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PARA: Ing. Carlos Mafio Granados Buitrago- Director General; Dr. Jairo Hernandez-
Subdifector Administrativo y Financiero.

C.COPIA: Dra. Maria Chimas- Jefe Oficina Juridica; Alix Arrieta- Jefe Oficina de
Planeacion.

ASUNTO: Informe de seguimiento al tramite de PQRSD en el ITA correspondiente al
primef semestre de la vigencia 2024.

FECHA: 27 de pgosto de 2024.

Me permito enviarle informe semestral sobre la atencién prestada por la entidad al
trdmite de las PQRSD y tutelas correspondiente al primer semestre de la vigencia 2024.

En el anterior se efectuaron recomendaciones desde la perspectiva independiente de
la oficina de Control Jnterno con miras a la toma de decisiones e implementacidn de las
mejoras correspondientes, mediante la formulacion de un Plan que permita concretar
las actividades a ejequtar, responsables, fechas y seguimientos.

Atentamente,

DLINA
/ Jefe oficina de Contrpl Interno

Sede Barranquilla: Calle 40 Cafreras 45 Esq.
Sede Baranoa: Km 15 via Cordifilidad, 300 mt antes del peaje
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IMIENTO AL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS,
GERENCIAS Y DENUNCIAS EN EL INSTITUTO DE
TRANSITO DEL ATLANTICO

ENERO - JUNIO 2024

Oficina de Control Interno
2024
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INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS EN EL INSTITUTO DE TRANSITO DEL ATLANTICO

Periodo: Enero a Junio del 2024

En cumplimiento dello dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En
toda entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver lgs quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que
se relacionen con e/ cumplimiento de la mision de la entidad... La Oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird @ la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular...”; en cumpplimiento de lo anterior , la Oficina de Control Interno presenta el
seguimiento realizalo a la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, para el pgriodo comprendido entre el Enero y Junio del 2024; para el efecto se
tomo una muestra de peticiones presentadas ante el Instituto de Transito del Atlantico,
con el objetivo de Heterminar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y
efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccion y a los responsables
de los procesos, con|el objetivo de aportar al mejoramiento continuo de la Entidad.

Obijetivos:

Verificar que |a gestjon de los requerimientos formulados por los grupos de valor ante la
entidad para satisfager sus necesidades mediante la orientacion y atencidn de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de las PQRSD, se efectue:
o De forma efigiente y eficaz
e Dentro de log términos de ley.
e La Gestion del de las PQRSD, cuente con un procedimiento alineado con el
procedimiento de PQRSD del Anexo 4. De la caja de trasformacion digital.

Alcance:

Gestion de las Peti¢iones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, del periodo de
Enero a Junio del 2024, utilizando como insumo para evaluar la gestion; los reportes
presentados.

Sede Barranquilla: Calle 40 Carredas 45 Esq.
Sede Baranoa: Km 15 via Cordialidad, 300 mt antes del peaje.
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Segun lo sefialado e
dependencia que
ciudadania; El proce
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1. Administracion ddg
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SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS EN EL INSTITUTO DE TRANSITO DEL ATLANTICO DEL
PERIODO DE ENERO A JUNIO DEL 2024

n la Caja de transformacion institucional: guia para la creacion de la
integra la Estrategia y operacion del relacionamiento con la
so de relacionamiento con la ciudadania incluye la caracterizacion de
os asociados, que se describen a continuacion:

canales de atencion.

2. Gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

3. Simplificacion de
4. Participacion ciud

El presente informé
abarcado por el Prg
que integra la Estrat]

Las siguientes son A
Recibir, verif
Clasificary a
Proyectar la

ramites.
adana y rendicion de cuentas.

GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS,

> se concentra en el analisis del tramite de las QRPSD, el cual es
cedimiento nimero 2 de la Guia para la creacién de la dependencia
egia y operacion del relacionamiento con la ciudadania.

rtividades claves sugeridas para el procedimiento de las PQRSD:
car la competencia y radicar las PQRSD.

lignar la PQRSD

respuesta y usar los insumos y documentos institucionales.

Evaluar las r

Al respecto en IT
realmente se lleva

spuestas emitidas por la entidad

Elaborar los informes de PQRSD.

tiene un procedimiento documentado que es distinto a como
tramite: Procedimiento recibo de correspondencia interna y externa

cédigo: GDO-P13 Varsion: 04.

Con respecto a las

tividades claves, efectivamente se realiza la recepcidn, clasificacion y

asignacion de las PQRSD y se proyecta las respuestas por medio de la herramienta de
gestion documental [ORFEO.
Para la recepcion de las solicitudes (PQRSD, u otras), hay dos maneras: El link por la pagina

web y un correo ins
En el proceso de re
contratistas, inform
GDO-P13.

itucional.
cepcion de solicitudes y de reasignacion, interviene dos funcionaros
acion la cual no esta descrita de esta forma en el procedimiento

as45 Esq
Had, 300 mt antes del peaje.
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Dentro del procedin
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De igual modo no es
al peticionario y al
gestion documental.
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de acuerdo a su competencia, tramita las solicitudes que le
do trazabilidad en el sistema de gestién documental, haciendo uso de
de informacién, en muchos casos las respuestas resultan fuera del
recorrido de las peticiones cuando la respuesta depende de otras

hiento documentado, estas acciones no estan definidas y no estan
or el grupo de atencidn al usuario u quien hace sus veces.

ta documentada en el procedimiento la gestion de envio de respuesta
Hrea encargada del archivo de las respuestas en la herramienta de

En cuanto a los insumos o informacién para dar tramite a las PQRSD, se esta presentando

inconvenientes por ¢
peticiones son con
(archivo, tramites, ju

Con respecto a los irf
limitan a la atencion
comunicacion gene
seguimiento a la o
atencion al usuario,
tiempo de respuestz
etc.

Al no contar con es
cantidad de PQRSD
extemporaneidad dg
registrado en ORFE
Peticiones, Quejas, R

2| retardo en la disposicion de la informacion, sobre todo cuando las
partidas, es decir requieren informacion de otras dependencias
ridica).

formes trimestrales de monitoreo a la gestion de las PQRSD, estos se
al usuario en las salas de atencidn de la sede, turnos, WhatsApp de
ral, entre otros aspectos; sin embrago no se estd realizando
portunidad de respuesta, no se estd vigilando desde el grupo de
mediante un reporte detallado de la trazabilidad de las peticiones,
, causas de la extemporaneidad, causas del aumento de las tutelas,

tas estadisticas la oficina de control interno no puede establecer la
que ingresaron, si todas estan resueltas; no pudo determinar la
> las mismas y la no respuesta, debido al volumen de informacion
O y que no todas la radiacion de documentos, corresponden a
eclamos, Denuncias que ameriten una respuesta.

Para vigilar que el trimite de las solicitudes se efecttie dentro del término establecido, se

requieren los repori
anterior se presenta
accion, reportaron a

es depurados de la oficina de atencién al usuario, no obstante lo
la informacién de las peticiones que en el seguimiento al plan de
gunas dependencias

hs45 Esq.
d, 300 mt antes del peaje.
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Gestion del tramite|de las peticiones:

A continuacién se presenta un resumen de las peticiones que recibio las oficinas: juridica,
contravenciones y gestion de trdmites, reportadas en el seguimiento al plan de accion de
cada dependencia:

