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INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE BARRANCABERMEJA

RESOLUCION NUMERO #DIR23000664 DE 2023
( 04/07/2023)

POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA MANUAL DE ATENCION Y GESTION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD DE
LA INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE BARRANCABERMEJA Y SE
DEROGA LA RESOLUCION No. 3867 DE 2017 |

EL DIRECTOR DE LA INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE
BARRANCABERMEJA

En ejercicio de sus facultades legales y estatutarias, y en especial las conferidas por Ley
1712 de 2014 y de su Decreto reglamentario 0103 de enerc 20 de 2015, la Ley 1437 de
2011 subrogada en subtitulo Il por la Ley 1755 de 2015, el Acuerdo 032 de 1985 del
Honorable Concejo Municipal y modificado por el Decreto 088 de 1995 emanado de la
Alcaldia Municipal, el Acuerdo 004 de 2006 emitido en la junta Directiva de la Entidad, Y

CONSIDERANDO:

1. Que el articulo 209 en la C.P; Dispone que, “La funcién administrativa esta al
servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los
principios de igualdad, moralidad, eficiencia, economia, serenidad, imparcialidad
y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacién y desconcentracion de
funciones.

2. Que el articulo 23 de la Constitucion Politica, establece que “Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucidn. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales”.

3. Que el articulo 74 de la Constitucion Politica consagra que fodas las personas
tienen derecho a acceder a los documentos publicos, salvo los casos que
establezca la ley como reservados.

4. Que de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011,
sustituido por la Ley 1755 de 2015, las autoridades deben reglamentar el tramite
interno de las peticiones que les corresponda resolver y la manera de atender las
quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo,
observande en especial las disposiciones legales consagradas en el inciso 3 del
articulo 6 de la Ley 962 de 2005, en el articulo 55 de la Ley 190 de 1995 o las
normas que las modifiqguen, adicionen o sustituyan.

5. Que mediantela Ley 1755 de 2015 se regul6 el Derecho de Peticion y se sustituyd
el titulo I capitulos 1, Il y 1Il de Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

6. Que de acuerdo con lo establecido en los articulos 13 al 33 del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, las entidades
reglamentaran el tramite interno de las actuaciones administrativas relacioriadas
‘con el derecho de peticion en interés. general y particular, el derecho de peticion
de informacién, el derecho de formulacién de consultas, solicitud de copias de
documentos, quejas, denuncias, reclamos, sugerencias y la interposicion de
recursos, asi. como la forma de presentarlos; requisitos, tramites, términos v la
manera de resolverlos, para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a
su cargo”.
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7. Que mediante la Ley 1712 de 2014 se crearon mecanismos para garantizar la
trasparencia y el derecho de acceso a la informacion publica. De igual manera en
su inciso tercero establece que toda entidad plblica, debera contar con un
espacio en la pagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y
denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y
de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

8. Que Articulo 2.2.3.12.1, del Decreto 1069 de 2015 establece. Objeto: El presente
capitulo regula la presentacién, radicacion y constancia de todas aquellas
peticiones presentadas verbalmente en forma presencial, por via telefonica, por
medios electronicos o tecnoldgicos o a través de cualquier ofro medio idéneo para
la comunicacién o transferencia de la voz.

9. Que el articulo 76 de la Ley 1474 de 2015 Reglamentado por el Decreto Nacional
2641 de 2012 dispone que, “En toda entidad pablica debera existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitary resolver las quejas, sugerencias
y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relaciones con el cumplimiento
de la misidn de |a identidad.

10. Que el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién — MIPG, que involucra a todas
las Entidades y organismos del Estado, busca dirigir ia gestion publica al mejor
desempefio institucional y a la consecucion de resultados para la satisfaccion de
las necesidades para el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos. Asi
mismo, una de las dimensiones del modelo, denominada Gestidn con valores para
resultados, tiene dentro de su lista de atributos de calidad, algunos referentes a
la gestion de las PQRSD, como son, que la Entidad establezca mecanismos de
facil acceso y comprensibles para que los grupos de valor presenten sus PQRSD
¥ que la Empresa responda de manera clara, pertinente y oportuna, las PQRSD
Y que las use como insumo para la mejora continua en sus procesos.

11.Que en la Inspeccion de Transito y de Transporte de Barrancabermeja es
necesario regular y organizar el tramite interno de las PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS ~ PQRSD, en concordancia con
las normas antes expuestas.

12. Que el manual de PQRSD es una herramienta de informacion para analisis y toma
de decisiones, y se aplica para todos los procesos asociados, permitiendo
establecer y delimitar los niveles de responsabilidad de los servidores y
‘colaboradores y se constituye en un instrumento de geéstion y aplicacian.

13. La Oficina de control interno administrativo debera vigilar que la atencion se preste
de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular.

14. Con fundamento en las disposiciones legales citadas, se requiere actualizar y
organizar el tramite interno y decision de las PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD, y reglamentar la
atencion de las quejas y reclamos en la Inspeccion de la Transito y Transporte de
Batrancabermeja. '

En cumplimiento de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO 1. Adoptar el MANUAL DE ATENCION Y GESTION DE PETICIONES.
QUEJAQ, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD DE LA INSPECCION
DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE BARRANCABERMEJA en los términos
establecidos en el documento anexo, el cual hace parte integral de la presente
Resolucién. El Manual sera publicado en la pagina de web de la entidad.

