.

3. SEGUIMIENTO DE RESPUESTA A LAS PQRS RECIBIDAS

La Oficina de Control Interno y Gestion teniendo en cuenta plazos de contestacion de
las PQRS, descritos anteriormente realiza este andlisis tomando como base la
informacion presentada por la Oficina de Gestion Atencién al Usuario partiendo del
Sistema de Gestion de Solicitudes del ciudadano (GSC), y los confronta con los
tiempos de respuesta legales vigentes donde se aplicod la formula que arrojaba el
numero de dias habiles calendario promedio para tener la fecha limite de respuesta
segun los tiempos legales, por medio de la ecuacion DIAS.LAB.INTL[fecha inicial:
fecha final) /(fin_de_semana) ;(dias_festivos)].

En el seguimiento realizado por la Oficina de Control Interno y Gestion, los resultados
obtenidos para el segundo semestre de 2022 son los siguientes: se han recibido por
plataforma Web un total de 6.800 PQRS, de las cuales 6.472 es decir, un equivalente
al (95,18%) se encuentran (contestadas) en estado A Tiempo; y 328 PQRS que
representan el (4,82%) se encuentran en estado de Extemporaneidad.

Tabla No 4. PQRS recibidas segun tipo de respuesta — 2do Semestre 2022

TIPO DE RESPUESTA  |N°DEPQRS| % |
_ATIEMPO 6472 95,18
EXTEMPORANEA 328 4,82
| Total general 6800 100

Fuente: Sistema de Gestidn de Solicitudes del Ciudadano (GSC) DTB- Oficina de Contro! Interno y Gestion
Al realizar el seguimiento para determinar la diferencia en las PQRS recibidas con

respuesta extemporanea, se pudo evidenciar que se observan 254 prorrogas para
ampliar el termino de respuesta, para lo anterior se tiene en cuenta el paragrafo del
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art 14 de la ley 1437 de 2011 modificado por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015
PARAGRAFO. “Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en
los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado,
antes del vencimiento del término sefalado en la ley expresando los motivos de Ia
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverg o dara respuesta,
que no podra exceder del doble del inicialmente previsto” si bien es cierto se
contempla la proérroga para resolver la peticion es importante precisar que no es
procedente realizar prorroga sobre prorroga y adicional a esto tener en cuenta el plazo
gue como lo dice la norma no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

3.1 PQRS con respuesta A tiempo

La oficina de Control interno y gestion tomando los tiempos de respuesta vigentes
para las PQRS, resalta las dependencias que agruparon mas numero de PQRS
respondidas A Tiempo; Ejecuciones Fiscales, Registro Automotor, y Control vial con
respuestas de 2.166 (33,47%) 1.442 (22 28%) y 652 (10.07%) respectivamente.

