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NIT 816000558

OPERACIONALIZACION SISTEMA CONTROL INTERNO

INFORME FINAL DE AUDITORIA

Version: 3

Vigencia: Agosto / 2016

INFORME DE SEGUIMIENTO

SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS (PQRSDyF)

OBJETIVO:

ALCANCE:

PRESENTADO A:

PRESENTADO POR:

ELABORADO POR:

PRESENTACION:

BASE LEGAL:

Realizar seguimiento al Sistema de Peticiones, Quejas y
Reclamos y seguimiento.

Procesos que conforman el Modelo de Gestién del
Instituto, en especial, Proceso Control de Legalidad,
Gestion Gerencial y Movilidad.

LUIS FERNANDO GONZALEZ BUITRAGO
Director General

GLORIA PATRICIA LONDONO LONDONO
Asesor de Control Interno

LESLLY KAREN ISAZA VELASQUEZ - Profesional
Universitario, DIANA CAROLINA VALENCIA ZAPATA —
Contratista.

26 de julio de 2024

Ley 1474 de 2011, articulo 76

Constituciéon Politica de Colombia. Titulo I, de los
derechos, las garantias y los deberes. Capitulo |, de los
derechos fundamentales, articulo 23.

Ley 190 de 1995, Estatuto Anticorrupcion. Titulo V,
aspectos institucionales y pedagogicos. Numeral B,
Sistema de Quejas y Reclamos.

Protocolo de servicio al ciudadano versiéon O diciembre
2023, Procedimiento PQRSDyF, version 4, abril de 2019,
Politicas de operacion IMP version 3 de 2017.

Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se modifica el
Decreto numero 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcion Pdblica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestidn establecido en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.” Manual operativo
del Modelo integrado de planeacion y gestién V4, marzo
2021.




PROCEDIMIENTO:

De acuerdo al procedimiento denominado Auditorias de Control Interno, version
3 de agosto de 2016, Ley 1712 de 2014 y decreto 1551 de 2008.

Procedimiento Interno, Informacion solicitada a las subdirecciones del IMP y
guias del DAFP respecto al Modelo Integrado de Planeacion y Gestion- MIPG y
las auditorias basadas en riesgo.

PLANEAR:

Este informe de seguimiento a las PQRSDyF del Instituto de Movilidad de
Pereira se tiene programado para realizarse semestralmente en cumplimiento
de la ley.

Se revisa el procedimiento de PQRSDyF de la entidad adscrito a la
subdireccién Juridica actualizado en su version 4 en abril de 2019, el protocolo
de servicio al ciudadano y las politicas de operacion del IMP, que son los
documentos donde se establecen responsabilidades sobre las PQR’S de la
entidad.

INSTITUTO DE MOVILIDAD DE PEREIRA
NIT 816000555-8

& MANUAL DE PROCEDIMNIENTOS Fecha: Abril 2019
J Nombre Proceso y/ o Subproceso

Pagina:1deé6

Version: 04

Procedimiento: PORSDyF

1. OBJETIVO Definir los pasos a seguir para el manejo de derechos de peticién, Solicitudes de
informacién, Tutelas, Denuncias, Demandas, quejas, reclamos, sugerencia y felicitaciones, el cual
sirve para realizar el registro y seguimiento, las cuales son interpuestas por los usuarios a través de
correo electrénico, buzén de sugerencias, telefonicas, escritas, web (formate de PQRSDyF y
verbales.

2. RESPONSABLE
Lideres de procesos y subprocesos y/o personal asignado segun su competencia en el tema

3. DEFINICIONES

e |MP: Instituto de Movilidad de Pereira.

* SAIlA: Sistema Administracion Integral de Archivos

* PQRSDyD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncia ,Demanda y felicitaciones
L]

