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INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

[ Info;me de seguimiento a la Atencion y Gestion de las Peticiones,
Seguimiento Quejas, Reclamos vy Sugerencias — PQRS de Ia Direccién de

Transito de Bucaramanga correspondiente al segundo semestre
vigencia 2024.

Fecha de seguimiento | Enero de 2025 ]

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,

Este informe tiene como proposito efectuar el seguimiento, analizar
y revelar la situacion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias, correspondiente al segundo semestre de 2024. Asi
Alcance mismo, se podra determinar el grado de cumplimiento a las
respuestas de los usuarios e identificar las debilidades de |as
unidades de decision, con el fin de tomar acciones, en el momento
oportuno.

Objetivo

Informe de Gestién Atencion al Cliente (julio a diciembre de 2024)
Base de datos plan de contingencia PQRSD

Documentacién Constitucién Pplitica de Colombia Articulos 23 y 74
; Ley 87 de noviembre de 1993
analizada Ley 190 de 1995, articulos 54 y 55

Ley 1474 de 2011, articulo 76

Ley 1437 de 2011, articulo 5 y7

Ley 1712 de 2014

Ley 1755 de 2015

Decreto 103 de 2015

Omaira Jerez Tami - Auditor Lider

Jhon German Lépez Martinez — Profesional de Apoyo
Andrés Orlando Rueda Pefia — Profesional de Apoyo

Auditores

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 evaluacién al tratamiento de las peticiones que
la ciudadania interpone ante la Entidad, recibidas durante el segundo semestre de la vigencia
2024.

En cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de julio de 2011 que menciona
“(...)" "Entoda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad (...). La Oficina de Control Interno
debera vigilar ¢ue la atencion 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
informacién publica nacional y se dictan otras disposiciones.”

Por otra parte, el 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 la aplicacion de los mecanismos de participacién
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
administracion a los derechos de peticién 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
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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 tomo
como fuente de informacion los datos suministrados por la Oficina de Gestion Atencion 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 julio y el 31 de diciembre de 2024; con el objetivo de
determinar el cumplimiento en la oportunidad de respuesta y efectuar las recomendaciones que
sean necesarias a la Alta Direccion 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 y el 31 de diciembre
de 2024 por los diferentes canales de recepcion de PQRS habilitados por la entidad.

PQRS recibidas por Correspondencia: Dentro del procedimiento PR- ATCL-001"Procedimiento
atencion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias’ se observé que se describe |a Ventanilla
de Correspondencia como canal para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

PQRS atendidas Telefénicamente: La Direccion de Transito de Bucaramanga cuenta con una
linea telefénica de atencion 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 electrénico: La Direccion de transito de Bucaramanga cuenta con el correo
electrénico 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 su seguimiento.

RESULTADOS Y BALANCE

Atencion al usuario

Los medios de atencion al usuario que la DIRECCION DE TRANSITO DE BUCARAMANGA,

pone a disposicion de la ciudadania para el acceso a los tramites, servicios y/o informacion de la
Entidad son:

e Usuarios atendidos por ventanilla

e Usuarios via internet- No PQRS por correo electronico

e Encuestas de satisfaccion

e Requerimientos y respuestas realizadas por Atencién al usuario.

e PQRS vias internet (Correo electrénico y plataforma)

e Usuarios via Telefénica
Atencion al us‘_:ugrio en el'p‘eriodo de analisis: El total de las PQRS radicadas en la plataforma,
son los requenmlen:co_s recibidos por los diferentes canales de comunicacion con los que cuenta
la DTB. Para el analisis de la informacion en lo referente a la atencion a los usuarios en el segundo
semestre de 2024, para el presente analisis se tuvo como referencia los informes de gestion de
la dependencia encargada, que en el periodo comprendido entre el 1 de julio y hasta el 29 de

agosto las PQRS se recibigron por medio de la plataforma de PQRS implementada en la pagina
web de la entidad, y a partir del 2 de septiembre debido a la situacion presentada por el ataque
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cibernético sufrido, no se cuenta con la informacion exacta que permita identificar con certeza el
numero de usuarios que fueron atendidos y el nimero exacto de PQRS que se recibieron, por lo
que se cred un plan de contingencia por medio del cual se adelanta un proceso de
direccionamiento por correo electrénico y un seguimiento manual con cada una de las peticiones
de los usuarios o entidades mediante un formato en Excel “REGISTRO DE PQRS ASIGNADAS
DESDE EL CORREOQO ELECTRONICO PLAN DE CONTINGENCIA?, validando la trazabilidad de
i izado el formato y el control de las
respuestas se han dado y cuales estan pendientes por responder. Mediante el correo

Al realizar el equipo auditor seguimiento en la plataforma a través del vinculo asignado se observa
que no se puede acceder a este sitio.