Oficina Juridica
Peticiones por Concepto Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio TOTAL
Comparendo Fisicoy 809 691 696 560 570 591 4.807
Derechos de Transito
Comparendos electrénicos 890
Quejas por concepto | de 19 19
peticiones desatendidas
Querellas  disciplinarias coptra 1 1
funcionarios
TUTELAS Trimestre | Causales de presentacién de acciones de tutela
Trimestre | 502 «Derecho de Peticidn (contestacion tardia o no contestada): 454
*Debido proceso: 31
+Minimo vital: 1
stemas pensionales: 1
*Habeas Data: 14
Trimestre ll 489 =Derecho de Peticidn (contestacion tardia o no contestada): 432
*Debido proceso: 31
«Minimo vital: 0
*Temas pensionales: 0
*Habeas Data: 29
Total Tutelas Semesjre 991
Oficina Contravencional
Peticiones por Concepto Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio TOTAL
Peticiones 18 8 13 12 12 13 76
Solicitud de revocatoria directa 2 0 0 0 0 0 1
Gestion de Tramites
Peticiones por Concepto Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio TOTAL
Peticiones 207 316 379 No se No se No se
Respuesta 159 301 243 feporto feporto | reporto

Como se puede observar solo la oficina: Juridica, contravencional y Registro de Tramites
hacen un reporte de las peticiones recibidas, sin embargo no se reportan las quejas y
reclamos de su competencia.

A continuacion se afalizan unos radicados de entrada de manera aleatoria para verificar el
tiempo de respuesta:

Radicado Usuario entrada Asunto Fecha Fecha No. Rad. Salida | FECHAENVIO | Terminode Dias
Entrada Radicacién | Digitalizacion Respuesta tramite

202442100 | Pagina web- Fabidn - Peticion compa. | 07/06/2024 | 11/06/2024 2024300001651 16 de Julio de 15 39

115212 Contravenciones- Juridica Electrdnico a1 24

2024421001 | Pagina web- Fabidn - Peticion sts657 - | 28/05/2024 | 29/07/2024 2024400000070 | 1 de Agosto de | 15 62

07742 Financiera cobro C. 41 2024

Sede Barranquilla: Calle 40 Carre
Sede Baranoa: Km 15 via Cordiali
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2024421000 | Pagina web- Fabian - Peticion ibi170- | 3/05/2024 03/05/2024 20245100000796 | 20 de Mayo de | 15 18
89642 Tramites 1 2024
2024421001 | Pdgina web- Fabian -Archivo | Peticion ZvC-014 | 20/06/2024 | 21/06/2024 20245110000432 | 25/07/2024 15 No se
25032 Derecho de 1 observa la
transito fecha de
envio no
se han
completad
olos
chulos

La funcionaria que
informando lo siguie
1. Se habilito la
comenzd a funciona
de las consultas mg
peticidn, la demora ¢
por comparendos e
amnistias.

2. Se estuvo at
mucho flujo de llamg

1. GESTION DE LA ATENCION AL CIUDADANO

forma parte del grupo de atencion al usuario pasé un reporte
nte:

linea de WhatsApp para la atencion al cliente por ese medio, esta
r desde el dia 15 de Marzo hasta la fecha 30 de Junio de 2024, dentro
s frecuentes esta la demora en la respuesta de los derechos de
:n la entrega y/o envio de los desembargos tanto por impuestos como
ectronicos, asi como también consultas de tramites, comparendos,

endiendo hasta el mes de mayo la linea telefonica aunque no tuvo
das entrantes.

Recomendaciones dp la funcionaria encargada de la atencidn al usuario:

En el procedimie
respuesta, de 1
finalizacién y no
Es necesario con
entidad para la
dejando de respc
Buscar un meca
agendamiento d
(Los inspectores

hto de atencidn a las PQRSD, definir las entradas que no ameritan una
nanera que estas comunicaciones se les realice el proceso de
ueden pendientes en la bandeja de entrada.

far con otra persona capacitada en todos los tramites y servicios de la
atencion de las solicitudes por la linea de WhatsApp ya que se esta
ynder a usuarios porque se colapsa la linea.

nismo de facil acceso para agendar las audiencias o activar el
e [as mismas por medio de la linea de atencidon de WhatsApp diaria.
deben enviar por correo institucional diariamente la agenda para

poder brindarle
esto debe ser ac

2 los usuarios que no pueden hacerlo por la pagina una fecha y hora,
ualizado diariamente).

