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| Director,
- | ciudadano, lideres de dependencias

Oficina de atencion al

Control interno

Dependencia:

'Fecha Emision Informe

Abril de 2026

Evaluar el funcionamiento de los mecanismos dispuestos por la Direccion de Transito
Departamental del Atlantico

| La recepcion y atencion de PQRSD relacionadas con servicios de transito y transporte,

alineados con el procedimiento del anexo 4 de la caja de transformacién digital.

Oquﬁ:‘-m:' % | El cumplimiento de los términos legales de respuesta.

La efectividad de los controles internos asociados a la atencién al ciudadano.

La identificacion de riesgos, controles y oportunidades de mejora.
R : El seguimiento comprende las PQRSD y atencién al ciudadano desde el 1 de enero hasta
-Aléar{éjeb | el 31 de marzo de 2026, utilizando como insumo el reporte de la subdireccién administrativa

y financiera.

Fuente e Informacién

Informe proveniente de la subdireccion financiera y administrativa PQRSD del periodo

| comprendido entre el 1 de enero al 31 marzo 2026

base del Informe

Criterios  ylo  Marco
Normativo .~ del
Seguimiento/Evaluacién

PROCEDIMIENTO PQRSD CODIGO: ATC-P02 VERSION: 01 de fecha 25 de marzo del 2025.
Anexo 4-Procedimiento. Gestién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias —
PQRSD, septiembre 2021, vencimiento en las respuestas a las peticiones que aseguran el

‘| acceso a derechos fundamentales.

Constitucion Politica de Colombia; Articulo 23: Derecho fundamental de peticién y
articulo 74: Acceso a documentos publicos.

Ley 1474 de 2011 — Estatuto Anticorrupcién; Articulo 76: Obligatoriedad de contar con una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver PQRSD y seguimiento por Control
Interno.

Ley 1755 de 2015: Regula el derecho fundamental de peticion. Define términos legales para
respuesta: 15 dias para peticiones generales, 10 dias para solicitudes documentales, 30
dias para consultas.

Ley 1437 de 2011: Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo (CPACA).

| Ley 1712 de 2014: Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

Decreto 491 de 2020: Lineamientos sobre atencion virtual y gestion documental electrénica
Ley 2094 de 2021: Cddigo disciplinario
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INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRA'MITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS EN EL INSTITUTO DE TRANSITO DEL ATLANTICO TRIMESTRE | DE 2026

En cumplimiento de las funciones de seguimiento y evaluacion establecidas en la Ley 87 de 1993, asi como de lo
dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 —Estatuto Anticorrupcién—, la Oficina de Control Interno
presenta a la Direccion del Instituto de Transito del Atlantico el informe de seguimiento a la gestion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), correspondiente al periodo comprendido entre
el 01 de enero y el 31 de marzo de 2026.

El presente informe tiene como finalidad evaluar el comportamiento institucional frente al cumplimiento de los
términos legales establecidos en la Ley 1755 de 2015, verificando la oportunidad en las respuestas, la gestion
realizada por las diferentes dependencias, el comportamiento de los principales asuntos radicados y los riesgos
asociados al incumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos por la normatividad vigente.

De igual forma, el andlisis efectuado permite identificar las variables criticas que impactan negativamente los
indicadores de atencién al ciudadano, especialmente aquellas relacionadas con el represamiento de solicitudes,
respuestas extemporaneas y casos sin contestacion, con el proposito de formular recomendaciones orientadas al
fortalecimiento del control interno, la mejora continua de los procesos y la implementacion de acciones correctivas
y preventivas que contribuyan al cumplimiento de los principios de eficiencia, eficacia, celeridad y transparencia
administrativa.

La Oficina de Control Interno, en ejercicio de su rol preventivo y evaluador, presenta este informe como una
herramienta de apoyo para la Alta Direccién, encaminada a la toma de decisiones y al fortalecimiento.

L GESTION DEL TRAMITE DE LAS PQRSD DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE DE LA
VIGENCIA 2026

. Se registraron 6.388 PQRSD durante el primer trimestre de 2026.

. La Oficina de Gestion Juridica concentro el 96,56% de las solicitudes.

. Solo el 24,00% fueron respondidas dentro del término legal.

. El 45,32% fueron contestadas extemporaneamente.

. El 30,68% permanecen sin respuesta a corte del mes de marzo

. El 82,80% de las solicitudes ingresaron a través del sitio web institucional.

