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Seguimiento

Informe de seguimiento a la Atencién y Gestion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias — PQRS de la
Direccién de Transito de Bucaramanga correspondiente al

primer semestre vigencia 2022.

Fecha

seguimiento

de

Julio de 2022

Objetivo

Realizar seguimiento y analisis para atender y dar respuesta
oportuno 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 propdsito efectuar el seguimiento
analisis y revelar la situacion de las (Peticiones, Quejas,
Reclamos vy Sugerencias), correspondiente al primer
semestre de 2022, asi mismo, se podra 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

analizada

Consolidado PQRS en Plataforma Web, enero a junio de

2022, Informe de Gestion Atencion al Cliente, enero a junio
de 2022

Constitucion Politica de Colombia Art. 23, 74
Ley 87 de noviembre de 1993

Ley 190 de 1995, articulo 54 y 55

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 — Tania Katherine Manzano Barrera
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INTRODUCCION

La oficina de Control Interno y gestién, 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 evaluacién
al tratamiento de las peticiones que la ciudadania interpone ante la Entidad, recibidas
durante el primer semestre de la vigencia 2022.

En cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 de julio de
2011 menciona “(...)" “En toda entidad publica, debera existir por o menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos gue los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la
mision de la entidad (...). La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién
se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira 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 Ia Ley 1712 de 2014 y
se dictan disposiciones. “Las oficina de control interno o quien hagan sus veces, en
cumplimiento de la funcion de “evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de
participacion ciudadana’, establecida en el articulo 12, literal 1), de la Ley 87 de 1983,
debera incluir en sus ejercicios de auditorfa interna una evaluacion aleatoria a las
respuestas dadas por la administracién a los derechos de peticion formulados por los
ciudadanos, con el fin de determinar si estos se 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 gestién de peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias, se tomé como fuente de informacion los datos suministrados por la
Oficina de Gestion Atencion al Usuario de la Direccién de Transito de Bucaramanga
en referencia a las solicitudes de PQRS allegadas en el periodo comprendido entre el
01 de enero al 30 de junio de 2022; con el objetivo de determinar el cumplimiento en
la oportunidad de respuesta y efectuar las recomendaciones gue sean necesarias a
la alta Direccidn 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 01 de enero al 30 de junio 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 atencion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias” se observo
que se describe la ventanilla de Correspondencia como canal para la recepcion de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

PQRS atendidas Teleféonicamente: La Direccién de Transito de Bucaramanga
cuenta con una linea telefonica de atencion al usuario 6809966 ext. 100 y 101 las
cuales son atendidas las solicitudes, quejas, reclamos y peticiones allegadas
directamente por nuestros usuarios.

PQRS por Correo electrénico: La Direccion de transito de Bucaramanga cuenta con
el correo electronico infoe@transitobucaramanga.gov.co donde son recibidas las
solicitudes de los usuarios, posteriormente el auxiliar administrativo de Gestidn
atencién al usuario trascribe la informacion a la plataforma Web de PQRS para realizar
el seguimiento de las mismas.

PQRS recibidas por Plataforma Web: La Direcciéon de Transito de Bucaramanga en
cumplimiento del articulo 76 de la ley 1474 del 2011 estatuto anticorrupcién y en aras
de garantizar el acceso a la informacidn y facilitar la solicitud de la misma, 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
asignacion de PQRS para su control, seguimiento y respuesta oportuna.

1. RESULTADOS Y BALANCE

1.1 Atencidén al usuario

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

e Usuarios atendidos por ventanilla
e Usuarios via internet- No PQRS por correo electrénico
e Encuestas de satisfaccion

e Requerimientos y respuestas realizadas por Atencién al usuario.
e PQRS vias internet (Correo electronico y plataforma)

o Usuarios via Telefénica
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En atencion al usuario en el periodo de andlisis se evidencio: un total de 25.572
atenciones a los usuarios, en los diferentes canales de atencién, por parte de la

oficina de atencién al cliente, de la Direccién de Transito de Bucaramanga,
discriminados de la siguiente manera;

A continuacion, se presenta de manera detallada la cantidad Yy suU peso porcentual
frente al total de la atencién al usuario presentada.

De los 25.566 usuarios atendidos durante el primer semestre de la vigencia 2022, se
recibieron 5.478 PQRS que corresponde a un 21.4% con respecto al total de usuarios
atendidos por los diferentes canales.