- SoLCITUD ~ CON|
DESTINO ENCARGO  RESPUESTA Al %

: ' . : TIEMPO
ALMACEN E INVENTARIOS 7 0,11
ALMACEN E INVENTARIOS, CONTROL VIAL 1 0,01
ALMACEN E INVENTARIOS, TALENTO HUMANO 1 0,01
ASESOR JURIDICO INSPECCIONES 67 1,05
ASESOR JURIDICO INSPECCIONES, ATENCION AL
CLIENTE 2 0,03
ASESOR JURIDICQO INSPECCIONES, SISTEMAS 2 0,03
ATENCION AL CLIENTE 236 3,66
ATENCION AL CLEINTE, CONTROL VIAL, CULTURA
VIAL 13 0,20
ATENCION AL CLIENTE, CONTROL VIAL, CULTURA
VIAL, PLANEAMIENTO VIAL 1 0,01
ATENCION AL CLIENTE, TESORERIA 3 0,05
ATENCION AL CLIENTE, INSPECCION 5 1 0,01
ATENCION AL CLIENTE, EJECUCIONES FISCALES 30 0,47
0,05ATENCION AL CLIENTE, REGISTRO AUTOMOTOR 11 0,17
CALIDAD 1 0,01
CONTABILIDAD 112 1,74
CONTRATACION 7 0,11
CONTRATACION, TALENTO HUMANO 1 0,01
CONTRATACION REGISTRO AUTOMOTOR 1 0,01
CONTRATACION, CONTROL VIAL 1 0,01
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o : - SOLICITUD CON = . :
DESTINO ENCARGO RESPUESTA AL %
' : TIEMPO , ‘
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 21 0,32
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO, ATENCION AL
CLIENTE, EJECUCIONES FISCALES, REGISTRO
AUTOMOTOR, TALENTO HUMANO, INSPECCION 2 0,09
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO, INSPECCION 1 0,11
CONTROL INTERNO Y GESTION 0,03
CONTROL VIAL 652 10,07
CONTROL VIAL, ATENCION AL CLIENTE 0,14
CONTROL VIAL, CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 0,03
CONTROL VIAL, CONTROL VIAL 4 0,06
CONTROL VIAL, CULTURA VIAL 11 0,17
CONTROL VIAL, CULTURA VIAL, PLANEAMIENTO
VIAL 2 0,03
CONTROL VIAL, REGISTRO AUTOMOTOR 0,01
CONTROL VIAL, INSPECCION 5 1 0,01
CONTROL VIAL, PLANEAMIENTO VIAL 34 0,54
CONTROL VIAL, SUBDIRECCION FINANCIERA 2 0,03
CULTURA VIAL 15 0,23
CULTURA VIAL, ATENCION AL CLIENTE, CONTROL
VIAL 0,01
CULTURA VIAL, PLANEAMIENTO VIAL 0,05
CULTURA VIAL, EJECUCIONES FISCALES, SISTEMAS 0,03
DIRECCION GENERAL 132 2,04
EJECUCIONES FISCALES 2.166 33,47
EJECUCIONES FISCALES, ATENCION AL CLIENTE 4 0,06
EJECUCIONES FISCALES, INSPECCION 2 Y 5 4 0,06
EJECUCIONES FISCALES, REGISTRO AUTOMOTOR 50 0,77
EJECUCIONES FISCALES, TESORERIA 29 0,46
EJECUCIONES FISCALES, SISTEMAS 26 0,40
GESTION DOCUMENTAL 0,11
INSPECCION 1 0,05
INSPECCION 2 58 0,90
INSPECCION 2, SEJECUCIONES FISCALES 1 0,01
INSPECCION 3 62 0,97
INSPECCION 3, REGISTRO AUTOMOTOR 30 0,46
INSPECCION 4 5 0,08
INSPECCION 5 81 1,26
INSPECCION 6 7 0,11
INSPECCION 7 3 0,05
OFICINA DE LA BICICLETA 0,01
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' , SOLICITUD  CON|

DESTINO ENCARGO RESPUESTA AL %

. o TIEMPO .
PLANEAMIENTO VIAL 205 3,17
PLANEAMIENTO VIAL, CONTROL VIAL 2 0,03
REGISTRO AUTOMOTOR ' 1442 22,28
REGISTRO AUTOMOTOR, CONTROL VIAL 1 0,01
REGISTRO AUTOMOTOR, EJECUCIONES FISCALES 9 0,14
REGISTRO AUTOMOTOR, INSPECCION 3 2 0,03
REGISTRO AUTOMOTOR, REGISTRO DE
CONDUCTORES 0,01
REGISTRO AUTOMOTOR, TESORERIA 0,09
REGISTRO DE CONDUCTORES 49 0,77
SISTEMAS 446 16,89
SISTEMAS, EJECUCIONES FISCALES 1 0,01
SUBDIRECCION FINANCIERA 6 0,09
SUBDIRECCION TECNICA 51 0,79
SUBDIRECCION TECNICA, CONTROL VIAL 1 0,01
TALENTO HUMANO 38 0,59
TESORERIA 259 4,01
TESORERIA, EJECUCIONES FISCALES 8 0,12
TESORERIA, REGISTRO AUTOMOTOR 1 0,01
VACIAS 2 0,03
Total general 6472 100

Fuente: Sistema de Gestion de Solicitudes del Ciudadano {GSC) DTB- Oficina de Control Interno y Gestidn.

3.2 PQRS con respuesta Extemporanea

Con los resultados obtenidos se analizaron las dependencias relevantes que durante
el segundo semestre tuvieron PQRS extemporaneas el mayor nimero de PQRS en
extemporaneidad se encuentran bajo la responsabilidad de la Oficina de Ejecuciones
Fiscales con un total de 188 PQRS que corresponden al (57,33%) seguido de la
Oficina de Sistemas con 78 PQRS (23,78%) y Control Vial con 18 PQRS
extemporaneas que corresponde al (5,49%).
Es importante precisar que no es posible realizar seguimiento al asunto con mayor
numero de PQRS recibidas, por falta de criterios definidos que puedan unificar los
diferentes asuntos de peticiones que recibe la entidad que permita efectuar un analisis
detallado y seguimiento de fondo a las PQRS maés reiterativas.

