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INTRODUCCION

En observancia de lo determinado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la
Oficina de Control Interno presenta el seguimiento al tramite de las peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias del Instituto Municipal de Transito y Transporte del
Municipio de Soledad Atlantico segundo semestre de 2019.

Para la realizacién del informe se tom6 una muestra aleatoria de las peticiones
presentada al IMTTRASOL, en el periodo comprendido del 1 de julio de 2019 al 31
de diciembre de la misma anualidad, con el objetivo de verificar los términos de
respuesta y que las mismas haya sido solucionadas.
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CAPITULO |
OBJETIVOS

Dar a conocer semestralmente la informacion estadistica de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias Yy felicitaciones presentadas por los ciudadanos a través de
la ventanilla de gestibn documental del Instituto Municipal de Transito y
Transportes de Soledad, como fuente de informacion para la toma de decisiones,
mejoramiento de la gestion, transparencia y participacion ciudadana.

CAPITULO Il
ALCANCE DEL INFORME

El Presente informe de seguimiento al tramite de las PQRS, atendidas en el
Instituto Municipal de Transito y Transporte del Municipio de Soledad en el
segundo semestre de 2019, contiene informacién estadistica de las mismas,
tomando como fuente, la enviada a cada una de las areas.
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CAPITULO Il
ATENCION A LAS PETICIONES RECEPCIONADAS MEDIANTE LA
VENTANILLA

Los resultados presentados en la grafica N° 1, se generan partir de la informacion
general recepcionadas en la ventanilla documental del Instituto Municipal de
Transito y Transportes de Soledad, el cual reporta en el periodo comprendido de
enero a junio de 2019, un total 7175.

Grafica N.° 1

ANALISIS POR DEPENDENCIAS

El andlisis que se rinde en este informe se hizo por cada una de las dependencias
del IMTTRASOL. En la que se pudo observar donde se presentd la mayor
concentracion de solicitudes y el tipo de PQRS, Lo que nos permitira realizar un
exhaustivo seguimiento, y garantizar efectividad y transparencia en cada uno de
los procesos.

CONSOLIDADO PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2019
DEPENDENCIA AGOSTO  |SEPTIEMBRE |OCTUBRE NOVIEMBRE  |DICIEMBRE  |TOTAL
DISCIPLINARIO 15 15 4 12
573 685 253
267 247 243
DIRECCION 38 34 53
FINANCIERA 53 153 105
INSPECCION 133 85
TUTELAS 87 85 56
CONTROL INTERNO 3 2 6
45 22 13
PLANEACION 32 43 24
SISTEMAS 12 19 31
TALENTO HUMANO 52 49 49
'y} 41 35

Grafica N° 1.
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1. OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

La oficina de Control Interno Disciplinario durante el segundo semestre de 2019
recibié un total de cincuenta y cinco peticiones de las cuales en un 80% son
guejas presentadas por usuarios y funcionarios del IMTTRASOL a continuacion se
muestra graficamente el comportamiento mensual de las PQRS.

16

14 15 15
12
10 12
8
6
4 5
2 4 4
0
DISCIPLINARIO
Ejulio Magosto septiembre Moctubre Enoviembre diciembre

2. COBRO COACTIVO.

La oficina de Cobro Coactivo durante el segundo semestre de 2019 recibi6 un total
de dos mil setecientos treinta y tres peticiones (2733) de las cuales se tiene como
principales solicitudes: prescripcion de derechos de transito y comparendos fisicos
o electronicos, levantamiento de embargos, derechos de transito a continuacion se
muestra graficamente el comportamiento mensual de las PQR
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3. OFICINA COMERCIAL

La oficina de Comercial durante el segundo semestre de 2019 recibié un total de
mil quinientas seis (1506) peticiones, las principales solicitudes para esta
dependencia son las correcciones de datos en el Runt, a continuacion, se
referencia graficamente el comportamiento mensual de las peticiones de esta
area.
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4. DIRECCION

La oficina de Direccion durante el segundo semestre de 2019 recibi6 un total de
doscientos treinta y nueve (239) peticiones entre estas se recibieron informacion,
citaciones, solicitudes y requerimientos de diferentes empresas, usuarios y
funcionarios del IMTTRASOL de los cuales a continuacibn se muestra
graficamente el comportamiento mensual de las PQRS
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5. . FINANCIERA