Tabla No 1. Participacién por canal de informacion — 1mer Semestre 2022

T B B e
Actividad ~ |TRIMESTRE|TRIMESTRE| TRl | %

3.995 8.607 12.602 49,3

Usuarios atendidos
por ventanilla:
Usuarios via
internet- No PQRS
por correo
electrénico
Encuestas
realizadas:
Requerimientos y
respuestas
realizadas por
Atencion al usuario.

838 628 1.466 5,7

1.053 1.375 2.428 9,5

le1 89 250 1,0

’PQRS vias ihté-m‘yet - - ,
( Correo electronico |2.994 2484 | 5478 214
Yy plataforma: . o

Usuar{os_ via 1921 1.421 3.342 13,1
telefonica

TOTAL 10.962 14.604 25.566 100,0
Fuente: Oficina Gestion atencidn al usuario DTB

De los usuarios atendidos por los diferentes canales que dispone la DTB recibidos
durante el primer semestre de 2022, se recibieron 5.478 PQRS. de las cuales se
encuentran abiertas 255 solicitudes, que corresponden a PQRS del mes de junio 'y
las mismas se encuentran dentro de los términos establecidos para su contestaciéon a
la fecha de envi6 de informacion para el presente informe: en el siguiente cuadro se

muestra el numero total de PQRS recibidas por mes, detallando el nimero de PQRS
que se encuentran en estado Cerradas y Abiertas.
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Tabla No 2. Estado de las PQRS recibidas — 1mer Semestre 2022

MES - PQRS PQRS TOTAL PQRS

. CERRADAS ABIERTAS ‘ '
ENERO 955 0 955
FEBRERO 953 0 953
MARZO 1086 0 1086
ABRIL 695 0 695
MAYO 932 0 932
JUNIO 602 255 857
TOTAL 5223 255 5478

Fuente: Oficina Gestidn atencidn al usuario DTB

Siguiendo las directrices de acceso a la informacion 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 el
numero de solicitudes recibidas fueron de 5478, y se recibieron 76 solicitudes que

fueron trasladadas a otra entidad por competencia.

’Tab!a No 3. Solicitudes acceso a la informacion—- 1mer Semestre 2022

SOLICITUDES DE ACCESO A LA lNFORMAClON PQRS DE2021 :
TOTAL| PQRS ~ PQRS PQRS DONDE SE
o PQRS | CONTESTADAS |TRASLADADASA| NEGOLA
FECHA = SOBRE LOS OTRA ENTIDAD. | INFORMACION
- TERMINOS DE ' o

TERCER TRIMESTRE | 2994 2994 39 0

CUARTO SEMESTRE | 2484 2484 37
TOTAL 5.160 5.160 30

Fuente: Gestidon Atencién al Usuario

1.1 Tipo de Solicitudes

Del total de 5.478 PQRS recibidas en el primer semestre vigencia 2022, el mayor
numero se encuentra agrupado en las solicitudes de Peticién general con 3.588, que
equivale al (65,5%) del total de las solicitudes registradas; seguida por Peticién de
informacion con 589, equivalente al (10.8%).
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Grafico No 1. Tipos de Solicitud — 1mer Semestre 2022
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1.2 PQRS recibidas por Dependencia

Fuente: Sistema de Solicitudes del ciudadano (SGC) DTB- Oficina de control interno y

Del total de 5478 PQRS recibidas en el primer semestre vigencia 2022, las
dependencias que agruparon mas numero de PQRS fueron: Ejecuciones fiscales
con un total de 1.525 PQRS que corresponde al (28,92%), seguido por Registro
Automotor con 1.584 que corresponde al (27,84%), y Control vial con 580 que
corresponde al (10,59%) del total de PQRS recibidas en el periodo de analisis.

Tabla No 3. PQRS recibidas 1mer Semestre 2022

Dependencia Numerode | o
, cuenta Destino/Encargo Pors recibidas |

ALMACEN E INVENTARIOS 12 0,22
ALMACEN E INVENTARIOS, ALMACEN E INVENTARIOS 1 0,02
ASESOR JURIDICO INSPECCIONES 88 1,61
ASESOR JURIDICO INSPECCIONES, CONTROL INTERNO

DISCIPLINARIO 1 0,02
ASESOR JURIDICO INSPECCIONES, EJECUCIONES

FISCALES, INSPECCION 5 1 0,02
ASESOR JURIDICO INSPECCIONES, SISTEMAS 1 0,02
ATENCION AL CLIENTE 236 4,31
ATENCION AL CLIENTE 1 0,02
ATENCION AL CLIENTE, CONTROL VIAL, SUBDIRECCION