PETICIONES, =

No se puede accoder o este sitio

OUEJAS RECLAMOS
Y SUGERENCIAS E

Cuando se trata de PQRS que no requieren respuesta y Gnicamente son de notificacién, se envia
a la dependencia competente para que ésta esté informada de la situacion dejando la respectiva
trazabilidad a través del formato Excel "REGISTRO DE SOLICITUDES QUE NO SE VUELVEN
PQRS ASIGNADAS DESDE EL CORREO - PLAN DE CONTINGENCIA".

El presente informe se elabora con base en la informacién suministrada por la Oficina de Atencion
al Usuario en los informes mensuales de gestion la cual arroja los siguientes resultados.

Participacion por canal de informacién — Segundo Semestre 2024

T blg N_o_

Usuarios atendidos por 12764 599
ventanilla:

Usuarios via internet- No

PQRS por correo 832 1237 2069 9.6%
electrénico
Encuestas realizadas: 821 1131 1952 9%
Requerimientos y .
respuestas realizadas por 37 35 72 0.3%

Atencion al usuario.

sas la telefénica 347 7 354 1.6%
TOTAL | 9623 12039 21662 100%
Fuente: Oficina Gestién Atencién al Usuario DTB

Se evidencié un total en el segundo semestre de 21.662 atenciones a los usuarios en los
diferentes canales de atencién por parte de la Oficina de Atencién al Usuario de la Direccién de
Transito de Bucaramanga, los cuales se encuentran discriminados.ge manera detallada g:le
acuerdo con la cantidad y su peso porcentual frente al total de la atencién presentada al usuario.
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De los 21.662 usuarios atendidos durante el segundo semestre de la vigencia 2024, la mayor
atencion a los usuarios se realizé a través de la ventanilla con un total de 12.764 con una
representacion del 59%.

Teniendo en cuenta los diferentes canales que dispone la DTB para la atencion a los usuarios,
durante el segundo semestre de 2024, se recibieron 4.451 PQRS que corresponde a un 20.5%
con respecto al total.

Indicador Tratamiento de PQRS

Para el analisis de PQRS en el presente informe con la informacion suministrada del total de
4 451 PQRS recibidas, de acuerdo con el informe de gestion del mes de julio se presento la
situacion de que quedaran requerimientos en estado abierto en un numero de 510 de un total de
1.286 que se recibieron en ese mes, las cuales seglin ese mismo informe posteriormente fueron
tramitadas en los términos de ley.

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, la Oficina de Atencion al
Usuario en el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2024, segun informe
de gestion allegado para el presente seguimiento refleja que del total de las solicitudes recibidas,
de acuerdo con la informacién suministrada por cada dependencia manifiesta no se presentaron
solicitudes en las que se negara el acceso a la informacién a los ciudadanos, dando respuesta

en los términos de ley y solo 22 se trasladaron a otras entidades por competencia.

RS

ibidas Segundo Semestre 2024

PQRS CONTESTADAS | PQRS TRASLADADAS A | PQRS DONDE SE
TOTAL | SOBRE LOS TERMINOS OTRA ENTIDAD NEGO LA
FECHA PQRS DE LEY INFORMACION
TERCER 22 0
TRIMESTRE 1.876 1.697
SEGUNDO 0 0
TRIMESTRE 75

Sin embargo, Si bien, como punto de control para evitar que se presenten respuestas
extemporaneas, la Oficina de Atencion al Usuario emite correos institucionales de seguimiento
de PQRS asignadas, vencidas o proximas a vencer en las que se solicita de manera formal la
contestacion de los requerimientos de los ciudadanos, como un compromiso vital de todo servidor
pUblico en la atencién y respuesta a las solicitudes de los usuarios, en aras de promover el buen
nombre de la institucion; teniendo en cuenta que de la informacion suministrada se evidencia una
diferencia en el numero de las PQRS contestadas respecto a las recibidas, se presume que existe
PQRS extemporaneas y/o no contestadas sin allegar al equipo auditor la evidencias de aquellas
solicitudes a las que presuntamente se les tramité respuesta de forma extemporanea en el
segundo semestre de 2024 y que adicionalmente no fueron remitidas a control interno
disciplinario, para obrar de conformidad con la ley.