Péginaz
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ARTICULO 2. La presente resolucion rige a partir de su publicacién, y deroga la
Resolucion No. 3867 de 2017, y cualquier disposicion en contrario

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Barrancabermeja a los 04/07/2023

Dirgctora

- _Noniifre del Funcienario __Firma Fecha
Proyectd y Luz Estella Narvaez é ‘ - _
elabord Prof. Especializado Division de Planeacion’ < 04/07/2023
Reviso y Fabiola Guarin Sanabria - o
.aprobc}' Prof. Especializado Divisién_ Juridica ‘ % 04/07/2023
LQ§_a'rrib'a firmantes declaramas que hemos__r_e'yisado el documento v .lgér':_c_pnframos gjustado a fas nermas.
y disposiciones legalés vigentes Y. porfo fanto; bajo rivestra responsabilidad lo presentamos para firma.
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Control del Documento
Cargo Dependencia Fecha
Autor: Profesional Especializado Division de Planeacién | 10- marzo-2023
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Control de los Cambios
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La impresién de este documento se considera Copia No Controlada, el usuario

al momento de consultarlo debe comparario con la versién oficial publicada en
la Pagina Web de 1a ITTB.
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INTRODUCCION

La Inspeccién de Transito y Transporte de Barrancabermeja — L.T.T.B. presenta el
Manual de Atencién y Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias - PQRSD, con el proposito de orientar de forma clara y concreta sobre el
manejo de las peticiones, dentro de los lineamientos internos, teniendo en cuenta el
marco juridico aplicable.

Los servidores publicos de la |.T.T.B. atenderan de manera eficiente y oportuna los
requerimientos de los ciudadanos, asignados por el sistema de correspondencia,
dando cumplimiento a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticidén y se sustituye un titulo del Cédige de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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Herramienta que permite establecer los pardmetros y lineamientos para atender, gestionar y
dar tramite de manera oportuna, eficiente y eficaz a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias (PQRSD), que llegan a la Inspeccion de Transito y Transporte de
Barrancabermeja — 1. T.T.B, permitiendo tomar acciones correctivas o de mejoramiento
continuo y fortalecer asi los diferentes procesos institucionales, garantizando la prestacion de
un servicio de calidad al usuario.

La gestion para el tratamiento de las PQRSD que llegan a la Inspeccién de Trénsito y
Transporte de Barrancabermeja, se rigen bajo los siguientes principios:

— Eficacia (Respuesta Oportuna): La recepcion de cada PQRSD sera reconocida de
manera inmediata a través del radicado de la misma y seran tratadas garantizando los
tiempos de respuestas establecidos por la entidad.

— Enfogue al Cliente: La entidad se asegurara que el tratamiento de los PQRSD se realice
bajo un espiritu de compromiso y de interés por entender lo que el cliente o usuario ha
manifestado y, en consecuencia, se entregue la respectiva respuesta, pertinente para
cada caso.

— Mejora Continua: La entidad se asegurara por mejorar siempre la eficacia y eficiencia
en el tratamiento de los PQRSD, garantizando con ello una respuesta oportuna al
usuario.

— Objetividad: Cada PQRSD sera tratada de manera equitativa, objetiva e imparcial.

— Confidencialidad: se conservara la informacion de caracter personal del usuario dentro
de la entidad y no sera divulgada sin el consentimiento expreso del mismo.

Constitucién Politica, Titulo Il, de los derechos, las garantias y los deberes, Capitulo |, de los
derechos fundamentales, derechos de peticidn, articulo 23.

Decreto 1166 de 2016 Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicaciéon de las peticiones presentadas
verbalmente.

Ley 1755 de junio 30 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

RIS e L
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Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion pablica

Ley 190 de 1995. “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
administracién plblica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién
administrativa”.

Cédigo Contencioso Administrativo, Titulo |, actuaciones administrativas, Capitulo | Del
derecho de peticion en interés general, Peticiones escritas y verbales, articulo 5° y 6°.

Decreto 2623 de!l 2009 Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano

Ley 734 de 2002. Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico. (C.D.U. Articulo 34°,
numeral 19)

Ley 962 del 8 de Julio del 2005 {(Articulo 86°, inciso 3°) - Ley 872 de 2003 - Decreto 943 de
2014 Actualizaciéon del Modelo Estandar de Control Interno

Decreto 2150 de 1995 Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o
tramites innecesarios existentes en la Administraciéon Publica.

Inicia con la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias U otra clase
de documento-o solicitud presentado a través de los diferentes canales de atencidn dispuestos
por la entidad para tal fin, hasta la notificacion de la respuesta al peticionario y presentacién
del informe de resultados a la Direccion de la Entidad. Debe conducir a una respuesta acertada
al peticionario y a tomar los correctivos internos necesarios si asi se requiere.