TECNICA 1 0,02
ATENCION AL CLIENTE, EJECUCIONES FISCALES 8 0,15
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Dependencia ‘, ' Nd’rherq,de %

cuenta Destino/Encargo Pgrs recibidas
ATENCION AL CLIENTE, REGISTRO AUTOMOTOR 6 0,11
ATENCION AL CLIENTE, REGISTRO DE CONDUCTORES 1 0,02
CDA 7 0,13
CONTABILIDAD 16 0,29
CONTABILIDAD, SISTEMAS 1 0,02
CONTRATACION 0,15
CONTRATACION, TALENTO HUMANO 1 0,02
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 18 0,33
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO, ATENCION AL
CLIENTE, EJECUCIONES FISCALES, REGISTRO
AUTOMOTOR, TALENTO HUMANO 1 0,02
CONTROL VIAL 580 10,59
CONTROL VIAL, CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO,
INSPECCION 2 1 0,02
CONTROL VIAL, CULTURA VIAL 1 0,02
CONTROL VIAL, CULTURA VIAL, PLANEAMIENTO VIAL 1 0,02
CONTROL VIAL, EJECUCIONES FISCALES 2 0,04
CONTROL VIAL, INSPECCION 2 1 0,02
CONTROL VIAL, PLANEAMIENTO VIAL 15 0,27
CONTROL VIAL, SUBDIRECCION TECNICA 1 0,02
CULTURA VIAL 16 0,29
CULTURA VIAL, PLANEAMIENTO VIAL 1 0,02
CULTURA VIAL, SUBDIRECCION TECNICA 1 0,02
DIRECCION GENERAL 197 3,60
DIRECCION GENERAL, SUBDIRECCION TECNICA 1 0,02
EJECUCIONES FISCALES 1.584 '28,'92'
EJECUCIONES FISCALES, INSPECCION 2 1 0,02
EJECUCIONES FISCALES, REGISTRO AUTOMOTOR 24 0,44
EJECUCIONES FISCALES, REGISTRO DE CONDUCTORES 1 0,02
EJECUCIONES FISCALES, SISTEMAS 6 0,11
EJECUCIONES FISCALES, SUBDIRECCION FINANCIERA 0,02
GESTION DOCUMENTAL 5 0,09
INSPECCION 1 12 0,22
INSPECCION 2 83 1,52
INSPECCION 2, INSPECCION 1 0,02
INSPECCION 2, SISTEMAS 0,02
INSPECCION 3 63 1,15
INSPECCION 3, EJECUCIONES FISCALES 0,02
INSPECCION 3, REGISTRO AUTOMOTOR 0,04
INSPECCION 4 0,16
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" - D’epende"ncjia ; o : ~ Numero de %‘
cuenta Destino/Encargo | Parsrecibidas

INSPECCION 4, INSPECCION 6 1 0,02
INSPECCION 5 52 0,95
INSPECCION 5 1 0,02
INSPECCION 5, EJECUCIONES FISCALES 1 0,02
INSPECCION 5, INSPECCION 6 1 0,02
INSPECCION 5, SISTEMAS 1 0,02
INSPECCION 6 8 0,15
INSPECCION 7 5 0,09
INSPECIONES 3-4 10 0,18
INSPECIONES 3-7-6 1 0,02
JURIDICA 1 0,02
JURIDICA 1 0,02
OFICINA DE LA BICICLETA 1 0,02
PLANEAMIENTO VIAL 214 3,91
PLANEAMIENTO VIAL, CONTROL VIAL 2 0,04
PLANEAMIENTO VIAL, CONTROL VIAL, CULTURA VIAL 1 0,02
PLANEAMIENTO VIAL, CULTURA VIAL 1 0,02
REGISTRO AUTOMOTOR : 1525 27,84
REGISTRO AUTOMOTOR, CONTROL INTERNO

DISCIPLINARIO, JURIDICA 1 0,02
REGISTRO AUTOMOTOR, EJECUCIONES FISCALES 7 0,13
REGISTRO AUTOMOTOR, REGISTRO AUTOMOTOR 6 0,11
REGISTRO AUTOMOTOR, REGISTRO DE CONDUCTORES 1 0,02
REGISTRO AUTOMOTOR, TESORERIA 5 0,09
REGISTRO DE CONDUCTORES 63 1,15
REGISTRO DE CONDUCTORES, REGISTRO AUTOMOTOR 1 0,02
SISTEMAS - - 368 6,72
SISTEMAS, EJECUCIONES FISCALES 5 0,09
SUBDIRECCION FINANCIERA 3 0,05
SUBDIRECCION TECNICA 45 0,82
TALENTO HUMANO 38 0,69
TESORERIA 86 1,57
TESORERIA, EJECUCIONES FISCALES 1 0,02
Totalgeneral _ |5a478 100,00