. Los asuntos de Cobro Coactivo y Tramites concentran mas del 75% de las solicitudes.

En el siguiente consolidado se expresa de manera porcentual por cada dependencia el comportamiento y atencion
de las PQRSD.

En el siguiente consolidado se expresa de manera porcentual por cada dependencia el comportamiento y atencion
de las PQRSD.

© ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DEL INSTITUTO DE TRANSITO DEL ATLANTICO, PROHIBIDA SU REPRODUCCION POR CUALQUIER MEDIO, SIN
AUTORIZACION ESCRITA DEL DIRECTOR GENERAL

© @ Transito del Atsntico Sade Administrativa Barranquilla: Calle 40 45 - 06
e 0 @transitoat] Sede Operativa Baranoa: Km 15 via Cordialidad, 300 mts. antes del peaje
Tal.(605) 3713000 (O +57 323 4886926

transitodelatlantico.gov.co



Cddigo: ECI-F24
Version: 01

—_— INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O EVALUACION
I}];5 TRANSITO

DEL ATLANTICO

Actualizacion: 15/01/2026

Raspuasta A Respuesta |

__tiempo |\ extemporanea || '~ respuesta

Archivo y Correspondencia 0 0

Centro de Documentacion 0 5 32 37 0,58%
Centro Integral de Atencion CIA 0 0 0 0 0,00%
Direccion 2 8 53 63 0,99%
Gestion de Recursos e

Infraestructura Q 0 f 9 0:00%
Gestion del Talento Humano 1 2 5 8 0,13%
Gestion Juridica 1527 2868 1773 6168 96,56%
Gestion Financiera 0 1 4 5 0,08%
Inspeccioén de Transito 0 0 10 10 0,16%
Planeacion 0 0 0 0 0,00%
Servicio de Transito 2 1 76 79 1,24%
gil:‘t;?:(r;?:g(ﬁn Administrativa y 1 1 6 5 0,27%
Subdireccion de Seg_juridad Vial

TOTAL

Promedio de la medicion

Servicio De Transito 31 27 18 76
Direccion 22 19 12 53
OTRAS 24 20 14 58
TOTAL 758 689 513 1960

Detalle del consolidado por asunto por dependencia PQRSD.

R
'q 'cmmamq

GESTION JURIDICA

SERVICIO DE TRANSITO 13 25 8 14 5 3 6 2

DIRECCION 18 12 5 7 5 3

OTRAS DEPENDENCIAS 8 30 4 5 4 3 0 0

TOTAL 969 477 182 121 86 4 42 20

% 49,44% 24,34% 9,29% 6,17% 4,3%% 2,24% 2,14% 1,99% 100,00%

© ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DEL INSTITUTO DE TRANSITO DEL ATLANTICO, PROHIBIDA SU REPRODUCCION POR CUALQUIER MEDIO, SIN
AUTORIZACION ESCRITA DEL DIRECTOR GENERAL

@ o Trénsito del Atlantico

9 0 @transitoatl

transitodelatlantico.gov.co

Sede Administrativa Barranquilla: Calle 40 45 - 06
Sede Operativa Baranoa: Km 15 via Cordialidad, 300 mts. antes del peaje
Tel. (605} 3713000 () +57 323 4888926



Cadigo: ECI-F24

_ ) INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O EVALUACION -
Ei TRANSITO Version: 01

DEL ATLANTICO

Actualizacion: 15/01/2026

Il. HALLAZGOS DEL INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PQRSD RECIBIDO DE LA
SUBDIRECCION FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA

—

Problemas de distribucion interna desde la recepcion hacia el area competente, especialmente cuando
encontramos PQRSD que se envian al area juridica, pero esta requiere del soporte técnico de Quipux para
su respuesta, se genera un cuello de botella, porque la solicitud es reasignada y se debe esperar la
informacién para dar la correspondiente respuesta, su hallazgo se concentra en el area juridica con lo
relacionado a comparendos electrénicos, conllevando a que se generen respuestas extemporaneas.

2. La reasignacién (cuello de botella interno) principalmente impacta en la oportunidad de respuesta
(repuestas extemporanea), incluso lleva a que se venzan términos de ahi que se encuentren pendientes
de respuesta, por demoras en la distribucion interna (reasignacién a quien corresponsal) lo que conlleva
a que las peticiones transiten por varias dependencias y llega vencida a donde se le debe dar respuesta.

