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OBJETIVO

Verificar que las peticiones, quejas y reclamos, solicitudes y sugerencias
recibidas en el primer semestre de enero a junio del ano 2025 se framitaran
de acuerdo a la normatividad Vigente.

MARCO NORMATIVO

% Ley 1755 de 2015:. Por medio del cual se regula el derecho
fundamental de Ias peticiones.

% Ley 1474 de 2011: Ariculo 14: Por medio del cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion
y sancién de actos de corrupcion y efectividad del control de la
gestién publica.

% Circular Externa N° 001 del 2021 del Concejo Asesor del Gobierno
Nacional en materia de Control Interno.

METODOLOGIA

En el desarrollo del seguimiento se aplicaron técnicas tales como auditoria,
entrevistas como la observaciéon y muestreo selectivo.

Luego de la solicitud realizada a cada drea y al despacho de Direccion bagjo
oficio ITT-CI-045-2025 de fecha 25 de junio del 2025, se hace un andilisis de la
informacién detallada de los PQRS recibido por las dreas del Instituto de
trénsito.
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GLOSARIO

DERECHO DE PETICION:

El derecho de peticidn es la facultad concedida a todas las personas dentro
del teritorio nacional, para que puedan presentar peticiones a las
autoridades y diferentes entidades, con el propdsito de que se les entregue
informacion sobre situaciones de interés general y/o particular, lo
enconframos en el articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia y
subsiguientes.

De acuerdo a nuestra ley la peticidon puede hacerse a través de diferentes
modalidades y se atenderdn dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion
de acuerdo a su modo, de la siguiente manera:

% Solicitud de documento de Informacién: deberd atenderse dentro de
los 10 dias siguientes de su recepcion.

*
0.‘

Solicitud de acceso a la informacién piblica: Peticion puede ser de
Manera Oral o Escrita, al fin de acceder a la informacién publica que
reposa en la enfidad, deberd atenderse dentro de los 10 dias
siguientes a su recepcion.

+ Consulta: las peticiones mediante las cuales se eleva a unas consultas
a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberdn
atenderse denfro de los 30 dias de su recepcidn.

< Peticiones entre autoridades: Cuando una autoridad formule una
peticion de informacién o de documentos a ofra, esta deberd
atenderse en un término no mayor de diez (10) dias.
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QUEJA:

Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por una persona
natural o juridica o su representante, con respecto a la conducta o actuar
de un funcionario de la Entidad en desarrollo de sus funciones. Deberdn
atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcidén.

RECLAMO:

Es la manifestacidén verbal, escrita o Correo Electrénico de insatisfaccion
hecha por una persona natural o juridica, sobre el incumplimiento o
iregularidad de alguna de las caracteristicas de los servicios ofrecidos por
la Entidad. Los reclamos deben ser atendidos o contestados dentro de los
15 dias siguientes a la fecha de su presentacion.

SUGERENCIA:

Es una expresion verbal, escrita 0 en medio electrénica de recomendaciéon
entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se
presta en cada una de las dependencias del instituto. El término es de 10
Dias para informarle sobre la viabilidad de su aplicacion.

CANALES DE ATENCION

El Instituto de Trdnsito y Transporte Municipal de Ciénaga - Magdalena
INTRACIENAGA, pone a disposicion de la Ciudadania los siguientes canales
para el acceso a los tramites, servicios o informacién de la entidad.