Fuente: Sistema de Gestidn de Solicitudes del ciudadano (GSC) DTB- Oficina de control
interno y gestion
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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 el articulo 5 y 6 del decreto legislativo
491 de 2020, Estas derogatorias implican la normalizacién de los tiempos de
respuesta de los derechos de peticidn e informacion, de acuerdo con el articulo 14 de
la Ley Estatutaria 1755 de 2015. En ese sentido, los terminos de respuesta quedaron
asi:

¢ Todas las peticiones, salvo las que esten reguladas por una norma especial,
deben resolverse dentro de los 15 dias habiles siguientes a su recepcion;,

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

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

De acuerdo con el articulo 4 de la Ley 2207 de 2022 el restablecimiento de estos
términos rige a partir del dia siguiente de la promulgacién de esta Ley, es decir, el 18
de mayo de 2022, por lo anterior el seguimiento a las respuestas se realizara de la
siguiente manera:

Para las PQRS recibidas desde el 1 de enero al 17 de mayo se tomara los tiempos de
ampliacion estipulados conforme al decreto 491 de 2020, las PQRS recibidas desde
el 18 de mayo al 30 de junio se tendran en cuenta los términos de respuesta conforme
al articulo 14 de la ley estatutaria 1755 de 2015.

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 analisis tomando como base la
informacion presentada por la Oficina Gestion Atencion al Usuario partiendo del
Sistema de Gestidén de Solicitudes del ciudadano (GSC), y los confronta con los
tiempos de respuesta legales vigentes donde se aplicéd 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)].

Es importante precisar que el informe de Excel de PQRS enviado por la oficina de
Atencion al cliente se observo que todas las PQRS tienen respuestas A tiempo, en el
seguimiento realizado por la oficina de control interno y gestién, los resultados
obtenidos para el primer semestre de 2022 son los siguientes: se han recibido por
plataforma Web un total de 5.478 PQRS de las cuales 5.364 se encuentran en estado
a tiempo (contestadas); es decir un equivalente al (98%) y 114 PQRS se encuentran
en estado de extemporaneidad para un equivalente de (2%).
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Tabla No 4. PQRS recibidas segtin tipo de respuesta — Imer Semestre 2022

TIPO DE RESPUESTA | N° DE PQRS %
A TIEMPO 5364 98
EXTEMPORANEA 114 2
Total general 5478 100

Fuente: Sistema de Gestidn de Solicitudes del ciudadano (GSC) DTB- Oficina de control interno y gestidn

Al realizar el seguimiento para determinar la diferencia en las PQRS recibidas con
respuesta extemporanea se pudo evidenciar que no se tuvieron en cuenta el
restablecimiento de los términos de respuesta en la Ley 2207 de 2022, seguido a esto
se observan prorrogas para ampliar el termino de respuesta, para lo anterior se tiene
en cuenta el paragrafo del 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 sefialado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez e/ plazo razonable en que
se resolvera o daré respuesta, que no podré exceder del doble del inicialmente
previsto”, si bien es cierto se contempla la prorroga para resolver la peticion es
importante precisar que no es procedente realizar prorroga sobre prorroga y adicional

a esto no tener en cuenta el plazo que 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 gestién tomando los tiempos de respuesta vigentes
para las PQRS, resalta las dependencias que agruparon mas ndmero de PQRS
respondidas a tiempo; Registro Automotor, Ejecuciones Fiscales y Control vial con
respuestas de 1.573 (29,33) 1.516 (28,26) y 577 (10.76) respectivamente.

