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Febrero de 2026

1. El cumplimiento de los términos legales de respuesta.

1. La efectividad de los controles internos asociados a la atencion al

administrativa y financiera correspondiente al segundo trimestre de la vigencia
2025 y oficios de aclaraciones solicitadas.

Constitucion Politica articulos 23 y 74.
Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
|+ Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
|+ delo Contencioso Administrativo”. Articulo 1.
* Art. 76 de la ley 1474 de 2011Art.

» PROCEDIMIENTO PQRSD CODIGO: ATC-P02 VERSION: 01 de fecha 25 de
marzo del 2025.
Anexo 4-Procedimiento. Gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias — PQRSD, septiembre 2021, vencimiento en las respuestas a las
peticiones que aseguran el acceso a derechos fundamentales.
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INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS EN EL INSTITUTO DE TRANSITO DEL ATLANTICO Il SEMESTRE
2025

INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En foda entidad
publica, debera existir porlo 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
mision de la entidad... La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe semestral sobre
el particular...”; en cumplimiento de lo anterior, la Oficina de Control Interno presenta el seguimiento
realizado a la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, para el periodo
comprendido entre Julio y Diciembre del 2025; para el efecto se tomé una muestra de peticiones
presentadas ante el Instituto de Transito del Atlantico, con el objetivo de determinar 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.

1. VALIDACION DE LOS ELEMENTOS INHERENTES AL PROCEDIMIENTO DE LA ATENCION DE LAS
PQRSD (PROCEDIMIENTO PQRSD CODIGO: ATC-P02 VERSION: 01)

a. Recibir, verificar la competencia y radicar las PQRSD.

Acorde al procedimiento documentado, el funcionario asignado por la Subdireccion Administrativa y
Financiera efectivamente Recibe y registra las solicitudes de Atencién al Ciudadano, las PQRSD y demas
requerimientos. Asi mismo valida la competencia de solicitud de PQRSD dentro de la entidad.

Para la recepcion, clasificacion y asignacion de las solicitudes (PQRSD, u otras) se cuenta con los
siguientes canales de atencion:

Escrito y virtual: A través del buzon de sugerencias y por medio del enlace directo en la pagina web de
la entidad: https://orfeong.transitodelatlantico.gov.co/ng _backend/frontend/web/site/signup

Presencial: Contacto directo y personalizado con los servidores publicos en las instalaciones del
Instituto en el domicilio de la sede administrativa ubicada en Barranquilla Calle 40 # 45-06 para la
recepcion de desembargos, y solicitudes de devolucién de dinero.

Telefonico: Los ciudadanos pueden comunicarse a través de WhatsApp (323-4888926) para resolver
dudas e inquietudes relacionadas con los tramites que maneja la entidad. Los temas mas consultados por
WhatsApp son las relacionadas con: Traspaso de vehiculos, Solicitud de desembargo, comparendos
electronicos, comparendos fisicos, como radicar una PQRSD, derechos de transito, devolucién de dinero.
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Buzén: Se tiene un buzon en las instalaciones para que las personas de manera presencial manifiesten
sus PQRSD

La gestion del tramite de las PQRSD, Lleva su trazabilidad por medio de la herramienta de gestion
documental ORFEO.

b. Clasificar y asignar la PQRSD: acorde al procedimiento documentado, el funcionario asignado por la
Subdireccién Administrativa y Financiera efectivamente direcciona la solicitud al area competente para su
tramite correspondiente a mas tardar al dia habil siguiente. Se asigna al area responsable que deba
proyectar la respuesta.

Dicha area realiza andlisis de lo asignado, gestiona la solicitud o la reasigna internamente segun la
competencia dé cada funcionario, acorde al caso o requerimiento y tipo de solicitud, teniendo en cuenta el
término legal aplicable.

El funcionario responsable proyecta la respuesta, adjuntando los documentos que correspondan dentro
de un Término maximo de 6 dias habiles siguientes a la solicitud

c. Realiza la clasificacion documental y proyecta la respuesta usando los insumos y documentos
institucionales

~ Clasificar el documento de entrada de acuerdo con las series, subseries y tipo de documento.
» Anexar el archivo utilizando la plantilla predeterminada

» Generar radicado.

Clasificar el documento de salida teniendo en cuenta la clasificacion de entrada.

Crear expediente si no existe.