Activar mas ventianillas de servicio al cliente en el primer piso de la sede centro para

mejorar el tiempp vy la calidad de la atencidn.

Hacer un cambid en la calificacidn del servicio de la atencidén personalizada ya que no

es facil para mug¢hos usuarios el escaneo del QR para hacerlo por lo tanto se sugiere
volver al botdn dg calificacién.

Activar el conm
la recepcion de ||

Sede Barranguilla: Calle 40 Carrer
Sede Baranoa: Km 15 via Cordialic

008@ @transitodelatly

ador y las extensiones de cada dependencia para que por medio de
amadas estas sean transferidas al area encargada si es necesario.
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n buzdn de sugerencias en el drea de atencion a los usuarios en las
b y Baranoa con un formato que debe ser hecho por el area de

tiempos en la entrega de los desembargos por comparendos
ue a la fecha son demasiado demorados.
ionarios y contratistas de la entidad deben estar debidamente

identificados co

el carnet.

Actualizar la pagina web con links tales como:

Con
Esta
Licer
expe
Rete

[
O
[0

0

Ita de embargos
o del vehiculo: si tiene pendientes judiciales
cia de conduccidn: consulta del estado de la licencia de conduccion
dida por nuestro organismo de transito
ncidn en patios: consulta si el vehiculo esta retenido y en que patio se

encuentra.

Realizar de man
atencion con el
respecto.

Actualizar el dir
estos links un d
el cual es del afig
En la pagina we
los usuarios ide
de cualquier em
Seguimientos di
encargada de la
extemporaneida
Se justifique por
se respondio en
Completar los p
PQRSD, que se e
Dejar evidencia
radicado de salig
Capacitar a los
siempre quedan
Disponer del pe
ya que el volum
debe garantizar

era periodica encuesta a los ciudadanos por los diferentes canales de
fin de medir el grado de satisfaccion del usuario y tomar decisiones al

ectorio de los funcionarios en la pagina (a la fecha encontramos en
rectorio donde aparecen los funcionarios y contratistas de la entidad
b 2022).
b debe estar el directorio de los agentes de transito, la cual permita a
htificar nombre, jurisdiccion y teléfono de contacto para que en caso
ergencia puedan comunicarse.
arios a las solicitudes por parte del jefe de cada proceso y del area
organizacién del tramite de PQRSD, ya que se sigue presentando la
d en las respuestas.

parte de los responsables, la causa o motivo por la cual la peticién no
los términos legales.

asos del tramite en la herramienta de apoyo para el tramite de las
jecuten todos los chulos.

de la respuesta dada al usuario, aun cuando no se gestione un
a en ORFEO.
funcionarios de manera frecuente en el manejo del ORFEOQ, ya que
inquietudes que se deben reforzar.
rsonal suficiente para el manejo adecuado del proceso de las PQRSD,
en de solicitudes es considerable por la naturaleza de la entidad y se
el acceso y debida atencidn a la ciudadania.

Sede Barranquilla: Calle 40 Carre
Sede Baranoa: Km 15 via Cordiali
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1. CONCLUSIONES

interno no puedo verificar el adecuado tramite de la gestion de las
la determinacién del cumplimiento del término legal de respuesta, lo
Lible ya que la oficina encargada de recopilar esta informaciéon no
correspondiente, el cual consiste en informes trimestrales que

deben generar y detallar el andlisis de la oportunidad en la

respuestas, que la rismas estén asociadas a un radicado de entrada, se describan las

causas de las exter
seguimiento ademas

Se conoce que se e
por la oficina Juridics
no disponibilidad en
para resolverlas.