El presente manual esta dirigido a todos los trabajadores de la I.T.T.B, quienes deberan
atender, orientar, y en general asesorar al ciudadano que acude por cualquier medio a la
entidad, con el fin de radicar sus peticiones y obtener respuestas con el lleno de requisitos
legales. '

Establecer la metodologfa para garantizar que todas las PQRSD presentadas por la
comunidad ante la L T.T.B, se atiendan oportunamente dentro de un orden especifico,
conforme a la normatividad vigente y términos legales estipulados de cumplimiento.

R
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La I.T.T.B. cuenta con diferentes canales para la radicacion de PQRSD (peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes de informacion y denuncias) asi:

Canal virtual:

Pagina de la 1.T.T.B.: hitps://www transitobarrancabermeja.gov.co/portal/ En el Link Radigue
su PQRS:

INSPECCION DE:
TRANSITO Y TRA
- BATRANCARERMEA

Instituconal i Ciudadanos : Contratacion Mormatividad } HEC Hormograma Informes de. Gegtibsi L Ley 1712 /2014
H : i : H i

: t E ) i {
Preglintas Frecugntas | Glosario E Listado da Tramites t Consulta Estado de Cuenta | Partlcipacion Cludadana ! Badigue su PORS |
H ¢ i i : t

Notlficationes Por Estada Electidnka Discipliiviris |

Correo: Correos institucionales de los Lideres de procesos y/o servidores publicos de la
.T.T.B.

Canal Presencial:

Ventanilla de atencion de la entidad ubicada en la Carrera 2 No. 50 - 25 Barrancabermeija -
Colombia.

- Horario de Atencion Al Ciudadano: Lunes a Jueves: 7.00 am — 11:30 amy 2:00 pm ~ 5:00
pm, y Viernes: 7:00 am — 11:30 amy 2:00 pm — 4:00 pm.

Tipos de peticion presencial:

Oficio- comunicado por escrito: Es recibida por escrito y se radica en la ventanilla de atencion
de fa L.T.T.B., posteriormente se ingresa al sistema de PQRSD.

Verbales: Sonaquellas peticiones gue se formulan de manera directa; via telefénica o a través
de medios electronicos o tecnolégicos, siempre y cuando garanticen la comunicacién y
transferencia de datos al interior de la L.T.T.B. Para las peticicnes presentadas por telefono o
de manera presencial, la respuesta sera dada de forma inmediata, en caso de no ser posible
atender la solicitud, se le informara al peticionario que su consulta sera radicada en el sistema
de PQRSD y que se le respondera en los tiempos estipulados por la ley.

ER eI thres e o
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Seran responsables de! proceso, procedimiento, aplicacién, verificacion, sancion vy
actualizacion los funcionarios que ejerzan o sean delegados en los siguientes cargos:

~ Funcionario ventanilla de atencién al usuario, actuando como primera linea de defensa:
Realizar la oportuna y eficaz recepcion, registro, y entrega de las PQRSD recibidas en
la entidad y evaluar la competencia de la misma, dandole el traslado al funcionario
competente para el framite de respuesta.

— Servidores plblicos y colaboradores de la ITTB, actuando como primera linea de
defensa: Atender de manera eficiente y oportuna los requerimientos de ies ciudadanos
y dar tramite a los requerimientos asignados a la dependencia.

— Lideres de Procesos actuando como primera linea de defensa: Gestionar dentro de sus
respectivas dependencias el tramite y oportuna respuesta a las PQRSD que le sean
asignadas, evitando el incumplimiento de los términos legales vigentes, acatar y cumplir
las actividades y lineamientos establecidos en el presente procedimiento y designar a
un funcionario de su dependencia, para que realice el autocontrol y gestion de las
PQRSD de la dependencia. Asi mismo, implementar los mecanismos de control
necesario para garantizar la respuesta oportuna y de fondo de las PQRSD asignadas
a su dependencia.

— Segunda linea de defensa area juridica: Realizar control y monitoreo a la gestion de
las PQRSD, y emitir informes a la tercera linea de defensa.

— Asesor de Control Interno, actuando como tercera linea de defensa: Realizar la
evaluacion aleatoria semestral a la satisfaccion de los peticionarios con respecto al
tramite de las PQRSD interpuestas ante la Entidad, generando el informe trimestral de
seguimiento.

Accion correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Atencion al ciudadano: Servicio creado para atender directamente las solicitudes, consultas,
quejas, reclamos, denuncias, sugerencias, felicitaciones que plantean los ciudadanos en
general actuando en nombre propio o de una entidad u organizacion.

Ciudadano: Persona o entidad a quien va dirigido el servicio. Interno: Funcionarios y/o
contratistas. Externo: Comunidad en general.

Correccidn: Accidn inmediata para dar solucion a un probiema detectado.
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Denuncias: Requerimiento que se realiza en nombre propio, apoderado, representante o
entidad para solicitar el reconocimiento de un derecho, la prestacion de un servicio, pedir
informacién, documentos o copias, formular consultas y obtener respuesta oportuna y de
fondo.