QUEJA: Es el medio por el cual el usuario pone de manifiesto su inconformidad con la actuacién
de determinado funcionaric o con la forma y condiciones en que se preste o no un servicio.
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INSTITUTO DE MOVILIDAD DE PEREIRA
j NIT 816000558
—_— POLITICAS DE OPERACION DEL IMP
Version: 03 Vigencia: 07-2017
PROCESO | SUBPROCESO |POLITICA DE OPERACION PLAN DE ACCION RESPONSABLE
PLANIFICACIGN |- | Besmoatarienta enTa Formulacien del Flan | Lider 3z procesay
arificacion de los programas y proyectos del g oy egicn Plan de accidn, provectos subproceso.
instituto enfocadas al desarrollo organizado de barico de provectos.
las actividades.
DIRECCIONAMIENTO Fesponsabilidad v toma de decisiones Director General y liderss dz
Direccionamienta de a3 pol ticas de |2 adimistativas Procesos
institucién, delegacién de responsshilidades,
represertacion de la entidad,
GESTION DE CALIDAD|Implementacion, mantenirmients y mejarasriento | Cortrol de docurnentos y registros, acciones | Lideres de proceso y
continuo del Sisterna de Gestidn de |a Calidad. correctivas y preventivas. subprocese.
COMUNICACION CON | Atercian y medicien de |2 satisfaccion del ~ Aplicacion de encuestas de salisfaceien |, Tabulacion v andlisis de
EL CLIENTE cliente con respecto a los servicios prestados v |del cliente. encuestas de satisfaccion del
desarralla de |a misién Institucional Fespuesta apertuna de las Peliciones cliente: Lideres de procesos u
GESTION quejas, reclamos subpracesa
GERENCIAL Tabulacién encuestas de satisfaccion del - | Fendician de informe a 1 alta

cliente

-Andlisiz de encuestas de satisfaceion del
clients

Rendir informe a la alta direccidn de la
satisfaccidn del cliente v PORSWD

direccién de |a salisfaccién
del cliente: Lideres delos
proceses y subproceso.

Fendicitn de informe ala
alta direceion de PORSLD
Asesoria Juridica

INSTITUTO DE MOVILIDAD DE PEREIRA
NIT 816000558-8

Version: 0

PROCESO:

Fecha: diciembre |
2023

SUBPROCESO:

Pagina: 26 de 32

PROTOCOLO SERVICIO AL CIUDADANO

PQRSSDYF.

Términos para resolver las peticiones: Existe Manual de Procedimientos

Los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones seran los
estipulados en la Resolucion 369 de 2019 y son los siguientes:

Peticiones

| Términos para resolver.

elopes L Rl L (dias habiles)
Informacién y copias o fotocopias de 10
i documentos
Consulta en relacion con materias a cargo 30
del
IMP Art. 16 |
Peticion de documentos de 10 Resolucién |
provenientes otras . 369 de 2019 .
entidades |
Acceso a consulta documental 10
Asesoria Técnica y capacitacion 30
Quejas y denuncias 15 ]
Reclamos y sugerencias formuladas al 15 i

AGN

HACER:

Se procede a hacer revision a los informes de PQRSDyF consolidados por el
area Juridica publicados en la pagina Web, y el cuadro de Excel consolidado

SAIA vigencia 2024 suministrado por el area de Sistemas.

VERIFICAR:

Se emplearon técnicas de observacion y recoleccion de datos, asi como la
verificacion de informes estadisticos mensuales del primer semestre de 2024
sobre PQRSDyF publicados en la pagina web responsabilidad del area juridica

e informe excel de SAIA suministrado por el area de sistemas.



Se hace la verificacion de las actividades, responsables y puntos de control
establecidos dentro de los 3 documentos que relacionan el manejo de las
PQR’S. Evidenciando que el procedimiento de la vigencia 2019 establece
responsabilidades en personal que en la actualidad no desempefian estos roles
como es el caso de la Secretaria Ejecutiva, asi, como actividades que no se
ejecutan. Por lo que se solicita huevamente una revision y actualizacion del
mismo.

INSITIUTU DE MOVILCIDAD DE PEREFIRA Version 04
NIT 816000558-8 S
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Fecha: Abril 2019
J Nombre Proceso y/ o Subproceso
Procedimiento: PORSDvF Pagina: 4 de6
6. DESARROLLO
6.1. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
PUNTO DE
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE CONTROL Y/O
REGISTRO

Ingresar las PQRSDyF a través del Radicador de entrada

entrada:

1 | buzdn de sugerencias)
Telefonicoy presencial
Correo electronico
Aplicacion de denuncia
Paginaweb

aplicativo SAlAseleccionado el canal de

Escrito(también se tiene en cuenta el

Recepcionista
Secretaria Ejecutiva
(Direccidn)
Profesional Universitario
Control Disciplinario
Usuario
Auxiliar administrativo de
Movilidad