3. Los Retrasos administrativos, impactan Principalmente a la oficina juridica.

4. seguimiento insuficiente a pendientes por parte de las areas, no tienen planes de choque.

5. No se tienen en cuenta las alertas de la herramienta de gestion documental

6. Falta de claridad en competencia y en la categorizacion al momento de radicar, Clasificacion deficiente

7. Reiterado incumplimiento legal a la atencion dentro de los términos a las PQRSD. Las areas son
conocedoras de los resultados, sin embargo, las acciones que se propusieron durante el afio 2025 no se
implementaron disciplinada y recurrentemente por lo tanto los resultados de la medicidn no muestran
efectividad, entre las acciones propuesta estan:

v Sistema de alertas en ORFEQ, La herramienta genera una aleta DE TIPO PREVENTIDO, antes del
vencimiento del termino para responder, no obstante lo anterior, el control no es efectivo.
v Incluir en la gestion del riesgo el siguiente evento de riesgo matenalizado e implementar controles:

La Oficina del ciudadano, propuso:
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1. Fortalecer la capacidad operativa de las dependencias criticas
Priorizar acciones de apoyo en Gestion Juridica, Servicio de Transito y
Archivo y Correspondencia, mediante redistribuciéon de cargas, refuerzo
temporal de personal o asignacion de equipos especializados para los
asuntos de mayor demanda.

2. Implementar segmentacién y priorizacién de PQRSD por asunto
Clasificar las PQRSD desde su radicacion segun complejidad y tipo de
asunto (por ejemplo, comparendos, cobro coactivo, derecho de transito),
permitiendo dar prioridad a aquellas préximas a vencer términos legales.

3. Optimizar la asignacion inicial v reducir reprocesos
Fortalecer los criterios de radicacion y direccionamiento de las PQRSD, con
el fin de disminuir los traslados por competencia y evitar demoras derivadas
de reasignaciones internas.

4. Estandarizar respuestas para asuntos recurrentes
Diseiiar y actualizar formatos de respuesta tipo para peticiones frecuentes
relacionadas con comparendos, cobro coactivo y tramites de transito, lo que
permitira reducir los tiempos de elaboracion y revision de respuestas

5. Fortalecer el seguimiento v control de terminos
Implementar alertas tempranas y reportes periodicos de vencimiento de
terminos, especialmente en las dependencias con mayor volumen de
PQRSD, para garantizar respuestas oportunas y disminuir los casos
extemporaneos.

6. Promover el uso de canales digitales y la autogestion del ciudadano
Fortalecer la divulgacion de tramites en linea, consultas automaltizadas y
herramientas digitales que permitan resolver peticiones recurrentes sin
necesidad de radicacion formal de PQRSD.

7. Capacitacion continua al personal responsable de PQRSD
Realizar jornadas periddicas de capacitacion en normatividad, gestion
documental y uso de los sistemas de informacion, enfocadas en mejorar la
eficiencia y calidad de las respuesltas.

8. Seguimiento periddico v mejora continua
Establecer evaluaciones trimestrales de los indicadores de oportunidad, tipo
y asunto de las PQRSD, permitiendo identificar tendencias, tomar acciones
correctivas oportunas y fortalecer la cultura de mejora continua en la atencion
al ciudadano.

8. Sobrecarga operativa, comparando el numero de funcionarios en el area juridica vs el volumen de
solicitudes a cargo de respuesta por parte de esta dependencia.

Derechos de Transito: Zulma Ariza, Cindy Lobo, Yuriko Salcedo, Carol

Foto Multa: Cristian Corsia, Luisa Garcia, Maria Carolina Borrero, José Nayid Contreras
Y José Maldonado.

Total, solicitudes Trimestre del area juridica: 6.168

Funcionarios: 685 en el trimestre por cada uno, por 228 solicitudes mensuales C/U.

9. Falta de claridad en competencia y en la categorizacion al momento de radicar, Clasificacion deficiente,
Las registradas como ENTRADA: son QPRSD asociados a temas del area financiera
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Il CONCLUSIONES DEL SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PQRSD

El tramite de las PQRSD, sigue requiriendo acciones urgentes para la mejora eliminacion de los retrasos
recurrentes en la respuestas a las peticiones, no se han realizado planes de choque para contrarrestar estos
retrasos y no se ha determinado por dependencias (las que presentan los mayores inconveniente), donde estan
los atascamientos que impiden que el tramite fluya de acuerdo a los términos legales.