Asi mismo se conoc
correo de la oficina d

La dependencia de 4

nporaneidades en las respuestas, y que en el informe se le haga
, a los reclamos quejas, denuncias y sugerencias.

ita tardando en responder las peticiones por lo informes generados

2, el incremento de las tutelas, y las manifestaciones de retardo por la
tiempo real de la informacion y demas recursos que se requieren

e del retardo en las respuestas por las manifestaciones recibidas al
e control interno, de parte de los usuarios.

tencion al ciudadano, este cargo de la Subdireccién administrativa y

financiera, la cual dispone de un personal para la atencidn al publico, sin embargo no se

ha estructurado y n
relacionamiento corf
institucional: guia p
del
mencionados se re
peticiones, quejas,
Participacion ciudad

Se debe organizar |
reportes desde una ¢
recomendaciones erj
la dependencia qu
ciudadania

file:///D:/Users/ymo

b ha alienado sus actividades con los Procesos y procedimientos del
la ciudadania, de acuerdo a lo sefialado Caja de transformacién
ra la creacién de la dependencia que integra la estrategia y operacion

relacionamientj: con la ciudadania Version 1. Los procesos y procedimiento

fieren a la Administracion de canales de atencion, Gestién de
reclamos, sugerencias y denuncias, Simplificacién de tramites,
ana y rendicion de cuentas.

Iv. RECOMENDACIONES

h gestion de las PQRSD, ejercer vigilancia, control y generacidn de
estructura organizada para tal fin, por lo que se realizan las siguientes
este sentido, de acuerdo a lo indicado en la guia para la creacion de
integra la estrategia y operaciéon del relacionamiento con la
Version 1.
ina/Downloads/Caja%20de%20transformaci%C3%B3n%20institucion

=3

al%20-
%20gu%C3%ADa%2(

para%201a%20creaci%C3%B3n%20de%20la%20dependencia%20que

Sede Barranquilla: Calle 40 Carrer
Sede Baranoa: Km 15 via Cordialid

000 @transitodelatl;

hs45 Esqg.
ad, 300 mt antes del peaje.

ntico Transitodelatlantico.gov.co




TrénSitO ﬂ 7T GOBERNAJGHN DEL
del Atlintico LANTICC
ATLANTICO

Pag 0de13

%20integra%201la%
0con%201a%20ciudd
%20Noviembre%20
1. Estructura adn

Qestrategia%20y%20operaci%C3%B3n%20del%20relacionamiento%2
dan%C3%ADa%20-%20Versi%C3%B3n%201%20-

0021%20(4).pdf
ninistrativa para

la implementacion de la dependencia de

relacionamientc
Cada entidad
efectividad en e
facilite el logro ¢
valor y de las acf
Las opciones de
ambito de la ap
opciones las cua
Creacion
Fortaleci
De grupd
Fortaleci

Procesos y procg
a). Administraci
canales de ater
entidad en cohe

) con la ciudadania.

Hebera analizar su estructura actual, disponibilidad de recursos,
| relacionamiento con los grupos de valor y adoptar la estructura que
le los productos, efectos e impactos que se describen en la cadena de
ividades establecidas en el proceso y los procedimientos.

adaptacion son flexibles a la naturaleza juridica de la entidad y en el
icacion de las politicas publicas de relacionamiento con la ciudadania,
les pueden ser:

de una dependencia.

miento de la dependencia existente.

interno de trabajo a dependencia

miento o creacion de un grupo interno de trabajo

2dimientos del relacionamiento con la ciudadania:

on de canales de atencién, cuyo objeto es gestionar y disponer de los
cién presencial, telefénico y virtual para los grupos de valor de la
rencia con la caracterizacidn de los ciudadanos, las politicas publicas y

la normativa ‘igente. Este procedimiento lo puede consultar en el Anexo 3.

Procedimiento d
b). Gestién de p
gestionar de for
formulados por
mediante la or
denuncias. Este
PQRSD.