Una vez revisada la base de datos Registro PQRS Plan de Contingencia suministrada por la
lider del proceso se observan los siguientes datos

NOVIEMBR

490 228
DICIEMBRE 771 605
TOTAL 3245 1956
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extemporaneidad, respuesta en tiempo y demas analisis realizados dentro de los informes
anteriores; razoén por la que la Oficina de Control Interno y Gestién se abstiene de realizar un

RIESGOS IDENTIFICADOS EN EL PROCESO

* RIESGO: posibilidad de incertidumbre en la informacién de PQRSD, por ausencia de controles.
CONTROL: Establecer una macro de Excel parametrizada con tiempos de vencimiento, alertas
de control y registro de informacién.

* RIESGO: Posible extemporaneidad de respuesta en PQRS

CONTROL: Fortalecer las acciones en cada una de las dependencias para realizar seguimiento
y dar respuesta a cada una de las peticiones radicadas en la entidad en oportunidad

* RIESGO: Posible aumento de nicho litigioso en la entidad por no brindar repuesta oportuna a la
ciudadania

CONTROL: Establecer tableros de control internos en cada una de las dependencias para brindar
respuestas en oportunidad a la comunidad Y prevenir acciones de tutela.

* RIESGO: Posible deterioro de imagen institucional

CONTROL: Mejorar los diferentes canales de comunicacion de la entidad, asi como, establecer
mecanismos de fortalecimiento de Ia interaccién con el ciudadano.

* RIESGO: Posibilidad de incurrir en una falta disciplinaria por el no cumplimiento de los tiempos
establecidos en la ley, por parte de los funcionarios responsables del manejo de las PQRS
CONTROL: Generacion de alertas por correo electrénico y visuales en el aplicativo PQRS a los
responsables de cada dependencia, con respecto al estados de las PQRS pendientes por
responder y la socializacion del Sistema PQRS y de la normatividad aplicable a la institucion y
remisién a Control Interno Disciplinario, en los casos gue corresponda.

CONCLUSION GENERAL

La Oficina de Control Interno y Gestion se abstiene de emitir algun concepto del tratamiento
realizado durante el segundo semestre de 2024 a las PQRSD de la Direccién de Transito de
Bucaramanga, teniendo en cuenta Ia incertidumbre presentada dentro de Ia informacion
suministrada por el lider del proceso en el marco del seguimiento de ley.

RECOMENDACIONES

Restablecer el servicio de radicacién de PQRSD dentro de la pagina web que permita contar
con un software de control monitoreo y seguimiento.

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 gestién de la atencién
de las PQRS, generando mayor pertinencia por parte de cada uno de los competentes frente a la
responsabilidad de gestionarlas y responderias.

Facilitar a la ciudadania una informacion 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 y acciones de tutela.

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 satisfacciéon de los
usuarios.
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Hacer uso del mecanismo de Ia prérroga solo cuando proceda, conforme a lo establecido en el
articulo 14 de la ley 1437 de 2011 modificado por el articulo 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.

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.

Fortalecer la notificacién a los peticionarios en el mismo tiempo que se trasladan las peticiones a
otras entidades competentes.

Implementar acciones de mejora para evitar que se materialice el riesgo, debido a las respuestas
sin resolver o las contestadas por fuera de los términos de ley,

Informar a Control Disciplinario oportunamente de los responsables de proceso que no den
respuesta dentro del término, para que se obre conforme a la norma.

Formular herramientas de contingencia en caso de ataque cibernéticos que permitan llevar un
control manual adecuado con fechas de vencimiento y tableros de control para ejercer el debido
seguimiento de las PQRSD.

Establecer controles y Backups que salvaguarden la informacién.

Cordialmente,

OMAIRA"JEREZ TAMI
Asesor Control Interno y Gestion.

(’
Proyecté: Jhon German Lopez Martinez. - CPS Control Interno y Gestion
Andrés Orlando Rueda Pefia - CPS Control Interno y Gestior—
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