Aplicativo SAIA

Enviar reporte de las denuncias recibidas
através de la aplicacion “denuncia” y
estado de las mismas, al funcionario(a)

2 asignado en la oficinade asesoria juridica
encargado del paso 8y 9 de este
procedimiento

Auxiliar administrativo de

Movilidad Reporte enviado|

INFORME DE PQRSTDFD JURIDICA

Consolidacion estadistica:

Se efectud consolidacion de informacion estadistica, con base en los informes
mensuales publicados por la Oficina Asesora Juridica en la pagina web
Institucional, que dan cuenta de la informacion reportada en el aplicativo SAIA.

Tabla 1: Informacién publicada en la pagina WEB

CONSOLIDADO ESTADISTICO POR TIPO DE SOLICITUD PQRSTDFD
PUBLICADOS POR EL AREA JURIDICA EN LA PAGINA WEB
PRIMER SEMESTRE 2024

TIPO SOLICITUD ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL [ MAYO | JUNIO | TOTAL
PETICIONES 526 461 578 643 583 515 3306
QUEJAS 1 8 6 6 5 10 36
RECLAMOS 6 3 5 2 9 6 31




SUGERENCIAS 4
FELICITACIONES 0

DENUNCIAS 19
TUTELAS 95 111 98 159 152 125 740
DEMANDAS 5
NOTIFICACIONES 0 0
PETICIONES INFORMACION 4 3 3 6 27
TOTAL 635 593 695 817 763 666 4169

CONSOLIDADO ESTADISTICO POR TIPO DE SOLICITUD
PQRSDyF 1 SEMESTRE 2024

W PETICIONES

m QUEJAS

= RECLAMOS

m SUGERENCIAS

W FELICITACIONES
DENUNCIAS
TUTELAS
DEMANDAS

NOTIFICACIONES

Tabla 2: Incluye informacion publicada en la pagina WEB

CONSOLIDADO ESTADISTICO SEGUN MEDIO DE PRESENTACION PQRSDyF PUBLICADOS POR

EL AREA JURIDICA EN LA PAGINA WEB

PRIMER SEMESTRE 2024

TIPO SOLICITUD ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL [ MAYO | JUNIO | TOTAL
TELEFONICA 0 0 0 0 0 0 0
PRESENCIAL 0 0 0 0 0 1 1
ESCRITA 0 1 1 0 0 0 2
CORREO ELECTRONICO 568 504 619 743 672 556 3662
PAGINA WEB 67 88 75 74 91 109 504
TOTAL 635 593 695 817 763 666 4169




CONSOLIDADO ESTADISTICO SEGUN MEDIO DE
PRESENTACION PQRSDyF

B ENERO MWFEBRERO m MARZO mABRIL m MAYO m™IJUNIO
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ELECTRONICO

Segun el consolidado de informacion suministrado por el area juridica a 30 de
junio de 2024 se recibieron un total de 4.169 solicitudes entre peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, tutelas, demandas, notificaciones y
peticiones de informacion.

En cada uno de los informes publicados en la pagina Web de la entidad por el
area Juridica, se indica que la totalidad de las solicitudes recibidas en lo corrido
del primer semestre de 2024 se les dio respuesta dentro de los 15 dias
siguientes, y que no existieron traslados a otras entidades, lo cual no es
veridico, ya que se pudo constatar de forma aleatoria incumplimiento en los
tiempos de respuestas a solicitudes que escalaron a tutelas, asi como traslados
por competencia a otras entidades, que no quedaron con trazabilidad en el
aplicativo SAIA, de donde se obtienen los datos para la elaboracion del
informe.

Estadisticas de enero 2024

ITEM Enero Febrero marzo abril rmayo Junio
Solicitudes recibidas 635 593 695 817 763 666
Trasladadas a otra institucion 0 0 0 0 0 0
Tiempo de respuesta 15 dias 15 dias 15 dias 15dia 15 dia 15 dia
Se negd el acceso a la informacién 0 0 0 0 0 0

Fuente: SAIA

INFORME SAIA SUMINISTRADO POR SISTEMAS

El archivo suministrado por el area de Sistemas da cuenta de 4.169 registros
de enero a junio de 2024 las cuales corresponden a demandas, denuncias,
notificacion, peticiones, peticion de informacion, queja, reclamo, sugerencias y
tutelas. Presentando la misma cantidad relacionada por el area juridica.