Derecho de Peticion: Consiste en el derecho fundamental que tienen todos los habitantes del
territorio de hacer peticiones RESPETUOSAS a las autoridades del pais con el fin de requerir
su intervenciéon en un asunto concreto. Las peticiones pueden hacerse por cualquier medio
eficaz para comunicar el pensamiento: por escrito, por mensaje verbal telefénico, por medio
magnético, por medio electrénico, por comunicacion verbal presencial.

Derecho de Peticion de interés General: Es la solicitud en la que el asunto objeto de la
peticién no afecta de manera individual y directa al solicitante, sino que se hace por motivos
de conveniencia general.

Derecho de Peticién de interés particular: Es la solicitud en la que el asunto objeto de
peticion afecta, interesa o guarda relacion directa con el peticionario y de acuerdo con su
finalidad, puede tratarse también de una queja, reclamo o manifestacion.

Derecho de Peticién de documentos y de informaciéon: Tiene como objeto indagar sobre
un hecho, acto o actuacion administrativa gue corresponda a la naturaleza y finalidad de la

entidad, asi como también a la solicitud de expedicién de copias o desglose de documentos
que reposen en sus archivos.

Derecho de Peticidon de Formulacion de Consultas: Es la facultad que tiene toda persona
para solicitar que se dé respuesta a una consulta en relaciéon a la ejecucién de procedimientos
institucionales, lo cual se somete a consideracion de las dependencias para su concepto.

informaciones y documentos reservados o clasificados: Tendran caracter de reservado o
clasificado aquellos documentos sometidos a reserva por la Constitucion Politica y ia ley,

Notificacién: Actuacién de la administracion por medio del cua!l se comunica oficialmente al
interesado un documento expedido por la Entidad.

Pagina web institucional: Es la direccion electronica de la Inspeccion de Transito y
Transporte Barrancabermeja — |L.T.T.B con el propésito de adelantar los procedimientos y
tramites a través de medios electrdnicos.

Partes interesadas: Organizacién, entidad, persona o usuario que recibe un producto y/o
servicio.

Peticionario: Persona, organizacion o su representante, que presente una peticiéon
Peticion: Mediante Ia cual una persona por motivos de interés general o particular solicita la

intervencién de la entidad para |a resolucion de una situacion, la prestacion de un servicio, la
informacién o requerimiento de copia de documentos, entre otros.

LA
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Peticidon andnima: Cuando se presente ante la Entidad una peticion anénima y su objeto sea
claro, debera ser resuelta de fondo aplicando las mismas reglas que garanticen el derecho
fundamental de peticién.

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas: toda peticidon debe ser respetuosa so
pena de rechazo. Scolo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticién esta se
devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En
caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticiéon. En ningln caso se devolveran
peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

Peticiones verbales: Partiendo de la idoneidad de los servidores publicos, cuando se
presente una solicitud de caracter verbal, lo ideal sera que sea resuelta en el primer nivel de
servicio, esto con el objeto de cumplir con el principio de inmediatez y celeridad de la gestion
publica. Adicional a ello, permite aminorar la carga administrativa de las dreas misionales
frente a |la respuesta de solicitudes reiterativas o de facil solucién de cara a la ciudadania. En

este entendido, dichas peticiones NO deben ser registradas en el Sistema de PQRSD de la
I.T.T.B.

Presuncidn en el ejercicio del derecho de peticion y caracter: Toda actuacion que se inicie
por una persona ante las autoridades conlleva el ejercicio del derecho de peticién. Asi mismo
el ejercicio de esa garantia constitucional es gratuito.

Queja: Es la manifestacion de inconformidad generada en el comportamiento, en la atencion
0 por conductas irregulares de los empleados o no cumplimiento de la oferta de servicios.

Reclamo: Oposiciones que se formulan a una decisién considerada injusta o inaceptable. Es
la exigencia del usuario, relacionada con la prestacion de los servicios que se ofrecen al

publico y que tiene el objeto que se revise una actuacién administrativa motivo de la
inconformidad y se tome una decision.

Reconocimiento: Es el que se expresa positivamente respecto a la calidad de la atencion
brindada o del servicio prestado.

Satisfaccion del cliente: Percepcién del cliente scbre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Solicitud de informacion: Es aquella que se realiza con el propasito de requerir informacion
relacionada con un servicio o atencion de alguna hecesidad particular.

Sugerencias: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o instituciéon para el
mejoramiento de los servicios de la Entidad. Necesidad de informacidn acerca de los
diferentes procesos o servicios que ofrece la Institucion.

Usuario: Es la persona natural o juridica que utiliza algan tramite o servicio.

a7 """;;"‘.‘, E
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La Inspeccién de Transito y Transporte de Barrancabermeja — I.T.T.B, tiene como medio
dispuesto para la recepcion de las PQRSD, la atencién presencial a través de la ventanilla de
atencion al usuario, mediante la cual el ciudadano radicara su peticiéon por medio escrito y de
acuerdo al horario de atencidn dispuesto por la entidad. Una vez radicada la PQRSD, es
trasladada de acuerdo a la informacion solicitada, a la dependencia correspondiente de dar
trdmite de respuesta. La atencion virtual es a través del link PQRSD en la pagina web
Institucional.