La oficina de Financiera en el segundo semestre de 2019 recibié un total de
cuatrocientos sesenta y cuatro (464) peticiones las cuales en su mayoria hace
referencia a facturas y cuentas de cobros a continuacion se muestra graficamente
el comportamiento mensual de las PQRS:
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6. INSPECCION

La oficina de Inspeccion durante el segundo semestre de 2019 fue radicado un
total de setecientos setenta y cuatro (774) peticiones las cuales hace referencia en
gran porcentaje a solicitudes de audiencias de procesos contravencionales,
derechos de peticiones sobre foto multas, a continuacion, se muestra graficamente
el comportamiento mensual de las PQRS:
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7. JURIDICA

La oficina Juridica durante este semestre le fueron radicados en total de
doscientos dieciséis (216) peticiones, entre estas se encuentra, derechos de
peticién, incidentes de desacato, inscripcion de medidas cautelares las cuales se
grafican de la siguiente manera:
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8. OFICINA OPERATIVA

Esta dependencia recibidé un total de ciento cuarenta y un (141) peticiones tales
como acompafiamientos de agentes para diferentes eventos, solicitud de copias
de croquis de accidente entre otras, a continuacion, se muestra graficamente.
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9. OFICINA DE PLANEACION

La dependencia de planeacién para este semestre conté con un total de
doscientos veintiséis (226) peticiones, de las cuales en su mayoria se relaciona
con peticiones de solicitud de sefalizacion horizontal, solicitud de aprobacion de
planes de manejo de tréfico entre otras.
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10. OFICINA DE SISTEMAS

Para esta vigencia la oficina de sistemas tuvo un total de ciento cincuenta y tres
(153) peticiones de las cuales se desprende solicitudes de migracion de vehiculos,
correcciones en la plataforma RUNT, entre otras.
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11. OFICINA DE TALENTO HUMANO

La oficina de talento humano, recibié un total de doscientos cuarenta y ocho
peticiones, de las cuales se encuentra, incapacidades, solicitudes de permisos,
vacaciones, informacién por parte de la jefatura de control interno disciplinario.

TALENTO HUMANO

12. TUTELAS

Este mecanismo constitucional fue utilizado por los usuarios en porcentaje elevado
por la vulneracién al derecho de peticién, por la carencia de respuesta por parte de
algunas dependencias del IMTTRASOL en total se recibieron cuatrocientos uno

tutelas.
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CAPITULO IV
SEGUIMIENTOS A LAS RESPUESTAS PQRSF

El IMTTRASOL no cuenta con un sistema que permita realizar seguimiento al
proceso de PQRS, por lo anterior y con el &nimo ejercer inspeccién al proceso de
PQRS la oficina de control interno de manera aleatoria reviso entre trece y
dieciocho pqrs por cada dependencia para verificar la efectividad y oportuna
respuesta de las mismas, a continuacion, se detalla de la siguiente manera:

CONTEST FECHA
DESCRIPCION O ASUNTO auien Recise [CaRlEa L CTACION OBSERVACION

No. | FECHA
RADIC |RECEPCION

DIRECCION  cipisapunsrio | surioica  [JEGERoIcoRcvel o IENREET IEESEEE
FORMATO IMPLEMENTADO PARA SEGIMIENTO PQRS

1. DIRECCION: Se logra evidenciar que esta dependencia tiene una oportuna
respuesta a las peticiones dentro de los términos establecidos por ley,
cuenta con un archivo digital que permite tener control de los documentos
gque ingresan a la dependencia.

2. COBRO COACTIVO: La empresa ITA durante el segundo semestre de 2019
contesto un total de dos mil setecientos treinta y tres (2733) las cuales
fueron resueltas en el término establecido en la ley,

CALLE 63 No. 13-61, Prolongacion Avenida Murillo. GRAN PACTO

Centro Comercial Nuesiro Atlantico. Piso 2, Local 2005
Soledad, Colombia

©® TELEFONO (+5) 3931108 — 3930087 - 3930078 = nofificacionesjudiciales@transitosoledad.gov.co



www. transitosoledad.gov.co

g%lfé[sAD ‘ §\ TRANSITO DE SOLEDAD
/

3. COMERCIAL: Mediante el diligenciamiento del formato de seguimiento a las
PQRS, se logra determinar que de 20 peticiones solo fueron contestadas 9
de las cuales dos fueron contestadas de manera extemporanea, asi mismo
la no respuesta de las peticiones generé una accién de tutela por
vulneracion al derecho de peticion, se sugiere al area de comercial llevar
archivo magnético de la correspondencia recibida y enviada para facilitar el
proceso de seguimiento.