Verificar que el documento radicado contenga el cédigo de barra y los datos del Destinatario.
Enviar por correo electronico al peticionario la respuesta radicada.

Aprobar la respuesta y enviarlo a través del sistema de gestion documental ORFEO para su
cierre y cuarto chulo en un término de dos dias habiles.

Realizar el Cierre de la Solicitud, notificando al Peticionario por el medio definido previamente
por el mismo, adjuntando la Respuesta generada por el area que tramité la Solicitud.

YV VYV

\%

d. Evaluar las respuestas emitidas por la entidad: acorde al procedimiento documentado, el técnico
operativo de la subdireccién administrativa y financiera realiza seguimiento y control a todas las PQRSD,
evaluando la oportunidad de las respuestas emitidas por las areas responsable, emite alertas y las
comunica a los mismos para que tomen los correctivos del caso.

e. Elaborar los informes de PQRSD teniendo en cuenta la siguiente tabla: acorde al procedimiento
documentado; el &rea de atencion al ciudadano genera informe trimestral del andlisis de la respuesta oportuna
a las distintas peticiones presentadas por la ciudadania. Dicho informe es comunicado a la oficina de control
interno, para lo de su competencia segun el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011. Durante la vigencia 2025,
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la oficina de atencion al ciudadano realizo dos informes trimestrales y uno semestral de monitoreo a dicho
tramite y se han presentado a la direccién, lideres de dependencias y oficina de control interno.

2. GESTION DEL TRAMITE DE LAS PQRSD DURANTE EL SEGUNDO Il SEMESTRE DE LA
VIGENCIA 2025

Dando alcance a lo dispuesto en el art. 76 de la ley 1474 de 2011, en cuanto a la recepcién y atencién de
PQRSD relacionadas con los servicios que presta la entidad, alineados con el procedimiento del anexo 4
de la caja de transformacién digital, podemos determinar que el ITA cumple lo dispuesto legalmente en
cuanto a mantener un canal abierto para decepcionar las solicitudes, peticiones, quejas, reclamos y
denuncias por parte del ciudadano, ademas la disposicion de las areas juridicas, servicio de transito,
inspeccion de transito, gestion de infraestructura, subdireccion administrativa y financiera, centro de
documentacion, seguridad vial y la misma direccién general del Instituto departamental del Atlantico, para
gestionar y dar respuesta a las mismas.

Asi mismo dispone de un sistema para clasificar, distribuir y tramitar las solicitudes segun la competencia
de cada area, la cual registra dicha trazabilidad en el sistema de gestion documental ORFEO

Para la vigilancia en la gestion del tramite de las PQRSD se tiene en cuentas los términos de Respuesta
de las distintas solicitudes como lo son:

Términos de
TIPO respuesta en dias
habiles

Peticién de Interés General 15
Peticién de Interés Particular 15
Peticion de Informacion 10
Queja 15

Reclamo 15
Sugerencia 15
Solicitud de Copias 10
No competencia 5
Denuncia 15

Durante el segundo semestre de la vigencia 2025 se recibieron 29.457 solicitudes incluyendo peticiones,
quejas reclamos, sugerencias y denuncias, atendidas por las siguientes areas como se muestra a
continuacién por cada dependencia:
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Il SEMESTRE 2025
CONTESTADAS
DEPENDENCIA A TIEMPO | EXTEMPORANEAS|MNO SE RESPONDIO TOTAL
DIRECCICN 738 284 123 1155
JURIDICA 10271 B76E 1081 20120
SERVICIO DE TRANSITO 775 863 642 2280
INSPECCICN CETRANSITC 853 7ES 18 1656
GESTICN DE RECURSCS E INFRAESTRUCTURA < o o <
SUBDIRECCION ADMON Y FINANCIERA 335 222 25 583
CENTRO DE DOCUMENTACION S89 259 196 10454
CENTRO INTEGRAL DE ATENCION o o 2 2
ARCHIVOC Y CCRRESPONDENCIA 1336 748 358 2442
SEGURIDAD VIAL 92 <B 2B 178
TOTAL 14553 11578 2483 29457
|% participacion sobre el total 50,90% 40,66% 8,43% 100%

En el siguiente consolidado se expresa de manera porcentual el comportamiento y atencién de las