Dicha comunicacién recibira el nimero de radicado de manera inmediata por el sistema de
PQRSD cuando se realiza por el link, o por el funcionario de la ventanilla de atencion al
usuario, cuando se realiza de forma presencial, quien se encargara de asignar el requerimiento
a la oficina competente para analizar, gestionar y dar respuesta.

En los casos en que el requerimiento del usuario no sea competencia del area, se delegara al
funcionario o area correspondiente.

En el caso que un funcionario de la entidad, reciba una PQRSD a través de sus correos
electronicos, debera proceder a radicarlo de manera inmediata a través de la ventanilia de
atencién al usuario, para la gestién correspondiente. A su vez estos tendran instalados el

mensaje electrénico de respuesta automatica para el envio de la PQRSD a la ventanilia de
atencién.

En el evento que el objetivo de la peticion se refiera al reconocimiento de un derecho
fundamental en aras de evitar un perjuicio irremediable, o cuando por razones de salud o de
seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad del destinario de la medida
solicitada, el funcionario de la VUC, debera efectuar el reparto de manera inmediata a la
dependencia encargada de contestar.

Teniendo en cuenta la clasificacion de las PQRSD, se establece la siguiente tipologia para el
manejo y gestion de las mismas, asi como el tiempo definido para la generacién vy
comunicacidn de la respectiva respuesta, segun lo descrito por la Ley.

Peticion: Tiempo de respuesta maximo 15 dias habiles.
Quejas: Tiempo de respuesta maximo 15 dias habiles.
Reclamos: Tiempo de respuesta maximo 15 dias habiles.
Sugerencias: Tiempo de respuesta maximo 15 dias habiles
Denuncias: Tiempo de respuesta maximo 15 dias habiles

Las peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcioén.

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta deberan resolverse dentro de los

treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Srobynrraesaty T
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Acciones judiciales: Término establecido en el proceso judicial.

Solicitudes de organismos de control: Por norma general deben ser atendidas dentro de los
cinco (5) dias siguientes a su recepcion. Si no tiene plazo establecido debera ser atendida
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. De lo contrario, dentro del plazo que
establezca en la solicitud.

Sera sujeto a investigacion disciplinaria el funcionario que no dé respuesta dentro de los
terminos establecidos en el presente manual.

Tabla No. 1 — Tiempos respuestas a PQRSD

Peticiones en interés general y particular 15 dias siguiente a su recepcion
Peticiones de documentos e informacion 10 dias siguiente a su recepcién
Peticion sobre consultas 30 dias siguiente a su recepcién
Quejas 15 dias siguiente a su recepcion
Reclamos 15 dias siguiente a su recepcidn
Denuncias 15 dias siguiente a su recepcion
Peticiones formales entre autoridades 10 dias siguiente a su recepcidn
Acciones judiciales Término estat;ﬁc?ggl en el proceso
Invitaciones o felicitaciones No requiere respuesta

Nota: Los términos establecidos por una normativa se presumen que corresponden a dias
habiles, a menos que el acto administrativo de manera expresa disponga que los dias son
calendario, conforme a la regla general contenida en Ley 4 de 1913 articulo 62.

RECEPCION Y RADICACION DE LA PQRSD: Se incluira en el sistema de correspondencia
de la ventanilla de atencién al usuario de la entidad, la informacién necesaria y requerida para
la respectiva gestion, se le asignard un numero de radicacién mediante el cual se va a
identificar y hacer seguimiento posteriormente. Si la PQRSD ingresa por el link de la pagina
web institucional, serd remitida automaticamente al sistema de correspondencia de la
ventanilla de atencién al usuario para su registro y reparto interno.

PRESENTACION DE LA PQRSD: El usuario presentara su peticion en los canales virtuales o
de manera presencial y por escrito a la ventanilla de atencién al usuario, la cual debera

Carrers 2 #50 - 28, Sector Comereial (T

AT BERS



INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE BARRANCABERMEJA

MANUAL DE ATENCION Y GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD

Cédigo: JUR-MA-001
Version: 03

Fecha: 21-marzo-2023 . Pégina 13 de 19

contener como minimo la siguiente informacién: nombre de la entidad o funcionario al que se
dirige, nombre y apellidos completo del solicitante, objeto de la peticién, razones de apoyo,
direccion y teléfono de contacto, medio de respuesta, documentos que acompafan la peticion,
Cuando excepcionalmente no fuera posible resolver la peticién en los plazos sefialados se
debe informar esta circunstancia al peticionario antes del vencimiento, expresando los motivos
de la demora y sefialando el plazo en que se resolvera o dara respuesta definitiva, el cual no
podra exceder def doble del inicialmente previsto y la PQRSD debera continuar abierta hasta
tanto no se resuelva.

Las respuestas que se emitan deberan ser oportunas, de fondo y congruentes con lo
solicitado.