De esta informacién proporcionada ningun registro tiene fecha de respuesta al
peticionario lo que imposibilita realizar el analisis respectivo frente a la
eficiencia y eficacia de las respuestas dadas, tampoco la cantidad de
solicitudes trasladas por competencia a otras entidades.

En la siguiente tabla se puede observar el porcentaje de solicitudes por
subdireccion, siendo la Subdireccion Administrativa, Operativa y Financiera la
gue mas solicitudes recibe con un porcentaje de 39,8%, seguida de Registros
de Informacion con un 34,2%.

SUBDIRECCION % SOLICITUDES RECIBIDAS

PLANEACION 0.3%
FINANCIERA 39.8%
MOVILIDAD 17.7%
CONTROL INTERNO 0.3%
DIRECCION 1.5%
REGISTROS 34.2%
SISTEMAS 3.2%
JURIDICA 2.9%
TOTAL 100

PORCENTAIJE DE SOLICITUDES POR
SUBDIRECCION

39.8%
200% ~ _am
30.0%

Se procede a realizar un ejercicio de seguimiento y trazabilidad a una peticion
aleatoria recibida a través de la pagina web, seleccionado el radicado 4130 de
11 de abril de 2024, correspondiente a una tutela que tiene fecha de
vencimiento del dia 12 de abril de la vigencia en curso.
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11/04/2024 06:56 pm  adrianasanchez2013@hotmail.com CERRADAS FUERA DE TERMINO EMAIL TERMINADO 17 29/04/2024
11/04/2024 07:03 pm  tramitesservinet@gmail.com CERRADAS A TERMINO EMAIL TERMINADO 1 29/04/2024
11/04/2024 07:06 pm  j04cmper@cendoj.ramajudicial.gov.co E-mail Peticion VENCIDAS SIN CERRAR EMAIL PROCESO 70 29/04/2024
11/04/2024 07:09 pm P doj.ramajudicial.gov.co E-mail Tutela VENCIDAS SIN CERRAR EMAIL PROCESO 70 12/04/2024
11/04/202407:14 pm  j03cmunicipald cendoj.r: licia E-mail Tutela VENCIDAS SIN CERRAR EMAIL PROCESO 70 12/04/2024
11/04/2024 07:19 pm  j07cmper@cendoj.ramajudicial.gov.co E-mail Tutela VENCIDAS SIN CERRAR EMAIL PROCESO 70 12/04/2024
11/04/2024 07:24 pm  jL. Ipf doj judicial.gov.co  E-mail Tutela VENCIDAS SIN CERRAR EMAIL PROCESO 70 12/04/2024
11/04/2024 07:38 pm  juanfelipecascor@gmail.com CERRADAS A TERMINO EMAIL TERMINADO 6 29/04/2024
11/04/2024 07:42 pm  gramoca27 @gmail.com E-mail CERRADAS A TERMINO EMAIL TERMINADO 4 29/04/2024
11/04/2024 07:53 pm  contacto@felipecardozoabogado.com E-mail VENCIDAS SIN CERRAR EMAIL PROCESO 70 29/04/2024
11/04/2024 07:57 pm  guillermo.henao@fiscalia.gov.co E-mail CERRADAS FUERA DE TERMINO EMAIL TERMINADO 66 29/04/2024
11/04/2024 07:59 pm  jhonestrada@libero.it CERRADAS A TERMINO EMAIL TERMINADO 1 29/04/2024
11/04/2024 08:01 pm  carlduqu@fiscalia.gov.co E-mail CERRADAS FUERA DE TERMINO EMAIL TERMINADO 61 29/04/2024
11/04/2024 09:55 pm  jprg826@outlook.com CERRADAS A TERMINO EMAIL TERMINADO 4 29/04/2024
11/04/2024 09:56 pm  geraltorov@gmail.com CERRADAS A TERMINO EMAIL TERMINADO 4 29/04/2024
11/04/2024 10:01 pm  paulaatoro@icloud.com E-mail CERRADAS A TERMINO EMAIL TERMINADO 4 29/04/2024
11/04/2024 10:05 pm  djossa1988@gmail.com E-mail VENCIDAS SIN CERRAR EMAIL PROCESO 70 29/04/2024
11/04/2024 10:09 pm  arhg-1609@outlook.com E-mail VENCIDAS SIN CERRAR EMAIL PROCESO 70 29/04/2024
11/04/2024 10:13 pm icaci i ientesj co E-mail VENCIDAS SIN CERRAR EMAIL PROCESO 70 29/04/2024
11/04/2024 10:17 pm  luisa.rochav@fiscalia.gov.co E-mail VENCIDAS SIN CERRAR EMAIL PROCESO 70 29/04/2024
11/04/2024 10:19 pm  ninimosqueral6@gmail.com E-mail VENCIDAS SIN CERRAR EMAIL PROCESO 70 29/04/2024
11/04/2024 10:23 pm  jprg826@outlock.com E-mail CERRADAS A TERMINO EMAIL TERMINADO :4 29/04/2024
41 lpaingaaanag L e fdic il Tsal ATconun v Teeaanano T 10000200