PQRSD.
11 SEMESTRE 2025 %
CONTESTADAS 2025

|

' EXTEM MNO SE participacion
| DEPENDENCIA A TIEMPO PORANEAS | RESPONDIO TOTAL sobre el total
DIRECCION 6495 25% 11% 1145 4%
JURIDICA 519% 44% 5¢ 20120 68%
SERVICIO DE TRANSITO 34% 38% 28% 2280 8%
INSPECCION DE TRANSITO 52% ar% 1% 1656 6%
GESTION DE RECURSOS E INFRAESTRUCTURA 57% 0% 0% 7 0,02%
SUBDIRECCION ADMON ¥ FINANCIERA 575 38% 4c 583 2%
CENTRO DE DOCUMENTACION 56° 25% 19% 1044 4%
ARCHIVO Y CORRESPONDENCIA 55°% 31% 15% 2442 8%
CENTRO INTEGRAL DE ATENCION 0% 0% 100% 2 0%
SEGURIDAD VIAL 529 27% 21% 178 1%
TOTAL ~ socox NN @@ s.43% 29457 100%

Extemporaneidad: Cémo podemos observar las PQRSD segun el informe proveniente de la direccion
administrativa y financiera, allegado a este despacho en el mes de enero del 2026, en el 49% de las
solicitudes tramitadas, no cumple con los términos legales de repuesta; encontrando que el 40.66% se
contesto fuera del término legal y el 8,43% no se contesto.

Teniendo en cuenta el indicador anterior esta oficina tomé una muestra aleatoria de los casos no
contestados y se solicito a la subdireccion administrativa y financiera para que a su vez los consultara
con las correspondientes areas requiriendo se informe las razones que conllevaron al no cumplimiento
del 100% de la atencién a todos los PQRSD, dando su correspondiente respuesta y alimentando la
trazabilidad en Orfeo (herramienta de gestion documental).
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Como efecto de lo anterior, el 9 de marzo de 2026 la oficina de subdireccién administrativa y financiera
dio respuesta al requerimiento realizado por esta oficina de cada uno de los casos como se detalla a

continuacion:

TABLA DE SOLICITUD DE TRAZABILIDAD { MUESTRA)
Radicados de Radicados Salida Observacion
Entrada por
dependencia
Archivoy Explicacion de la dependencia a la solicitud Observacion de la oficina de control interno
correspondencia de Respuesta
202542100554052 | Se le dio respuesta con el radicado | La solicitud naci6 el 29 de abril /25
202542100037911 y se finalizd el tramite el dia | No tiene trazabilidad en ORFEO sdlo dice que no llego
12/09/2025 la observacion del anterior ORFEO.
202542100096776 | Elusuario actual es Jairo Aparicio de Servicio de | Se debe cargar el pantallazo y/o documento del correo
Transito electrénico con que se le dio respuesta usuario. Hoy
dia no esta cargado.

202542100008666 | el usuario actual es Fabian Ruiz Se debe cargar el pantallazo y/o documento del correo
electronico con que se le dio respuesta usuario. Hoy
dia no esta cargado

202542100042596 | El usuario actual es Yoni Lascano No existe coherencia entre la clasificacion del tramite:
Devolucion de dinero derechos de transito, y se finalizo
con la observacion: el radicado en el expediente: NO
REQUIERE RESPUESTA.

202542100063486 | Severificoy no requiere respuesta se finalizo el | Al consultar en ORFEQ dice que el usuario autorizo

radicado el dia 16/01/2026 recibir respuesta por correo electrénico, sin embargo,
se debe cargar el pantallazo y/o documento del correo
electrénico con que se le dio respuesta usuario. Hoy
dia no esta cargado