Si la entidad no es competente para dar tramite a la peticidn, se informara dentro de los cinco
(5) dias siguientes a la recepcidn y dentro de este término se remitira la peticion al competente
y se debera enviar copia del oficio remisorio al peticionario. Los términos para decidir o
responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcidn de la Peticidn por la autoridad
competente. '

En los casos en gue la PQRSD corresponda a una queja en contra de un funcionario de la
ITTB, se adelantaran las siguientes actividades:

— El funcionario del area de la ventanilla de Atencién al Ciudadano encargado de
determinar la competencia para proyectar respuesta, recibira la queja instaurada por el
peticionario y delegara la peticion en el sistema de informacién de la entidad, al
Profesional Especializado de la Oficina de Control Interno Disciplinario del recibido de
la queja en contra del funcionario, para su conocimiento y tramite respectivo, a fin de
determinar si existe una presunta irregularidad.

— lLas quejas formuladas en relacidn con los servicios prestados por contratistas de la
Entidad deben ser atendidas por el supervisor o interventor del contrato y remitir
respuesta al ciudadano informando las explicaciones rendidas por el funcionario
responsable del asunto.

~ Los reclamos frente al posible incumplimiento o irregularidad que dio origen al reclamo
o la solicitud de mejoramiento de los servicios en el caso de la sugerencia seran
remitidos al area competente, donde daréan respuesta al peticionario de acuerdo con
los tiempos establecidos por la ley.

CLASIF!CACION DE LA PQRSD: el funcionario encargado de la ventanilla de atencion al
usuario recibird, analizara detalladamente el contenido y clasificara la PQRSD de acuerdo al

tipo de peticion y tema correspondiente y diligenciara toda la informacién en el sistema de
informacion de la entidad.

ASIGNACION O DIRECCIONAMIENTO DE LA PQRSD: El funcionario encargado de la
ventanilla de atencion al usuario, una vez analizada y clasificada la informacién, determinara
el érea o dependencia al cual le compete la correspondiente gestién y procedera a remitirla
de manera inmediata al funcionario responsable para el respectivo tramite de respuesta.
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VERIFICACION DEL REPARTO DE LAS PQRSD: La dependencia a fa cual se le asigno el
conocimiento de la PQRSD, y de no ser competente para dar respuesta, debera remitirlo de
manera inmediata al area correspondiente o informar al responsable de la ventanilla de
atencion, para que se remita la PQRSD al funcionario competente para su debida respuesta.

En el evento que el objetivo de la peticion se refiera al reconocimiento de un derecho
fundamental en aras de evitar un perjuicio irremediable, o cuando por razones de salud o de
seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad del destinario de la medida
solicitada, la devolucion de la solicitud debera efectuarse de manera inmediata a través de
oficio en el que se sefiale de manera breve las razones por las cuales no debe conocer del
asunto,

Peticiones que deban ser conocidas por dos o mas dependencias: Cuando una peticién en
razon a la materia objeto de la solicitud, contenga una informacion que deba ser suministrada
por alguna de las otras dependencias de la entidad, e! funcionario competente solicitara dicha
informacioén, es de obligatorio cumplimiento dar respuesta de la manera mas inmediata a la
informacion solicitada, lo anterior para surtir el tramite de la PQRSD en el término establecido
por la ley, so pena de incurrir en sanciones disciplinarias.

VALIDACION DE COMPETENCIA DE LA PQRSD: Una vez asignada la peticion al funcionario
responsable de dar tramite, este procedera a validar la competencia de la PQRSD de acuerdo
al objeto de la peticién, de no considerar valida su responsabilidad tramitara el trasiado al area
competente.

La asignacion errada de los requerimientos se subsanara con el redireccionamiento a la
dependencia o entidad competente de acuerdo con lo establecido en la Ley 1755 de 2015.
Este direccionamiento debera realizarlo la dependencia o el profesional al cual le fue asignado
el requerimiento

PROYECCION DE RESPUESTA: Una vez recibida la peticién por el funcionario a quien le fue
asignada, se encargara de proyectar la respectiva respuesta de acuerdo a lo solicitado por el
usuario en los terminos determinados por ley. En caso que requiera de documentacion e
informacién de otras dependencias para la respuesta, debera solicitar, reunir y consclidar toda
la informacion y proceder a la proyeccion de la respuesta de forma clara, precisa y de acuerdo
a lo solicitado. |

Revisidon de fondo de las Solicitudes: La dependencia a la cual se le asigne la competencia
para tramitar una solicitud sera la encargada de dar respuesta de fondo a la mismia, si es del
caso dara aplicacién al ariiculo 17 del CPA y CA. En caso de requerir apoyo juridico, fa
coordinacion y articulacién de la respuesta proferida, se realizard con el apoyo de la
Profesional Especiatizada de la Division Juridica de la L T.T.B.

COMUNICACION DE LA RESPUESTA: Una vez proyectada la respuesta y revisada que se
encuentre ajustada a lo solicitado por el usuario, por parte del funcionario responsable, se
enviara al peticionario por el medio establecido por el mismo, en su comunicacion inicial.

CIERRE DE LA PQRSD: Una vez resuelta la PQRSD y enviada respuesta al peticionario, se

procedera a dar cierre de la misma, en el sistema de informacion de la entidad, quedando en
estado ATENDIDA.