¢). Simplificacid
con los tramiteg
estén disponibl
normatividad a
Procedimiento d
d). Participacion
el desarrollo d

e administracion de canales.

eticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, cuyo objetivo es
ma eficiente, eficaz y dentro de los términos de ley los requerimientos
los grupos de valor ante la entidad para satisfacer sus necesidades
entacion y atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
procedimiento lo puede consultar en el Anexo 4. Procedimiento de

h de tramites, cuyo objeto es asegurar que el acceso y la interaccion
y otros procedimientos administrativos de la entidad sean simples y
ps para los grupos de valor, lo anterior, teniendo en cuenta la
plicable. Este procedimiento lo puede consultar en el Anexo 5.
e simplificacién de tramites.

ciudadana y rendicién de cuentas, cuyo objeto es apoyar el disefio y

<]

espacios de didlogo ciudadano y rendicion de cuentas para el
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He la incidencia de los grupos de valor en las decisiones publicas y el

itucional. Este procedimiento lo puede consultar en el Anexo 6.

Procedimiento de participacion ciudadana y rendicién de cuentas.

Roles, funcionesg
Para el cabal cu
ejecucion del pr
identificado sei
adoptados acorg

Formulag
Cientifica
Articulad
Gestor d¢
Responsd

Y ¥V V¥V Y Y VY

Organizar el gru
suficiente para
elabore los repo

La vigilancia del
PQRSD por dep
causa de esta si
matriz de seguin

Considerar la pré

Emitir, aparte d
contra de los fu
enviados a la dir

Actualizar la héd
adquirir el desar]
de la misma, of
manejan un vol
verificable en tie

nguilla: Calle 40 Carre
0a: Km 15 via Cordialid

y perfiles de los empleos de la Oficina de atencidn a la ciudadania
mplimiento de los productos establecidos en la cadena de valor, la

bceso y los procedimientos, y las funciones de |la dependencia, se han
L roles que deben ser asumidos por este equipo de trabajo, y

e al tamaiio y los recursos de cada entidad.

Lider de Relacionamiento con la ciudadania.

or del modelo estrategia o lineamientos de interaccion.
de la informacian.

or y facilitador del conocimiento.

 Relacionamiento con la ciudadania.

ble de seguimiento y medicion

po de atencional ciudadano de manera que se cuente con el personal

ealizar la vigilancia del tramite de las PQRSD, ejerza los controles y
rtes requeridos.

Tramite consiste entonces en realizar un anélisis de la gestion de las
endencia, determinar la cantidad de respuestas extempordneas y la
fuacion que impiden dar respuesta dentro del término legal. Realizar
liento.

2 sentacion verbal de peticiones, quejas, denuncias y reclamos.

el reporte de la peticiones; la gestion de los reclamos, las quejas
ncionarios, las denuncias y las sugerencias. Estos informes deben ser
pccion de manera trimestral.

rramienta de gestion documental ORFEO, capacitar al personal y
rollo que permita el envio de las respuestas al peticionario por medio
timizando el trabajo de las dependencias, sobre todo aquellas que
umen grande de solicitudes y a la vez la trazabilidad es exacta y
mpo real.

as45 Esq.
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7. Implementar y/o ajustar la Gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y

denuncias y el procedimiento interno para el tramite de las PQRSD del Instituto de
Transito del Atlantico, considerando las siguientes sugerencias:

Actividad clave 1: Recibir, verificar la competencia y radicar las PQRSD.
Si es telefonico: Explicar como de lleva este tramite. Actualmente la entidad no ofrece
este canal de comunjcacion y este servicio.

Si es virtual: Explic

recibe, el canal y qui
Si es de manera pre

y este servicio.