Direccién Subdireccién administrativa y Financiera Observaciones Control interno
202542100651042 | Se incluyd el expediente de respuesta | No se encontré evidencia en ORFEO en la trazabilidad
finalizada y se finalizd el tramite el dia | parasurespuesta.
19/11/2025
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202542100040266 | El usuario actual es Betsy Bonilla No se encontro evidencia en ORFEQ en la trazabilidad
para su respuesta
202542100062746 | Se le dio respuesta al  usuario | No se encontré evidencia en ORFEO en la trazabilidad
202542100062746-1 y se finalizo el tramite el | para su respuesta
dia 25/02/2026
202542100100806 | 202542100100806-1, 202542100100806-2, | dice que se incluira en el expediente, sin embargo, no
202542100100806-3,202542100100806-4. se encontro evidencia en ORFEO en la trazabilidad para
Respuesta al usuario y se finalizo el tramite el | surespuesta,
dia 19/01/2026
Juridica Explicacidn de la dependencia a la solicitud Observacion de la oficina de control interno
de Respuesta
202542100652302 | Se envid respuesta a la peticionario el | No se encontrd evidencia en ORFEO en la trazabilidad
04/09/2025 para su respuesta
202542100069886 | 202542100069886-9 respuesta al peticionario | No se encontré evidencia en ORFEO en la trazabilidad
el dia 14/02/2026 para su respuesta
202542100003116 | El  usuario desistio de la  peticion | No se encontré evidencia en ORFEO en la trazabilidad
202542100003116 el 05/08/2025 parasu respuesta
202542100022836 | TMP2025000000649 respuesta al peticionario | Solicito correccion del tipo de carroceria del vehiculo
el dia 15/09/2025 de placas EUW372, No se dejo evidencia de la
respuesta.
202542100004796 | El ciudadano: anénimo, desistié de la PQRSD | No se encontrd evidencia en ORFEO en la trazabilidad
con el nimero de radicado: 202542100004796 | para su respuesta
y la observacién: Nos permitimos inférmale no
se evidencia datos adjunto para darle trémite a
su peticion, Favor adjuntar peticion formal
como lo exige la Ley 1775 de 2015.
202542100022356 | Se actualizo la prenda en el RUNT y se finalizé | No se encontrd evidencia en ORFEO en la trazabilidad
el tramite el dia 10/09/2025 del  desistimiento del usuario, para su
respuesta
202542100022286 | El usuario actual es OLGA GOMEZ se requiere la respuesta al trdmite cargada en ORFEO
202542100023636 | Se dio respuesta al | Se evidencio respuesta
peticionario202542100023636-1y se finalizé el
tramite el dia 08/09/2025
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202542100031666 | No requiere respuesta y se finalizo el radicado | Se evidencio respuesta
el 11/09/2025
202542100049806 | Se dio respuesta al | Se evidencio respuesta
peticionario202542100049806-1,
202542100049806-2 y se finalizo el tramite el
dio 28/10/2025
Servicio de transito | Explicacién de la dependencia a la solicitud Observacién de la oficina de control interno
de Respuesta
202551000000482 | El usuario actual es Yoni Lascano se requiere la respuesta al tramite cargada en
ORFEO
202542100019276 | El usuario actual es Ana Sofia de la Cruz se requiere la respuesta al tramite cargada en
ORFEOQ
202542100032456 | Se dio respuesta al | Se evidencio respuesta
peticionario202542100032456-1,
202542100032456-2 y se finalizo el tramite el
dia 27/01/2026
202542100065766 | Se dio respuesta al | Se evidencio respuesta
peticionario202542100065766-1,
202542100065766-2 y se finalizo el tramite el
dia 23/01/2026
202542100094876 | Se dio respuesta al peticionario | Se evidencio respuesta
202542100094876-1, 202542100094876-2 y se
finalizé el tramite el dia 29/01/2026
Inspeccién de | Explicacidn de la dependencia a la solicitud Observacidn de la oficina de control interno
transito de Respuesta
202542100668862 | Usuario actual Juan Carlos Heredia No hay evidencia de la respuesta, se requiere la
respuesta al tramite cargada en ORFEQO
202542100038216 | Usuario actual Lucy Suarez No hay evidencia de |a respuesta, se requiere la
respuesta al tramite cargada en ORFEO
202542100060876 | Se dio respuesta al peticionario | Se evidencio respuesta
202542100060876-1, 202542100060876-2 y se
finalizo el tramite el dia 21/01/2026
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202542100081336 | Se  dio  respuesta  al  peticionario | Se evidencio respuesta
202542100081336-1, 202542100081336-2 y se
finalizo el tramite el dia 21/01/2026
202542100096946 | El usuario actual es Cesar Ariza No hay evidencia de la respuesta, se requiere la
respuesta al tramite cargada en ORFEO
Subdireccién Explicacién de la dependencia a la solicitud Observacién de la oficina de control interno
administrativa y de Respuesta
financiera
202542100677402 | Se dio respuesta al peticionario | Se evidencio respuesta
202542100677392 y se finalizo el tramite el dia
30/07/2025
202542100018466 | El usuario actual es Doris Padilla No hay evidencia de la respuesta, se requiere la
respuesta al tramite cargada en ORFEO
202542100038186 | El usuario actual es Doris Padilla No hay evidencia de la respuesta, se requiere la
respuesta al tramite cargada en ORFEO
202542100058476 | Se dio respuesta al | Serespondid vencido el tiempo de respuesta y fuera
peticionario202542100058476-1y se finalizé el | del termino tomado para la muestra
tramite el dia 23/01/2026
202542100086366 | Se dio respuesta al | Serespondid vencido el tiempo de respuesta y fuera
peticionario202542100086366-1, del término tomado para la muestra.
202542100086366-2 y se finalizo el tramite el
dia 15/01/2026
Centro de Explicacién de la dependencia a la solicitud Observacion de la oficina de control interno
documentacién de Respuesta
202542100684912 | Se dio respuesta al usuario a través de correo | Se evidencio respuesta
electronico y se finalizé el tramite el dia
29/07/2025
202542100021386 | Se dio respuesta al | Serespondio vencido el tiempo de respuesta y fuera
peticionario202542100635022 y se finalizo el | del término tomado para la muestra.
tramite el dia 04/03/2026
202542100056926 | Se envid respuesta por correo electronico No hay evidencia de la respuesta, se requiere la
respuesta al tramite cargada en ORFEO
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202542100099306 | Se dio respuesta al | Se respondid vencido el tiempo de respuesta y fuera
peticionario202542100099306-1, del termino tomado para la muestra
202542100099306-2 y se finalizé el tramite el
dia 24/02/2026