T v it Y
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No | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD | RESPONSABLE | REGISTRO
1. ATENCION PRESENCIAL
Recibir PQRSD. presentada por parte del usuario, en la
ventanilla de atencidn, revisar la peticién, que cuente con los Funcionario de Reqistro
1.1 jrequisites necesarios, y REGISTRAR dicha PQRSD en el ventanilla de gis
. . . . _ 9 Radicado
sistema, generando el respectivo nimero de radicado, vy atencion
entregando copia de este al usuario.
A més tardar el dia siguiente en la jornada de la mafiana, la Funcionario de
19 funcionaria de ventanilla de atencion al usuario, ASIGNARA la ventanilla de Registro de
"7 | PQRSD al funcicnario de la gficina responsablg, teniendo en atencion asignacion
cuenta el asunto o requerimiento de la.informacién solicitada.
Todas las divisiones y oficinas de Ia ITTB, DEBEN revisar| Responsables de
13 diariamente su sistema de PQRSD, para que puedan brindar procesos y Registro en
™ | respuesta opertuna a las PQRSD ASIGNADAS, dentro de los| servidores publicos aplicativo
términos establecidos por la normatividad vigente. delalTTB
En los casos en que el requerimiento del usuaric o peticionario
no sea de competencia del area, a la cual fue trasladada, a ) ;
mas tardar el dia siguiente de habérsele ASIGNADQ, debe Res;;gg:ilgfae.s de R?é;;tg;ge
1.4 |realizar el RECHAZQ, haciendo la observacion del motivo; P > Y :

. - ; . 'l servidores pUblicos | Registro de nueva
para que se realice la devolucion a 1a ventanilla de atencién al de la ITTB  asianacion
usuario. Y desde [a ventanilla se ASIGNE nuevamente la J
PQRSD a |a oficina competente,

Cuando la PQRSD que se le asigne a una oficina, requiera
informacién de otra division u oficina, dicha PQRSD no debe| Responsables de | Comunicacién de
15 trasladarse a la otra oficina, [a oficina que se le ASIGNE debe procesos.y solicitud de
| requerir la informacion a fravés del correo electrénico, y| servidores publicos | informacion a otra
proceder a consolidar toda la informacion, para enviar delalTTB area.
respuesta al petictonario.
Cuando se radique una PQRSD con requerimientos a todas Funcionario de _
16 las areas, dicha peticion debe trasladarse a la Division juridica ventanilla de Solicitud de
" | quien realizara la solicitud a las-demas areas y consolidara la atencion respuesta
informacién. '
En el momento que se ASIGNE una PQRSD que ya se le haya Redistro de
dado respuesta o solucion al peticionario, se debe describir fa] Funcionario al que regchazo
1.7 | fecha, el nimero de radicado de la respuesta, 6 adjuntar la se le asignd la Oficio de

respuesta emitida en el primer requerimiento y registrar
estado ATENDIDA.

PQRSD

respuesta inicial
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tendrén instalados el mensaje de respuesta automatica para

el envio de la PQRSD a la ventanilla de atencion.

Version: 03 Fecha: 2.1-marz.o-20.2f3 |
No DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Una vez se tenga la respuesta se remite respuesta a través) Funcionario al que Registro de
1.8 | del sistema de PQRSD de la entidad, teniendo en cuenta los se le asignd la respuesta
términos perentorios; y dejando en estado ATENDIDA. PQRSD
Archivar en el expediente documental de la vigencia, la Funcnon.a rio de .
1.9 ) - S : ventanilla de Archivo
respectiva PQRSD recibida y copia de respuesta emitida. e
atencion
. . _ _ o _ Profesional
Realizar monitorec y presentar Informie rmensual de o Informe del
1.10 seguimiento a las respuestas de las PQRSD Especializado sistema
9 ' PUEs ' i Division Juridica
Profesional
111 Informe de seguimiento trimestral a las quejas confra| especializado de la Informe
* | funcionarios Oficina de Control
interno Disciplinario
Realizar seguimiento y control a todas las solicitudes de Asesor de Control
112 tramite abiertas, presentacion de informe y semestral Interno Informe
as, p ' | y : Administrativo
2. ATENCION VIRTUAL
En la pagina Web institucional en el link RADIQUE SU PQRS,
el ciudadano radicara su peticion, el sistema le generara . _ .
21 automaticamente el nlimere de radicado, para su posterior Ciudadano Radicado
seguimiento.
Una vez REGISTRADA la PQRSD, la funcionaria de la
ventanilla de atencién al usuario procedera a revisar la| Funcionario de Redistro de
2.2 |PQRSD, gue cuente con los requisitos necesarios; y la ventanilla de asig nacion
asigharéd al funcionario de la oficina responsable de g atencién 9
respuesta.
Se continua &l procedimiento con el mismo framite que se le
2.3 |da a las PQRSD recibidas de forma presencial, por lo tanto,
se tendra en cuenta lo enunciado en los ftems 1.2 al 1.12
Toda PQRSD, recibida a través de los correos electrénicos
institucionales, es DEBER del funcionario, REGISTRARLQ en
el sistema de PQRSD de manera inmediata, con €l fin de dar| Responsables de
o 41UN buen uso a la gestidn de correspondencia, poder llevar un procesos.y Registro
. 77" lautocontrol y control desde la primera, segunda y tercera linea| servidores puiblicos Radicado
de defensa. A suvez, los correos electrénicos institucionales delalTTB

Le compete al Funcionario de la ventanilla de atencidn, en lo referente a las solicitudes
presentadas en forma fisica, radicar y llevar el control de las mismas, asi como también remitir

ekt
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copia el mismo dia del recibido, a Division Juridica para su monitoreo, coordinacion y control
de sus respuestas, igualmente remitir copia a la Oficina Asesora de Control Interno.