Verificar la compet

cuando la solicitud

accion. (Dejar por es

no sea competencia
se envie copia del
responsable interno

Presentacion de solic
algun dialecto oficiz

peticion (grabar en
de algunos arreglo
necesidad del petici
Validacién de que |

r como de lleva este tramite desde la radicacion, la forma como se
pnes ejecutan esta actividad, lo realiza.
sencial: Actualmente la entidad no ofrece este canal de comunicacién

pncia de la entidad: Explicar el trdmite que se surte internamente
no es de competencia de la entidad, indicar el responsable de la
crito como obligacién del procedimiento que cuando la peticion que
sera dirigida a la Entidad competente, dentro del término sefialado y
oficio de traslado al peticionario para su informacién.) Indicar el
de estas actividades
itudes en otros idiomas: Si la peticion se presenta en lengua nativa o
I, y la entidad no tiene intérprete, se debe dejar constancia de la
cualquier medio tecnolégico o electrdnico). Posteriormente a través
institucionales deberd traducir la peticion para dar conocer la
nario y dar respuesta en su lengua oficial.
informacion entregada por el peticionario estd completa (datos de

+

la peticion y de contacto para dar respuesta), asi como los anexos que acompanen la
solicitud. Si la informacion esta incompleta se debe informar al peticionario dentro de los
siguientes 10 dias, para que complete en el término de un mes.

Actividades cuando|el peticionario completa la respuesta: Si el peticionario da respuesta
completando la infgrmacion, se reactivan los tiempos de respuesta, y la entidad debe
gestionar el requerimiento. Por el contrario si el peticionario no completa la informacién
la entidad debe proyectar el acto administrativo Decreto de "Desistimiento Tdcito",

procede recurso de
Peticiones andnima
entidad debe gesti
electronico se debe

ptblico por el térm
considerara surtida ¢

Actividad clave 2: Cl
Definir la clasificac

peticion, y los linean

eposicion y notificacion personal.

: si el peticionario presenta su requerimiento de forma andnima la
bnar la respuesta, si la peticion no presenta direccion, ni correo
a publicar en la pagina web de la entidad o en un lugar de acceso al
ino de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacion se
| finalizar el dia siguiente de la desfijacion del aviso.

asificar y asignar la PQRSD
6n en el sistema de gestion Documental: De acuerdo al tipo de
nientos definidos en las tablas de retencidon documental de la entidad,
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se debe registrar y c
documentadas, deb
conocer la clasificad
explique y le brinde
Generaciéon de ale
documental se ger
usuario con esta in
objetivo de que se e
listan los términos ds
Prioridad de las peti
de las peticiones, de
derecho fundament
peticidn emitida por
menor tiempo posib
Definir acuerdos de
de servicios, que c¢
internos de trabajo ¢
la peticion a la Depe
al ciudadano)

Definir la complejid
especialidad, se de
respuesta la depend
0 si es de segundc
dependencias para e
Definir los tiempo
gestionadas por otra

Actividad clave 3 Pr

Tramite de la respu
respuesta, haciendo
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asificar en el sistema de gestion de PQRSD, estas acciones deben ser
en ser descritas de forma que cualquier funcionario que necesite
ion que realiza la entidad pueda dirigirse a un documento que lo
el entendimiento de este proceso.

tas: Explicar la manera como desde la herramienta de gestion
eran alertas y las acciones a realizar desde la oficina de atencidn al
formacién a partir de su funcién de vigilancia del trdmite, con el
mitan oportunamente las respuestas institucionales. (En este item se
e respuesta de acuerdo a la clasificacion y al tipo de solicitud)

ciones: En el procedimiento de debe dejar por sentado las prioridades
acuerdo a los siguientes criterios (ejemplo): i) Reconocimiento de un
hl, ii) evitar el perjuicio inmediato, iii) peticion de un periodista, iv)
un nifio, nifia o adolescente, de ser asi se debe dar respuesta en el
e (romper el derecho de turno).

niveles de servicios: Es clave ademds definir unos acuerdos de niveles
bntemplen unos tiempos para que las dependencias o los grupos
onfirmen si el escalamiento es correcto, o devuelvan la asignacion de
ndencia o instancia de relacién Estado Ciudadano( oficina de atencion

ad de la peticion: De acuerdo al asunto de la peticion y el nivel de
pe identificar si es de primer nivel (informacidon basica a que da
encia de Relacion Estado Ciudadano, oficina de atencidn al ciudadano)
b nivel (mayor grado de especializacion, se debe escalar a otras
mitir su respuesta).