Por lo anterior se presentan una serie de hallazgos u observaciones para que de manera definitiva se tomen las
decisiones que propendan por la mejora del tramite, la adecuada atencion al ciudadano y la disminucién de las
tutelas.

Desde la oficina de atencion al ciudadano se requiere armar un plan para ejecutar con los responsables de las
peticiones por cada area.

Denuncias por actos de corrupcion no se recibieron,

V. RECOMENDACIONES

1. Los dos subtemas principales que acumulan conjuntamente el 73,78% de todos los casos sin respuesta, lo que
evidencia que el represamiento institucional esta altamente focalizado en :

Cobro coactivo — 49,44% (gestion juridica)
Tramite — 24,34% , por lo tanto se recomienda

+ Estos requerimientos se direccionen inmediatamente al contratista Quipux (electronicos) y fisicos (ofi
contravencional-Litis)

+ Tener un funcionario del ITA para que pueda cooperar en la asignacién y seguimiento enviando de
manera automatica con fijacion de un plazo interno (ejemplo 3 dias a 5 dias... poner en consideracién)

+ Dejar la correspondiente trazabilidad, con seguimiento semanal de manera personal por el area de
atencion al ciudadano para reforzar los pendientes, no es suficiente enviar correos a los responsables,
ya que se envia, pero no se obtiene respuesta.
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+ Informar de manera automatica al ciudadano que su respuesta depende de informacion técnica
adicional, por lo que se le dara un tiempo estimado de respuesta. Conforme lo cita el art. 14, 21 Ley
1755 de 2015. Creando una respuesta automatica.

+ Crear en ORFEO una subcategoria con dependencia de tercero y medir a parte este indicador.
+  Dejar nota en Orfeo que diga : En tramite por informacion de tercero (Quipus y Litis)

»  Estructurar y ejecutar un plan de choque a corto plazo con fechas de ejecucion y el compromiso por
parte de cada area

+ Los informes de la oficina de atencion al ciudadano deben contener compromisos con un plan de
accién susceptible de hacer seguimiento y medible en el tiempo.

*  Analizar considerar Aumentar el nimero de personas para atender de manera oportuna el tramite de
las PQRSD para acortar tiempos de respuesta ejemplo (2 dias)

+  Hacer un refuerzo de capacitacion observando estas estadisticas para sensibilizar y obtener un mejor
filtro en la categorizacion, competencias para evitar el embotellamiento.

* Implementar un plan de choque para las 1.960 PQRSD que estan activas sin respuesta, dado que
constituyen el 70% de los casos, para ser intervenidos prioritariamente mediante

* Revisar con el proveedor de ORFEQO hasta donde nos puede parametrizar una medida de
Automatizacidn (banco de Plantillas). Respuesta automatica al usuario por herramienta IA. Asignacion
al funcionario por bandeja de entrada y control permanente de vencimientos.

Tener un plan de contingencia para los periodos descubiertos (enero y final de afio) por contratacion
de profesionales

2. Recomendacion del informe de seguimiento al tramite de PQRSD.
+ De la medicién de PQRSD se deben excluir los siguientes:

SECUESTRE POR PLACAS: Es una actuacion dentro de un proceso judicial o coactivo. Es una
actuacion procesal.

La entidad actua como ejecutora de una orden, no como respondiente de una PQRSD Art. 595 C.G.P.
S.S.

OFICIO DE LA FISCALIA: Proviene de una autoridad judicial, se trata de una colaboracién arménica,
noen ejercicio del derecho fundamental D. Peticion, es un requerimiento interinstitucional, no una
peticion ciudadana Ley 906 de 2004 — Art. 113 y SS.

REASIGNAR (SUSPENSION O AMPLIACION DE TERMINOS) Fundamento juridico: LEY 1755 DE
2015 Art. 14
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V. IMPACTO EN EL CONTROL INTERNO
» Efectividad de los controles internos asociados a la atencion al ciudadano.

Conseguir a través del seguimiento que las areas cumplan con los tiempos legalmente establecidos, logrando
un control anticipado del riesgo legal.
Para esto se propone una mesa de trabajo antes del 15 de mayo con la dependencia Atencion al ciudadano,

juridica, representante de los proveedores QUIPUX Y LITIS.

Atentamente,

///i ﬂ// é)é«‘ 3 M

YENERIS PATRICIA MOLINA MOLINA
Jéfe Oficina de Control Interno
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