Seguridad vial Explicacidn de la dependencia a la solicitud Observacién de la oficina de control interno
de Respuesta

202542100016706 El usuario actual es ZULMA ARIZA se debe | No hay evidencia de la respuesta, se requiere la
finalizar el tramite respuesta al tramite cargada en ORFEO

202542100039366 | El usuario actual es Claudia Prada No hay evidencia de la respuesta, se requiere la

respuesta al tramite cargada en ORFEO

202542100086766 | Se dio respuesta al | Serespondio vencido el tiempo de respuesta y fuera
peticionario202542100086766-1, del termino tomado para la muestra
202542100086766-2 y se finalizo el tramite el
dia 18/02/2026

Pareto | Semestre vs Il Semestre

| SEMESTRE 2025 11 SEMESTRE 2025

CONTESTADAS 2025 CONTESTADAS 2025

EXTEM NOSE EXTEM

DEPENDENCIA ATIEMPO PORANEAS SESFONDIO TOTAL ATIEMFO PORANEAS RESFONDIO T0TAL
DIRECCION g% 24% 7% 562 234 1% 1145
JURIDICA A4 al% 165 13084 1% 44% 20120
|sesvicio e TRaNSITO 51% 22| 17% 2200 4% 18% 8% 2280
INSPECCICN DE TRANSITO 54% 38% 93 2687 52% 475 1% 1656
GESTION DE RECURSCS EINFRAESTRUCTURA 16% 0% 32% 11 0% 0% 7
SUBDIRECCION ADMON ¥ FINANCIERA 30% 12% 553 1105 7 583
CENTRO DE DOCUMENTACION 245 13% £3% 289 5% 1044
ARCHIVO Y CCARESFONDENCIA 83% 73% EEEY 2573 1% 2242
CENTRO INTEGRAL DE ATENCION 0% 5% 75% 4 0% 0% 100% 2
SEGURIDAD VIAL 6% 4% 0% 26 §2% 7% 218 178
TOTAL 15% 0% 28% 20108 so,son_ 8,43% 28287

En los hallazgos para destacar; en el comportamiento del segundo semestre del 2025 con relacion al
primer semestre, se mejoré en los tiempos de respuesta para los casos llegando al 50.90% contestado
dentro del plazo establecido, asi mismo en cuanto al volumen de PQRSD se mejord pasando del 28%
que no se contestaron en el primer periodo, el 8.43% no se tramitd o no se respondio.