En la siguiente tabla muestra por dependencia el nimero de PQRS extemporaneas
para el segundo semestre del 2022.
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Tabla No 5. PQRS con respuesta extemporanea por dependencia— 2do Semestre 2022

Fuente:

. SOLICITUD CON|
DESTINO ENCARGO' RESPUESTA | o
- EXTEMPORANEA

ASESOR JURIDICO, INSPECCIONES 3 0,91
CDA 2 0,61
CONTROL VIAL 18 5,49
CULTURA VIAL 9 2,75
DIRECCION GENERAL 5 1,52
EJECUCIONES FISCALES 188 57,33
EJECUCIONES FISCALES SISTEMAS 2 0,61
EJECUCIONES FISCALES TESORERIA 2 0,61
INSPECCIO N 6 2 0,61
PLANEAMIENTO VIAL 5 152
REGISTRO AUTOMOTOR 9 2,75
REGISTRO AUTOMOTOR

EJECUCIONES FISCALES 1 0,30
SISTEMAS - 78 23,78
SUDIRECCION TECNICA 1 0,30
TALENTO HUMANO 3 0,91
Totalgenera!w 328 ,'100,0

Sistema de Gestion de Solicitudes del ciudadano (GSC) DTB- Oficina de Control interno y Gestidn.

CONCLUSIONES

1. Teniendo en cuenta los resultados consignados en el presente informe y los
reportes arrojados por la lider del proceso de atencion al usuario, se puede

concluir que aunque es un porcenta

presentando Extemporaneidad en algunas respuestas.

je relativamente bajo del 4,82%, se sigue

2. Falta mayor autocontrol para disminuir las PQRS recurrentes como quiera que
no se realiza clasificacion de las mismas en cada grupo de trabajo.

3. Se observa dentro de la clasificacién Destino-Dependencia, que se repite el
nombre de la oficina responsable de las respuestas a las PQRS.
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RECOMENDACIONES

1. Continuar realizando capacitaciones a los funcionarios con el fin de
sensibilizarlos 'y empoderarlos en el concepto de atencion al usuario, en lo
relacionado con el tratamiento y gestion de la atencion de las PQRS, generando

mayor pertinencia por parte de los competentes frente a la responsabilidad de
gestionarlas y responderlas.

2. Se reitera la importancia de clasificar las PQRS por temas en cada grupo de
trabajo que permita identificar las PQRS que son mas frecuentes para
establecer acciones correctivas y aumentar la satisfaccion de los usuarios. De
igual forma es necesario facilitarle a la ciudadania una informacién clara al
momento de presentar una PQRS con el fin de que se permita tipificar
correctamente su peticion, evitando los reprocesos y demoras en su respuesta.

3. Hacer uso del mecanismo de la prorroga solo cuando proceda, conforme a lo
establecido en el articulo 14 de la ley 1437 de 2011 modificado por el articulo
1de laley 1755 de 2015, de tal forma que se dé respuesta al peticionario antes
del vencimiento del término, expresando los motivos de la demora y sefialando
a la vez el plazo en que se resolvera. De este modo, no se vulnera su derecho
fundamental al acceso a la informacién y a la resolucién oportuna de sus
solicitudes.

4. Continuar implementando acciones de mejora y promover la cultura de
autocontrol, estimulando en las oficinas receptoras la habilidad de aplicar los
controles establecidos y la realizacién de acciones de verificacion en el
cumplimiento de los términos de respuesta para evitar que se siga
materializando el riesgo de respuestas extemporaneas o fuera de los términos
de ley. Es necesario que se fortalezca la notificacién a los peticionarios en el
mismo tiempo que se trasladan las peticiones a otras entidades competentes.

5. Informar a los peticionarios del traslado a otras entidades, por competencia.

6. Proceder como corresponda ante las quejas, quejas anonimas, y denuncias.

Cordialmente,

Omaira Jerez Tami
Asesor Grado 02 Control Interno y Gestién.
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