INTRACIENAGA NIT 819.004.646 - 7

Calle 12 # 12 - 07 / Cédigo postal 478001

Linea de atencion a la ciudadania: 6054112012 -6054112013
pgrs@intracienaga-magdalena.gov.co




Alcaldia Municipal
de Cienaga

CANALES MECANISMO HORARIO DE
UBICACION s
Afencioén Atencién Personal y | Calle 12 N° 12 -07 | Dias Hébiles de lunes a
Presencial Correspondencia Ciénaga — | jueves de 8:00 am a
Magdalena 12:00 pmy de 2:00 pm
a 6:00 pm y viernes de
800 am a 4:00 pm
Jornada Continua
Atencién Linea Fija 000000000 Dias Habiles de lunes o
Telefénica jueves de 8:00 am a
Maovil 12:00 pm y de 2:00 pm
3165725973 a 600 pm y viernes
Jornada Continua de
8:00 am a 4:00 pm.
Virtual Aplicativo Pagina | www.intracienaga.go | El portal se encuentra
Web V.CO activo las 24 horas.
El correo electrénico se
encuentra hdbil las 24
horas.
Buzdn de | Buzén de | Calle 12 N° 12-07 | Dias Hdbiles de lunes a
Sugerencia Sugerencias. Ciénaga - | jueves de 800 am a
Magdalena. 12:00 pmy de 1:00 pm

a 500 pm y viernes
Jornada Confinua de
8:00 am a 4:00 pm.
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NUMERO TOTAL DE PQRS RADICADOS

MES # DE PQRS
ENERO 341
- FEBRERO 329
MARZO 271
ABRIL 276
MAYO 288
JUNIO 275
Total 1780 )

Luego de la relacion generada de mes por mes de los PQRS del Instituto de
Transito INTRACIENAGA, se redlizard una relacién por drea, que aportaron su
relacion de los PQRS del primer semestre del 2025.

AREA DE TRAMITES Y SERVICIOS.

1. NUMERO DE REQUERIMIENTOS RADICADOS

MES # DE PQRS
ENERO 51
FEBRERO 39
MARZO 51
ABRIL 19
MAYO 54
JUNIO 30
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1.1.  CANALES DE ATENCION
CANALES MECANISMO UBICACION HORARIO DE
ATENCION
Calle 12 N° 12 -07 | Dias Habiles de lunes a
Atencidén Atencién Personaly | Ciénaga - | jueves de 8:00 am a
Presencial Correspondencia | Magdalena 12:00 pm y de 2:00 pm
a 6:00 pmy viemes 8:00
am a 4:00 pm Jornada
Continua
Dias Habiles de lunes o
Atencién Mévil 3165725973 jueves de 8:00 am a
Telefénica 12:00 pm y de 2:00 pm
a 6:00 pmy viernes 8:00
am a 4:00 pm Jornada
Continua
e-mail Iramitesyservicios@infracien | E} correo electrénico se
Virtual aga-magdalena.gov.co encuentra habil las 24
horas.
1.2. REQUERIMIENTOS POR TIPOS DE CANAL

Personal

Correo
Electrénico

46 40

44 15

46 26

Teléfono

Web

fax

Total

51 59

51 19

54 30
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1.3. INFORME DETALLADO

TIPO DE TOTAL, DE ATIEMPO | FUERA DE | ANULADOS
REQUERIMIENTO | REQUERIMIENTO TIEMPO
(1 - SEMESTRE -
2025)
Peticién 264 171 93
Queja
Reclamo
| Sugerencia

AREA DE JURIDICA

2. NUMERO DE REQUERIMIENTO RADICADO

MES # DE PQRS
ENERO 290
FEBRERO 270
MARIZIO 220
ABRIL 257
MAYO 234
JUNIO 245

2.1. CANALES DE ATENCION

CANALES MECANISMO UBICACION HORARIO DE
ATENCION
Calle 12 N° 12 -07 | Dias Habiles de lunes a
Atencién Atencién Personaly | Ciénaga - | jueves de 8:00 am a
Presencial Correspondencia Magdalena 12:00 pm y de 2:00 pm