BUZON DE SUGERENCIAS
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Durante el segundo semestre del afio 2025 se realizaron de manera periddica las aperturas del Buzon
de Sugerencias, las cuales fueron programadas semanalmente todos los dias viernes. En total, se
efectuaron veinticinco (25) aperturas, de las cuales se dejé la respectiva constancia mediante las
actas debidamente diligenciadas. En dichas aperturas se evidencié que los usuarios no depositaron
quejas, denuncias ni reclamos relacionados con los servicios prestados por la entidad.

DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION.

Durante el segundo semestre del presente afio, no se recibieron denuncias relacionadas con posibles
actos de corrupcion en la entidad. Esta informacion se sustenta en el reporte estadistico generado
por el sistema de radicacién de correspondencia (ORFEQ).

Cabe destacar que las denuncias por presuntos hechos de corrupcion son tramitadas ante el Comité
Disciplinario, y la dependencia encargada de su recepcién es el area de Gestién de Recursos e
Infraestructura. Sin embargo, durante el periodo mencionado, dicha area unicamente recibié cuatro
(4) peticiones, las cuales no estan relacionadas con denuncias sobre posibles actos de corrupcion.

A continuacién, se presenta el detalle de las solicitudes recibidas:

Tipo Fecha Fecha

radicado | Numero radicado | creacion Asunto Tipo documental vencimiento
2025-07-11 | Solicitud de

Entrada 202542100663202 [ 09:01:52 certificacion tramite 2025-07-11
2025-07-28 | Solicitud de copia '

Entrada 202542100686062 | 15:39:46 del convenio Tramite 2025-07-28
2025-10-02 |Renuncia al|inventarios de

Entrada 202542100796902 | 11:18:43 contrato transferencias 2025-10-24
2025-11-25 | Solicitud de

PQRSD 202542100085046 | 21:50:49 certificacién Peticiones 2025-12-17

3. IMPACTO EN EL CONTROL INTERNO
» Efectividad de los controles internos asociados a la atencion al ciudadano.

El area de atencion al ciudadano implemento el PROCEDIMIENTO PQRSD CODIGO: ATC-P02
VERSION: 01 de fecha 25 de marzo del 2025, el cual es ejecutado desde el area de atencion al
ciudadano, pero no se cumple la actividad No.5 del mismo, el cual indica que el funcionario asignado
para dar respuesta. Debe: “Proyectar la respuesta, adjuntando los Documentos que correspondan dentro
de un término maximo de 6 dias habiles siguientes a la solicitud.”

En varios comités del comité de gestion y desempefio y de direccién se ha tratado el tema y la oficina
juridica manifiesta que los retrasos en las respuestas obedecen al volumen de peticiones, caidas en la
herramienta de gestion documental, falta de disponibilidad de la informacién o retraso de la misma,
cuando se requiere informacion de otra area.
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Como se puede evidenciar el plazo estipulado internamente para realizar el tramite de respuesta no se
esta cumpliendo, por lo que se procedié a tomar una muestra de las peticiones de la oficina juridica y
otras dependencias que presentan extemporaneidad en las respuestas a las peticiones cuyo resultado
se muestra en el seguimiento a la trazabilidad de la muestra seleccionada en el punto 2 del presente
informe.

> Sistema de alertas en ORFEO

La herramienta genera una alerta DE TIPO PREVENTIDO, antes del vencimiento del término para
responder, no obstante lo anterior, el control no es efectivo.

» En el mapa de riesgos de la entidad no se evidencian controles asociados al tramite de las
PQRSD

4. LIMITACIONES

En la ejecucidn del presente trabajo de auditoria como limitaciones al desarrollo del mismo, solo se
presentd la consulta en el sistema Orfeo y la revision de la trazabilidad de las PQRSD que no se les
evidencio una respuesta en dicha herramienta, por lo que se solicité el apoyo a la oficina de atencion al
ciudadania.

5. CONCLUSIONES

Cumplimiento de la disposicién de medios para que el ciudadano pueda solicitar PQRSD alineados con
el procedimiento del anexo 4 de la caja de transformacién digital.

La medicion estadistica muestra mejora en la atencion de PQRSD en el primer semestre no se dio
respuesta al 28% del total y para el segundo semestre se mejord, no se dio respuesta al 8%.

La respuesta que dio la subdireccion administrativa y financiera a la muestra aleatoria de casos sin
respuesta, refleja debilidad en el seguimiento a cada area bajo su responsabilidad, dado que ni las
alarmas preventivas de ORFEOQ, ni la insistencia en el autocontrol estan dando resultados.