5 de respuesta para las peticiones de segundo nivel que son
s dependencias o grupos internos de trabajo.

yyectar la respuesta y usar los insumos y documentos institucionales

psta de las peticiones: Explicar la forma como cada dependencia da

uso del ORFEQ, identificando las fuentes de informacion para dar

respuesta de acuerdlo al tipo de solicitud, determinado responsable se suministrar la

informacion y establ
claro la necesidad d
quede la trazabilidad
Envio de la respues
peticidn a la depen
tramite de envio de |
Seguimiento a la op
PQRSD a fin de ve
peticionario, mediar

bciendo tiempos , de manera que no se supere el término legal. Dejar
e vinculas las respuestas a al radicado e entrada, con el fin de que
las mismas.

ta de la peticidn: Relatar el tramite de envio de la respuesta de la
Hencia de Relacidn Estado Ciudadano para su archivo, y relatar el
a respuesta desde la dependencia (son dos procesos).

prtunidad de las respuestas de las PQRSD: Realizar seguimiento a las
rificar que se haya proyectado respuesta en términos de Ley al
te la alimentacion de la matriz creada para tal fin o el sistema de

Sede Barranquilla: Calle 40 Carrer
Sede Baranoa: Km 15 via Cordialid
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gestion de PQRSD.

Analizar los asuntg
necesario, para esta
claro, a través de m

entre otros.

Actividad clave 4 Ey
Al Grupo interno de

Evaluar la calidad
aleatoria (trimestra
lenguaje claroen la
Emitir recomendac
oficiales selecciona
modelo, la estrate

)s de consulta frecuente por los grupos de valor de la entidad, Es
blecer instrumentos que faciliten la respuesta oportuna y en lenguaje
atriz de preguntas frecuentes, plantillas o0 modelos de respuestas tipo,

aluar las respuestas emitidas por la entidad

trabajo u oficina de atencion al ciudadano:

ly oportunidad de las respuestas emitidas a través de una muestra
) por cada dependencia, que permita analizar la efectividad y el uso de
5 comunicaciones oficiales.

ones a las dependencias acerca de las respuestas y comunicaciones
Has para que incorporen las pautas de lenguaje claro previstas en el
ia 0 los lineamientos de interaccion con los grupos de valor, con el

objetivo de fortalecer las comunicaciones oficiales futuras.

Actividad clave 5 Elaborar los informes de PQRSD.

Informes Trimestra
gestion de PQRSD,
elaborar el informe
que este informe s

es: Trimestralmente se debera recopilar la informacion pertinente a la
recibidas, radicadas y gestionadas por la entidad, con el objetivo de
de PQRSD de acuerdo a los lineamientos normativos vigentes. Es clave
e disefie con los parametros técnicos y normativos vigentes, y que su

estructura sea de facil reconocimiento y se convierta en un insumo estratégico para la

toma de decisiones
Publicacion de In
trimestralmente en
Informe final o con
ciudadano) debe el;

Atentamente,

del equipo directivo de la entidad.

formes trimestrales de PQRSD: este informe deberd publicarse
el portal web de la entidad, siguiendo las disposiciones normativas.
solidado del afio: La instancia de relacion Estado (grupo de atencion al
aborar el informe final o consolidado del afio, en cada vigencia.

YENERIS MOLINA MOLINA

Jefe Oficina de Cont

rol Interno
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