4. OPERATVA: De quincel5) peticiones fueron contestadas catorce (14) de
manera oportuna sin embargo se indica a la dependencia tener relacién de
la correspondencia recibida y enviada dentro de lo posible en formato digital.

5. TALENTO HUMANO: se efectu6 revision a las peticiones de manera
aleatoria quince (15) peticiones teniendo como resultado: contestadas (13)
peticiones en un término prudencial, es de aclarar que cinco (5) peticiones
no se tiene conocimiento si estas fueron resueltas, la dependencia no
cuenta con una base de datos que permita referenciar la correspondencia
recibida y enviada.

6. INSPECCION: para la oficina de inspeccion se efectud una revision de (18)
peticiones de las cuales siete (7) fueron recibidas por la empresa
construsefales resueltas de manera oportuna, las once peticiones recibidas
por el area de inspeccién se desconocen si fueron resueltas generada
vulneracion al derecho de peticion de los usuarios, asimismo esta
dependencia no maneja un archivo fisico o digital que permita ejercer control
de la correspondencia recibida y enviada.

7. FINANCIERA: pese a los diversos requerimientos de diligenciamiento de los
pars, el area de financiera no entrego relacion de los pqgrs contestados, esta
dependencia no cuenta con una relacion clara de la correspondencia
recibida y enviada, situacion que denota desorden al interior de la
dependencia generando consecuencias de vulneracion a los usuarios que
presentan derechos de peticion,

8. JURIDICA: pese a los diversos requerimientos de diligenciamiento de los
pgrs, el area de juridica no entrego relacion de los pqgrs contestados.
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9. PLANEACION: esta oficina de dieciocho (18) peticiones dio respuesta a 16
Las demas fueron recibidas por el jefe de la oficina de quien se desconoce si
dio respuesta a las peticiones las cuales pueden desprender consecuencias
de accidn de tutela por la no contestacion de las mismas.

10.SISTEMAS: pese a los diversos requerimientos de diligenciamiento de los
pqgrs, el area de sistemas no entrego relacion de los pgrs contestados, esta
dependencia no cuenta con una relacion clara de la correspondencia
recibida y enviada, situacion que denota desorden al interior de esta
generando consecuencias de vulneracion a los usuarios que presentan
derechos de peticion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Se recomienda revisar a diario los correos institucionales, asi mismo el
correo de PQRS revisar las peticiones gque se registran a través de este
medio.

e Cada Jefe de Oficina debe retroalimentar las solicitudes para llevar un
autocontrol y asi mismo mejorar el cumplimiento de los términos de
respuesta.

e [Fortalecer el proceso de Radicacion Interna de todas las PQRS a fin de que
no solo se relacione fisicamente, sino también en medio magnético, con el
fin de optimizar el proceso y se pueda realizar el seguimiento exhaustivo.

e Crear un software con un sistema de alarmas que den aviso del tiempo de
cada requerimiento y asi resolver en los términos de ley.

e [ortalecer a los funcionarios del IMTTRASOL en el tramite adecuado de las
peticiones desde su recepcion, hasta su respuesta.

e Con el fin de minimizar el nimero de solicitudes que deben ser trasladadas
a otras entidades por no ser de nuestra competencia, es necesario que el
funcionario competente de la recepcion de documentos oriente a la
ciudadania a fin de evitar retrasos en la contestacion por la demora del
traslado de una entidad a otra.

e Se debe implementar al interior de las dependencias un formato digital con
el fin de llevar relacion de la correspondencia recibida y la correspondencia
enviada con el fin de facilitar el control de los pgrs.

Atentamente,

DIANA MARCELA PEDRAZA ORTIZ
Jefe Control Interno de Gestidn
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