Se verifica la solicitud por la plataforma de PQRS de la entidad, ingresando el

namero del consecutivo y el correo electrénico del peticionario.

Consultar

NUMERO DE CONSECUTIVO
4130

Si al momento de crear la solicitud suministro el "E-mail”, debe ingresarlc si desea

obtener resultados

E-MAIL

j03cmunicipaldosq@cendoj.ramajudicial gov.co

RESULTADOS

FECHA DESCRIPCION

11/04/2024 Tipo: Tutela
07:14 pm

E-mail:

J03cmunicipaldosq@cendoj. ramajudicial.gov.co

INFORMACION

Ver

Se evidencia en el arbol de seguimiento el registro que se hizo a la solicitud,
identificando cuando se registra, el estado de la solicitud y la fecha maxima de
respuesta, sin encontrar informacion sobre la respuesta dada al peticionario.



saia.movilidadpereira.gov.co,

Se registra la solicitud No # 4130

& mP

Se actualiza el estado de la solicitud de PENDIENTE a PROCESO

)! IMP

Se actualiza Ia oportunidad en Ia respuesta de - PENDIENTES SIN VENCER a
VENCIDAS SIN CERRAR

)l IMP

Se actualiza la fecha de vencimiento a 12/04/2024

Fecha maxima para dar respuesta a |a solicitud de tipo Tutela

De este arbol se puede descargar el archivo adjunto con el registro
peticionario y la codificacién que da el aplicativo de las pqr’s.

IMP

Hemos recibido su PORSF

Puede hacer seguimiento en la opcidn CONSULTAR M|

PQRSF de nuestro sitio Web.

REGISTRADO COMO ANONIMO
TIPO

TIPO DE SOLICITANTE

TIPO DE IDENTIFICACION
NUMERO DE IDENTIFICACION
NOMERE COMPLETO
TELEFONO O CELULAR
CUIDAD DE UBICACION
DIRECCION COMPLETA
E-MAIL

MEDIO DE RESPUESTA
RANGO DE EDAD

PERTENECE A ALGUN GRUPO ETNICO

TIENE USTED ALGUNA CONDICION DE
DISCAPACIDAD

OCUPACION

PQRSF

Mo: 20240411-4130-E

NO

Tutela

Persona natural

Cedula de ciudadania(C.C)

18522095

CRISTIAN DAVID ECHEVERRY MARIN
0

Pereira - Risaralda - Colombia

0

j03cmunici 1doj.r: judicial.gov.co

E-mail
27- 59 afios
Ninguna

Otra

Otra

del

Para conocer el estado de la solicitud se requirio la informacion al proceso de
Cobro Coactivo sobre la respuesta a la peticion, identificando que ésta se dio el
02 de mayo de 2024, es decir que no se cumplieron los tiempos de respuesta

establecidos.