- - o L SOUC!TUD’," CQN ’ "
- DESTINOENCARGO ~ | RESPUESTA A %

, - . - TIEMPO
ALMACEN E INVENTARIOS 12 0,22
ALMACEN E INVENTARIOS, ALMACEN E INVENTARIOS 1 0,02
ASESOR JURIDICO INSPECCIONES 88 1,64
ASESOR JURIDICO INSPECCIONES, CONTROL
INTERNO DISCIPLINARIO 1 0,02
ASESOR JURIDICO INSPECCIONES, EJECUCIONES
FISCALES, INSPECCION 5 1 0,02
ASESOR JURIDICO INSPECCIONES, SISTEMAS 1 0,02
ATENCION AL CLIENTE 236 4,40
ATENCION AL CLIENTE 1 0,02
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SOLICITUD  CON
DESTINO ENCARGO RESPUESTA Al %

. .~  TIEMPO
ATENCION AL CLIENTE, CONTROL VIAL,
SUBDIRECCION TECNICA 1 0,02
ATENCION AL CLIENTE, EJECUCIONES FISCALES 8 0,15
ATENCION AL CLIENTE, REGISTRO AUTOMOTOR 6 0,11
ATENCION AL CLIENTE, REGISTRO DE CONDUCTORES 1 0,02
CDA 6 0,11
CONTABILIDAD 16 0,30
CONTABILIDAD, SISTEMAS 1 0,02
CONTRATACION 8 0,15
CONTRATACION, TALENTO HUMANO 0,02
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 18 0,34
CONTROL {INTERNC DISCIPLINARIO, ATENCION AL CLIENTE,
EJECUCIONES FISCALES, REGISTRO AUTOMOTOR, TALENTO
HUMANO 1 0,02
CONTROL VIAL o 577 10,76
CONTROL VIAL, CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO,
INSPECCION 2 1 0,02
CONTROL VIAL, CULTURA VIAL 1 0,02
CONTROL VIAL, CULTURA VIAL, PLANEAMIENTO
VIAL 0,02
CONTROL VIAL, EJECUCIONES FISCALES 0,04
CONTROL VIAL, PLANEAMIENTO VIAL 14 0,26
CONTROL VIAL, SUBDIRECCION TECNICA 1 0,02
CULTURA VIAL 15 0,28
CULTURA VIAL, PLANEAMIENTO VIAL 1 0,02
CULTURA VIAL, SUBDIRECCION TECNICA 1 0,02
DIRECCION GENERAL 194 3,62
DIRECCION GENERAL, SUBDIRECCION TECNICA 1 0,02
EJECUCIONES FISCALES : 1573 29,33
EJECUCIONES FISCALES, INSPECCION 2 1 0,02
EJECUCIONES FISCALES, REGISTRO AUTOMOTOR 24 0,45
EJECUCIONES FISCALES, REGISTRO DE
CONDUCTORES 0,02
EJECUCIONES FISCALES, SISTEMAS 0,11
EJECUCIONES FISCALES, SUBDIRECCION FINANCIERA 1 0,02
GESTION DOCUMENTAL 5 0,09
INSPECCION 1 12 0,22
INSPECCION 2 82 1,53
INSPECCION 2, INSPECCION 1 1 0,02
INSPECCION 3 63 1,17
INSPECCION 3, EJECUCIONES FISCALES 1 0,02
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- - | SOLICITUD ~ CON .
DESTINO ENCARGO o RESPUESTA A %
i , TIEMPO :

INSPECCION 3, REGISTRO AUTOMOTOR 2 0,04
INSPECCION 4 5 0,17
INSPECCION 4, INSPECCION 6 1 0,02
INSPECCION 5 51 0,95
INSPECCION 5 1 0,02
INSPECCION 5, EJECUCIONES FISCALES 1 0,02
INSPECCION 5, INSPECCION 6 1 0,02
INSPECCION 6 8 0,15
INSPECCION 7 5 0,09
INSPECIONES 3-4 10 0,19
INSPECIONES 3-7-6 1 0,02
JURIDICA 1 0,02
JURIDICA 1 0,02
OFICINA DE LA BICICLETA 1 0,02
PLANEAMIENTO VIAL 199 3,71
PLANEAMIENTO VIAL, CONTROL VIAL 2 0,04
PLANEAMIENTO VIAL, CONTROL VIAL, CULTURA ViAL 1 0,02
PLANEAMIENTO VIAL, CULTURA VIAL 1 0,02
REGISTRO AUTOMOTOR 1516 28,26
REGISTRO AUTOMOTOR, CONTROL INTERNO