MONITOREQO A LAS PQRSD: El profesional especializadc de la Divisién Juridica de la ITTB,
presentara de forma mensual un informe de seguimiento a las respuestas de las peticiones.
El profesional especializado de la Oficina de Control Interno Disciplinario presentara de forma
mensual informe de seguimiento a las quejas contra funcionarios.

SEGUIMIENTO A LAS PQRSD:

La Oficina Asesora de Contro!l Interno Administrativo realizara seguimiento y control a todas
las solicitudes de tramite abiertas, de forma semanal, con el fin de evitar vencimiento de los
plazos establecidos por la ley y presentara de forma trimestral informe de- evaluacion y
seguimiento que refleje la cantidad y estado de estas, socializando en Comité Institucional de

Control Interno los resultados del informe, los cuales quedan consignados en el acta de
reunién.

La Oficina de Control Interno presentara semestralmente a la Direccion de la entidad con copia
a la Division Juridica informe sobre las PQRSD, en cumplimiento de la obligacion legal
establecida en el inciso segundo del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

En caso de incumplimiento de los términos enunciados en el presente y a las obligaciones
derivadas en el presente Manual, la Division Juridica informara al Profesional Especializado
de la Oficina de Control Interno Disciplinario, para que inicie el procedimiento a que haya lugar.

~ Examen de los expedientes: Cuando el objeto de una peticidn consista en el acceso y
la revision de los expedientes, que no estén sujetos a reserva en los términos del
articulo 24 del CPA y CA sustituido por la Ley 1755 de 2015 y la Ley 1712 de 2014 la
cual contempla las Excepciones para el acceso a la Informacion. La dependencia a
quien se le haya asignado el conocimiento del asunto designara el empleado encargado
de acompanar al examen del expediente, asi mismo sefialara una fecha y hora en la
cual pueda llevarse a'cabo la diligencia. Esta decision debera informarse al peticionario
~minimo con dos dias de antelacién a la fecha que se haya programado para la revision
del expediente. El acceso a los documentos se realizara en el horario de atencion al
publico de la inspeccidn de Transito y Transporte de Barrancabermeja - I[TTB.

— Expedicién y valor de las fotocopias: El director de la entidad determinara mediante
acto administrativo el valor unitario de las fotocopias que deben ser sufragadas por el
peticionario cuando su solicitud consista en requerimiento de documentos. La
dependencia que conozca de la peticidn debera comunicar al peticionario en el término
de 10 dias, sobre el nimero, valor de la fotocopia, y el procedimiento definido por la
entidad para el pago del valor correspondiente.

- Expedicién de las certificaciones: Cada dependencia de la entidad informara al
peticionario, sobre el tramite de las fotocopias certificadas y/o certificaciones solicitadas
si es del caso, el valor correspondiente de las mismas y el procedimiento para su pago.
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— Las personas gue habien una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia podran
presentar peticiones verbales a la I.T.T.B, en su lengua o dialecto. Por tanto, se
habilitaran los respectivos mecanismos que garanticen la presentacion, constancia y
radicacion de dichas peticiones.

— Cuando se presente ante la entidad una peticién anonima y su objeto sea claro, debera
ser resuelta de fondo aplicando las mismas reglas que garanticen el derecho
fundamental de peticion respecto a su nlcleo esencial y elementos estructurales.

— Si el peticionario dentro del contenido de la peticidon o en el formulario de registro de
esta indica alguna informacion para ser contactado, se debe notificar conforme a lo
especificado o consignado en la peticién.

N° de PQRSD atendidas / Total de PQRSD recibidas

N° de PQRSD cerradas en tiempo / Total de PQRSD cerradas

RIESGOS PRESENTADOS POR INCUMPLIMIENTO AL PROCEDIMIENTO

v" Sanciones disciplinarias a la entidad por vencimiento de términos legales a la respuesta
de los PQRSD.

v Posibilidad de vulnerar el derecho fundamental de peticion al ciudadano por
incumplimiento a los términos legales de respuesta causado por debilidades en los
mecanismos de gestién de las PQRSD en las diferentes dependencias.

v" Posibilidad de afectacion econémica y reputacional debido a decisiones judiciales en
contra de la entidad por failas en la atencién de PQRS.

v' Extemporaneidad en la respuesta de los requerimieritos.

Punto de control 1: Se realizard monitoreo al tramite interno de las PQRSD en cada una de
las Dependencias y apoyados en el diligenciamiento de la base de Datos del sistema de
informacion de la entidad, con el fin de verificar que se le haya dado cierre a la peticién, y
estara bajo la responsabilidad de los lideres de procesos.

Aty Srarnait b per sonnher s
Carrerg # H#HED - 25, Sectar Comerciat { ()
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