DoCUMENTO

& m oA o 2l q. ) Responder

=Y v §Coena®s | @ - -+ @1 2| R DB Qle B
Pereira, 02 de mayo de 2024

Sefiora
MARIA ISABEL CORTES VILLADA
serviciosytramitesjuridicos@gmail.com
Pereira, Risaralda

No.20240502-4130-1

ASUNTO:  RESPUESTA DERECHO DE PETICION 272

Cordial saludo:

AUTO N°. 16442

Sefior(a) MARIA ISABEL CORTES VILLADA en respuesta Citud espondiente a
la orden de comparendo referenciado en su peticién, 272 del 2024 me
permito informarle:

1. Con respecto a la multa registrada
66001000000026364241 del 11/0 g en su escrito le informo:

of causa del Comparendo

@M por la violacién de las normas de tréansito, de
acuerdo a lo establetido en el Art. 159 de la ley 769 de 2002, modificade por el Art. 206 del
decreto ley 019 de 2012; las resoluciones internas No 000192 de 2019 y 0368 del 2022 del
Instituto de Movilidad de Pereira se les aplica la prescripcién en tres afios contados a partir
de la ocurrencia del hecho, |a cual se interrumpe con la netificacion del mandamiento de

Esta respuesta se da por correo electronico, y no quedé amarrada por SAIA
para que quede registrada la fecha de respuesta y poder obtener los datos
necesarios para este informe. Es decir, en el asunto no trae el numero de
radicacion inicial para la trazabilidad y seguimiento:

RV: Asunto: RESPUESTA DERECHO DE PETICION 272 - #20240502-4130-1 e

De: Contactenos IMP

Enviado: jueves, 2 de mayo de 2024 8:50

Para: serviciosytramitesjuridicos@gmail.com <serviciosytramitesjuridicos@gmail.com>
Asunto: Asunto: RESPUESTA DERECHO DE PETICION 272 - #20240502-4130-|

Notificacion

Insfituto de Movilicad
de Pereira

Cordial saludo,
Se adjunta el documento con el niumero consecutivo 4130.

Para mayor informacién contéctanos en hitps://movilidadpereira gov.co
.CO

Malil: contact ira.
Tel: (606) 329 49 20

Por aspectos como el anterior, se convoco entonces desde el area de Control
Interno a una reunion para tratar el tema de las respuesta a las PQR’S, la falta
de informaciébn y de trazabilidad que deberian quedar de inmediato y
estadisticamente en el aplicativo SAIA, citando a todas las areas involucradas
en el proceso.

10



RE: Reunion PQR'S : Leslly Karen Isaza Velasquez - Outlook - [InPrivatel: Microsoft Edge

(@ aboutblank

T Eliminar & Archivar €~ Responder €~ Responder atodos 2 Reenviar ~ @ Zoom © Leido / No

RE: Reunién PQR'S

De: Leslly Karen Isaza Velasquez

Enviado: lunes, 22 de julio de 2024 9:51

Para: Carlos Andrés Gallego Pérez <sistemas@movilidadpereira.gov.co>; Gestién Documental <gestiondocumental @movilidadpereira.gov.co>;
Juana Valentina Mejia <juridica@movilidadpereira.gov.co>; Financiero IMP <financiero@movilidadpereira.gov.co>; Calidad
<mipg.calidad@movilidadpereira.gov.co>; LUISA MARIA SEPULVEDA GARCIA <registrosdeinformacion@movilidadpereira.gov.co>

Cc: Control Interno <controlinterno@movilidadpereira.gov.co>; Dcarolinavalencia23@gmail.com <dcarolinavalencia2 3@gmail.com>

Asunto: Reunidn PQR'S

Buenos dias

Teniendo en cuenta el informe semestral de PQRS que por normatividad debe realizar el drea de control interno y debido a las
dificultades presentadas para realizarlo, se convoca a una reunion para tratar este tema el dia miércoles 24 de julio de 2024
alas 8:30 a.m. en el area de control Interno.

Agradeciendo su puntual asistencia.

Cordial saludo,

LESLLY KAREN ISAZA VELASQUEZ
Profesional Universitario de Control Interno

En el desarrollo de ésta reunion se le informo al area de Sistemas de
Informacién y Telematica el inconveniente que se esta presentando con las
estadisticas de PQR’S y que segun informacion de la anterior Subdireccion en
la vigencia anterior, iban a quedar subsanados con el cambio de version del
aplicativo SAIA, encontrando que no fueron los mejores resultados porque no
se obtienen la informacion necesaria, no deja rastros de cada una de las
respuestas elaboradas por el personal responsable de la misma en su
dependencia, no se puede identificar si el IMP esta remitiendo las respuestas a
las peticiones que recibe en los tiempos que ordena la ley. Por ello, Control
Interno no puede realizar totalmente su labor ordenada por la Ley 1474 de
2011.