DISCIPLINARIQ, JURIDICA 1 0,02
REGISTRO AUTOMOTOR, EJECUCIONES EISCALES 7 0,13
REGISTRO AUTOMOTOR, REGISTRO AUTOMOTOR 6 0,11
REGISTRO AUTOMOTOR, REGISTRO DE CONDUCTORES 1 0,02
REGISTRO AUTOMOTOR, TESORERIA 5 0,09
REGISTRO DE CONDUCTORES 63 1,17
REGISTRO DE CONDUCTORES, REGISTRO AUTOMOTOR 1 0,02
SISTEMAS 305 5,69
SISTEMAS, EJECUCIONES FISCALES 5 0,09
SUBDIRECCION FINANCIERA 3 0,06
SUBDIRECCION TECNICA 43 0,80
TALENTO HUMANO 38 0,71
TESORERIA 86 1,60
TESORERIA, EJECUCIONES FISCALES 1 0,02
Total general - ; 5364 100,00

Fuente: Sistema de Gestidn de Solicitudes del ciudadano (GSC) DTB- Oficina de control interno y gestion.
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3.2 PQRS con respuesta Extemporaneas

Con los resultados obtenidos se analizaron las dependencias relevantes que durante
el primer semestre tuvieron PQRS extemporaneas el mayor nimero de PQRS en
extemporaneidad se encuentran bajo la responsabilidad de la Sistemas, planeamiento
vial, Ejecuciones Fiscales con un total de 63 PQRS que corresponden al (55,3%)
seguido de 15 PQRS (13,9%) v 11 PQRS que corresponde al (9,6) respectivamente.

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 mas reiterativas.

En la siguiente tabla muestra por dependencia el nimero de PQRS extemporaneas
para el primer semestre del 2022.

Tabla No 5. PQRS con respuesta extemporanea por dependencia— 1mer Semestre 2022

Fuente:

|SOLICITUD CON|
DESTINO ENCARGO RESPUESTA %
EXTEMPORANEA |

CDA 1 0,9
CONTROL VIAL 3 2,6
CONTROL VIAL, INSPECCION 2 1 0,9
CONTROL VIAL, PLANEAMIENTO VIAL 1 0,9
CULTURA VIAL 1 0,9
DIRECCION GENERAL 3 2,6
EJECUCIONES FISCALES 11 96
INSPECCION 2 1 0,9
INSPECCION 2, SISTEMAS 1 0,9
INSPECCION 5 0,9
INSPECCION 5, SISTEMAS 0,9
PLANEAMIENTO VIAL 15 13,2
REGISTRO AUTOMOTOR 9 7,9
SISTEMIAS ' 63 553
SUBDIRECCION TECNICA 2 1,8
Total general o 114 100,0

Sistema de Gestién de Solicitudes del ciudadano (GSC) DTB- Oficina de control interno y gestion,
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CONCLUSIONES

—

Extemporaneidad en respuestas.

Incumplimiento a lo dispuesto en la ley 1755/2015 por extensién de prorrogas.
Falta mayor autocontrol para disminuir las PQRS recurrentes como quiera que
no se realiza clasificacion de las mismas en cada grupo de trabajo.

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

SN

RECOMENDACIONES

1. Realizar Capacitaciones para sensibilizar y empoderar el concepto de atencion
al usuario, en lo relacionado con el tratamiento y gestidn de la atencion de las
PQRS, en los responsables de responder y gestionar las respectivas PQRS,

2. En el ejercicio de Autocontrol, realizar por cada lider un muestreo a las
respuestas dadas, con el fin de garantizar una solucién de fondo.

Se reitera la importancia de clasificar las PQRS por temas en cada grupo de
trabajo que permita identificar las PQRS mas reiterativas para establecer
acciones correctivas y aumentar la satisfaccion de los usuarios.

3. Se recomienda hacer del uso del mecanismo de la prorroga, cuando proceda,
conforme a lo establecido en el articulo art 14 de la ley 1437 de 2011 modificado
por el art 1 de la ley 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. Ajustar la clasificacion de las oficinas dentro del criterio Destino/Encargo,
manera que no se repita el nombre de la oficina responsable.

S. Promover la cultura de autocontrol aplicada al tramite de las PQRSD,
estimulando en las oficinas receptoras la habilidad de aplicar los controles
establecidos y la realizacion de acciones de verificacion en el cumplimiento de
los términos de respuesta, para minimizar la materializacién del riesgo de
respuestas extemporaneas a los ciudadanos y grupos de valor, que puedan
generar acciones legales por parte de los peticionarios con las consecuentes
sanciones y perdida de imagen institucional. En el mismo sentido, procurando
evitar los errores involuntarios de digitacion y omisién de informacion en el
aplicativo.

Cordialmente,

Omaira Jerez Tami

Asesor Grado 02 Control Interno y Gestion.
Proyecto: Tania Katherine Manzano Barrera-CPS Control Interno y Gestion
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