Tal como se observd, el No cumplimiento a los tiempos de respuesta es reiterado y las acciones
propuestas no han sido exitosas, por lo que se muestra como una debilidad en el modo de aplicacion,

lo que deberia implicar a que se tomen medidas disciplinarias conforme a lo previsto en la ley 2094 de
2021.

Debil articulacion entre dependencias, posible desconocimiento normativo por parte de funcionarios,
como evidencia de las falencias en el tramite en este informe presentadas.

Uso deficiente de la herramienta de ORFEOQO.
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La respuesta que se dio al requerimiento el 9 de marzo para evidenciar las respuestas no encontradas
en ORFEO, no estuvo acompariada de toda la con toda la trazabilidad de las mismas de cada caso
solicitado; de tal manera que permita generar un cierre de la PQRSD, por lo que se devuelve a la
subdireccion administrativa y financiera para lo de competencia (tabla de solicitud de trazabilidad —
muestra, punto 2 del presente informe)

En los casos que el usuario manifieste que autoriza su respuesta se haga por correo, de la misma
manera se debe cargar en ORFERO el print del correo enviado con la respuesta.

| El_._ciudadand autorizo a que se enviara respuesta por correo elecl’réniob_' 3 |

6. RECOMENDACIONES, ALERTAS U ACCIONES DE MEJORA

v" Surtido este informe los funcionarios de servicio al ciudadano y el area juridica para determinar
de manera profunda las causas del no cumplimiento a los tiempos de respuesta y se estructure
un plan de accion que resulte eficaz al sistema de PQRSSD

v' Considera el presupuesto para contratar nuevas personas que apoyen la gestion de

respuestas.

v Con el apoyo de la oficina asesora de planeacion levantar un esquema de causa efecto; sobre
este sensibilizar a los funcionarios que intervienen en este proceso.

v" Evaluar la adquisicion de una IA para ser implementada en este tipo de respuestas y atender
mayor volumen de PQRSD diario.

v Reforzar desde la oficina de control interno y el comité disciplinario una sensibilizacion sobre
la responsabilidad sustancial y las sanciones a que se ven abocados los funcionarios por el
incumplimiento de la atencién oportuna a los requerimientos del ciudadano.

v" Incluir en la gestion del riesgo el siguiente evento de riesgo materializado e implementar
controles:
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Riesgo

Actividades de control

Vencimiento en las respuestas
a las peticiones que aseguran

el acceso a derechos
fundamentales:
Posibilidad de  afectacion

reputacional por insatisfaccion
de los grupos de valor o

debido al incumplimiento de
los términos de ley para la
gestién de requerimientos

Politica de prevencion del dafio antijuridico, siendo el tramite de las PQRSD un
atenuante importante que da origen a dicha politica, en el sentido de que la entidad
a causa de la gestion tardia de las respuestas de las peticiones, deja en evidencia
afectaciones al interés general y la vulneracion de derechos colectivos, lo que
ademas incrementa las acciones de tutela en contra de la entidad.

Iniciar las investigaciones disciplinarias a los servidores que responden fuera del
término indicado por la ley, y sin resolver la solicitud del peticionario.

sanciones de entes de control

El lider del proceso efectia reunién con el personal del Grupo de Servicio al
Ciudadano con el propésito de establecer la estrategia para atender
oportunamente todas las peticiones de los grupos de valor.

El lider del proceso revisa el estado de las alertas generadas en el Sistema de
Gestion Documental con el propésito de verificar el semaforo que evidencia la
oportunidad de la respuesta y notificar por correo electrénico al integrante del grupo
encargado de atender el requerimiento.

Ellider del proceso o el encargo verifica y/o notifica las fallas tecnolégicas mediante
correo electronico a los encargados de las aplicaciones. En caso de no ser
atendida la solicitud se informara al jefe inmediato.

Respuesta errada o no clara

Lineamientos sobre las PQRSD, que incluya las caracteristicas para dar respuesta
a las peticiones.

Campanas de comunicacion dirigida a servidores para incentivar una cultura de
respuesta efectiva y de fondo.

Moo M

/1
YENERIS PATRICIA MOLINA MOLINA

fe Oficina de Control Interno
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