Dentro de las principales conclusiones dadas por todos los participantes de la
reunién, se encontré que las personas responsables de las peticiones no estan
dando la respuesta por donde se debe o dando click en el menu del aplicativo
para traer el radicado inicial, sino que estan utilizando la opcién de respuesta
rapida que no amarra la informacion a la solicitud inicial por estar esté botén
mas visible al usuario dentro del mismo aplicativo.

Se evidencia falta de capacitacion por parte de Sistemas y del Proveedor
tecnologico a las personas que manejan PQR’S, teniendo en cuenta que hubo
cambio de version del aplicativo Saia y desde el inicio de la presente vigencia
hubo cambio de gobierno local, de personal (Director, Subdirectores, etc.)

El aplicativo SAIA no cumple con las caracteristicas de un “Sistema de Gestion
Electrénico de Archivos” - SGDE, sino que es un radicador de documentos que
se esta utilizando de forma errénea por desconocimiento en la entidad. Y se
supone gue ofrece mas facilidades para ejecutar las labores. Pero, sin brindar o
dar a conocer ese aprovechamiento del aplicativo al personal exceptuando a
los ingenieros que entienden del tema y de la seguridad digital, esta
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perjudicando el proceso de gestion documental mas el tratamiento a dar al
manejo y tramite de las PQRDS en la entidad.

Se sugiere revisar por parte de la Subdireccion de Sistemas, el contrato N°
IMP-CO-105-2024 con la empresa CERO K SAS, sus alcances con el fin de
exigir lo que no se haya cumplido, aunque somos conocedores que aun esta
vigente, y hay unas responsabilidades de ambas partes hasta el 31/12/2024.

Se sugirié por parte del proceso Gestion Documental en el cual la funcionaria
asistio a la reunion del 24/07/2024: primero que desde la vigencia 2015 que la
entidad viene contratando anualmente el SAIA, éste no ha sido integral para la
gestion documental y viene solicitando incluir las tablas de retencidn
documental —TRD como lo solicita las normas del Archivo General de la
Nacion-AGN vy los lineamientos en la implementacion del MIPG, sin resultados,
y segundo que en la entidad revisen y gestionen buscar otro proveedor que
brinde un mejor producto, servicio y acompafiamiento. Otros asistentes,
estuvieron de acuerdo en la necesidad de un funcionario responsable mas la
priorizacion por parte del proveedor tecnoldgico de brindar capacitaciones
presenciales sobre el manejo del aplicativo SAIA.

De lo anterior, la respuesta de los representantes del &rea de sistemas fue que
enviarian un cronograma de capacitacion (el dia 26 de julio de 2024) que
incluya a todas las dependencias del Instituto sobre el adecuado manejo de
SAIA y como se debe realizar las respuestas de las solicitudes de los usuarios,
con el fin de subsanar este inconveniente para el segundo semestre de la
presente vigencia.
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Se cuenta también, con un acta de reunion.

Por otra parte, Control Interno, observando los alcances del contrato N° IMP-
CO-105-2024 con la empresa CERO K SAS publicado en la plataforma
SECOPIl y en el SIA Observa, encontrd que referente a las capacitaciones tan
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necesarias en este momento para el personal que atiende las PQRDS vy los
demds funcionarios que requieren en un momento determinado brindar las
respuestas incluso algunas adjuntando soportes a usuarios externos como los
entes de control, expresa que dichas capacitaciones se daran de manera
VIRTUAL. De alli, las preguntas del porqué en la entidad se aceptd este punto
del contrato conociendo que se cambid de version, que hubo ingreso de
personal nuevo, que es tan importante conocer y manejar un aplicativo que es
netamente de gestion documental y que la herramienta permitiria brindar las
respuestas con la trazabilidad desde que ingres6 el documento y facilitaria el
andlisis de las solicitudes ingresadas y la expedicion de los reportes de un
periodo determinado?. Favor revisar:

Objeto:

ACTUALIZACION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION
DOCUMENTAL Y ARCHIVO DEL INSTITUTO DE MOVILIDAD DE PEREIRA.