a 6:00 pmy viemes 8:00
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am a 4:00 pm Jornada
Continua
Dias Habiles de lunes a
Atencién Linea Fija N /A jueves de 8:00 am a
Telefénica 12:00 pm y de 2:00 pm
a 6:00 pm y viernes 8:00
Mévil 3165725973 am a 4:00 pm Jornada
Continua
http://www.intraciena
Virtual Aplicativo pagina | ga-
Web magdalena.gov.co/p | El comeo electrénico y
agina-no-encontrada | el portal se encuentran
habilitados  las 24
e-mail par@intracienaga- horas.
magdalena.gov.co
juridica@intracienaga
-magdalena.gov.co
Buzén de Buzdn de Calle 112 N° 12 -07 | Dias Habiles de lunes a
Sugerencia Sugerencia Cienaga - | jueves de 8:00 am a
Magdalena 12:00 pm y de 2:00 pm
a 6:00 pm y viernes 8:00
am a 4:00 pm Jornada
Continua.

2.2,

Personal

REQUERIMIENTOS POR TIPOS DE CANAL

Correo
Electrénico

265 230

141 190

184 200

Correo
Certificado

Teléfono

Web

64

20 1

fax

Total

290 270

171 257

234 245
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2.3. INFORME DETALLADO
TIPO DE TOTAL, DE A TIEMPO FUERA DE | ANULADOS
REQUERIMIENTO | REQUERIMIENTO j TIEMPO
(I - SEMESTRE -
2025)
Peticién 1516 950 566
Queja i
Reclamo
Sugerencia
GRAFICA PQRS POR AREA
INTRACIENAGA
GRAFICO DE RESPUESTA DE OFICINAS
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GRAFICO DE TIPO DE PQRS
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El Instituto de Trdnsito y Transporte Municipal de Ciénaga - Magdalena
INTRACIENAGA, ha mostrado un gran interés en mejorar la atencién al
ciudadano, implementando canales que ayudan a recepcionar los PQRS,
en las Instalaciones del Instituto como es la pagina Web, lineas telefénicas y
correos electrénicos.

El Instituto a la fecha no cuenta con un software que permite llevar un
control de los PQRS fijadas en el Transito, que si se llegara a implementar
facilitaria la informacién de una manera mds clara teniendo en cuenta los
tiempos a responder, la dependencia vy los responsables y se trabagjaria de
una manera mdas precisa y se evitaria acciones judiciales, por la no
contestacion a tiempo.

En ese mismo orden de idea, toda PQRS ingresadas al instituto ya sea por
algunos de los medios que se han implementado como son recepcion, la
pdagina Web, el Correo Institucional o lineas telefénicas, el Instituto de
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transito lo estd trabaojondo desde direccién, ddndole traslado al drea
correspondiente para su respuesta y se hace un control y seguimiento de
ellas para no dejar vencer los términos, asi mismo se solicita a la oficina de
cienaga movilidad segura (foto Multas) que nos regale un soporte de los
pars que le llegan a su oficina mes a mes para poder recopilar dicha
informacion, y se da como sugerencia que se cologue una persona
encargada en la pagina Web Institucional, para que ayude a la recepcion
de la informacién debida que es un canal indispensable para los usuarios.

Se pudo constatar que, para el primer semestre del afo 2025, los canales de
mayor atencidon o uso fue el correo electrénico, seguido de la atencién
presencial, cabe resaltar que el drea que recibid gran parte de los PQRS fue
el drea de juridica, seguida del drea de trdmites y Servicios, que fueron las
dos dreas que aportaron su informacién.

Por otra parte, la oficina de Control Interno desde el 2022 ha realizado los
seguimientos de los PQRS y ha generado un modelo a cada drea para
recopilar la informacidn de manera semestral, se les sugiere a las
dependencias del Instituto de Transito que colaboren en el momento que se
les hace el requerimiento de la Informacién de los PQRS para trabajar de
manera conjunta y cumplir con los lineamientos establecidos en la ley y los
entes de control.

Lo anterior es para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

Miedo Cor o &

ALFREDO CERVANTES ESCORCIA
Jefe de Control Interno — INTRACIENAGA..
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