Alcance No0.12 y No.13:

12. Poner a disposicion del proceso para el cumplimiento del objeto contractual todos sus
recursos tecnoldgicos, de infraestructura y humanos que garanticen la efectividad del
Sistema. 13.Realizar maximo cuatro (4) capacitaciones virtuales sobre el manejo de la
aplicacion, cada una de dos horas (Capacitaciones en sitio programadas para ser
desarrolladas el mismo dia). 14. Servicio mensual cloud server (Servicio en la Nube):

RECOMENDACIONES

e Cumplir con los compromisos de la reunién realizada el pasado 24 de
julio de 2024, para subsanar los problemas presentados frente a la falta
de informacion de las respuestas a las diferentes solicitudes enviadas
por los usuarios.

e De acuerdo a lo establecido en la Ley 1755 de 2015, se esta
presentando extemporaneidad en la atencion de los derechos de
peticion, aspectos que se observaron en la revision hecha a la
informacién suministrada, aunque no se pueda obtener una cifra exacta
en los incumplimientos.

En relacién con lo anterior, se recomienda a las dependencias mencionadas,
desarrollar actividades de control propias e integrales para mitigar el riesgo de
incumplimiento de los tiempos de respuesta y con ello, atender los derechos de
peticion dentro de los 15 dias habiles y las solicitudes de informacion dentro de
los 10 dias siguientes establecidos en la normatividad. Asi, como el pronto
traslado de las solicitudes hacia otras entidades pertinentes, cuando no
corresponde responder la peticion al IMP, alli, solo hay cinco dias para ello.

Existe la posibilidad de afectacion reputacional por inconformidad de los
usuarios del Instituto debido a errores (fallas o deficiencias) en el analisis y
direccionamiento a las peticiones ciudadanas que puedan afectar los tiempos
de respuesta. Es importante continuar mejorando los controles existentes
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adoptados por cada dependencia para minimizar el riesgo de extemporaneidad
de las peticiones, de acuerdo a lo establecido en la Ley 1755 de 2015.

Revisar y actualizar el procedimiento de PQRSDyF, version 04 de 2019,
estableciendo responsables y tiempos de respuesta para cada tipo de
solicitud, asi como la centralizacion de la informacién para evitar pérdida
de la misma, garantizando la trazabilidad de la informacion y el
seguimiento correspondiente. Esta recomendacion, viene siendo
reiterativa en las ultimas dos (2) vigencias. Se necesita acciones en el
corto plazo. Debemos evitar acciones de tipo legal que no solo afectan al
IMP, al Director sino también, a los funcionarios por no acatar y cumplir
primero con la norma y segundo con las funciones encomendadas.

Revisar tecnolégicamente los alcances del contrato No. IMP-CO-105-
2024 con la empresa CERO K SAS, determinar que se puede y debe
mejorar para prestar un mejor servicio ellos al IMP y el IMP a los
usuarios internos y externos. Se esta a tiempo.

Por parte del IMP, asignar a un funcionario con los conocimientos
generales de la entidad, para radicar el documento en el SAIA, identificar
a qué dependencia le corresponde dar la respuesta para proceder a
distribuirlo y luego, tener copia de la respuesta. Con el radicado inicial es
el mismo que apareceria cuando se de la debida respuesta a traves del
oficio y en la parte del ASUNTO, amarraria o daria la trazabilidad a la
PQRDS y se podria verificar que fue dada la respuesta, la fecha y
radicado de expedicion.

A los funcionarios que nos compete dar las respuestas a las PQRDS,
somos responsables de cumplir con la norma, evitar dar respuesta a
altima hora, en forma extemporanea o peor, no responder. Esto trae
consecuencias internas y juridicas. Evitemos esas situaciones. Es mas
facil dar respuesta a una PQRDS a tiempo dentro de los 10 o 15 dias
segun el tipo de peticion, que contestar una TUTELA o un desacato,
esperando acciones judiciales que afecten a un funcionario y a la misma
institucion.

CONSIDERACIONES GENERALES:

Tanto el presente informe como los anexos, reposan en la Oficina Asesora de
Control Interno para su consulta.

SOCIALIZACION:

Se remite copia del presente informe a la Direccion General, Subdireccién
Oficina Juridica, Subdireccion de Sistemas, Subdireccion de Registros y
Procedimientos Administrativos, Subdireccion de Movilidad, Subdireccion
Administrativa y Financiera y Subdireccion de Planeacion.
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