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INSTITUTO DE MOVILIDAD DE PEREIRA 
NIT 816000558 

 
OPERACIONALIZACIÓN SISTEMA CONTROL INTERNO 

 
 INFORME FINAL DE AUDITORIA  

   

Versión: 3 Vigencia: Agosto / 2016 

 

INFORME DE SEGUIMIENTO  
SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS (PQRSDyF)  

 
OBJETIVO:  Realizar seguimiento al Sistema de Peticiones, 

Quejas y Reclamos y seguimiento segundo semestre 
de 2024. 

 
ALCANCE:  Procesos que conforman el Modelo de Gestión del 

Instituto, en especial, Proceso Control de Legalidad, 
Gestión Gerencial y Movilidad. 

 
PRESENTADO A:  EMERSON EDILBERTO JAIMES 

Director General  
 
PRESENTADO POR:  GLORIA PATRICIA LONDOÑO LONDOÑO 

  Asesor de Control Interno 
 
ELABORADO POR: LESLLY KAREN ISAZA VELASQUEZ - Profesional 

Universitario 
 
PRESENTACION:  24 de enero de 2025 
 
BASE LEGAL:  Ley 1474 de 2011, artículo 76 

Constitución Política de Colombia. Título ll, de los 
derechos, las garantías y los deberes. Capítulo l, de 
los derechos fundamentales, artículo 23. 
 
Ley 190 de 1995, Estatuto Anticorrupción. Título V, 
aspectos institucionales y pedagógicos. Numeral B, 
Sistema de Quejas y Reclamos. 
 
Protocolo de servicio al ciudadano versión 0 
diciembre 2023, Procedimiento PQRSDyF, versión 4, 
abril de 2019, Políticas de operación IMP versión 3 de 
2017. 
 
Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se modifica 
el Decreto número 1083 de 2015, Decreto Único 
Reglamentario del Sector Función Pública, en lo 
relacionado con el Sistema de Gestión establecido en 
el artículo 133 de la Ley 1753 de 2015.” Manual 
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operativo del Modelo integrado de planeación y 
gestión V4, marzo 2021. 
 

 
PROCEDIMIENTO: 
 
De acuerdo al procedimiento denominado Auditorías de Control Interno, versión 
3 de agosto de 2016, Ley 1712 de 2014 y decreto 1551 de 2008.  
 
Procedimiento Interno, Información obtenida de la plataforma SAIA del IMP 
relacionada con las PQRSDyF, guías del DAFP respecto al Modelo Integrado de 
Planeación y Gestión- MIPG y las auditorías 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 
normatividad vigente. 
 
Se revisa el procedimiento de PQRSDyF de la entidad adscrito a la subdirección 
Jurídica actualizado en su versión 4 en abril de 2019 (vigente a 30 de diciembre 
de 2024), el protocolo de servicio al ciudadano y las políticas de operación del 
IMP, que son los documentos donde se establecen responsabilidades sobre las 
PQR’S de la entidad, el cual se encuentra aún en el árbol de calidad de la 
entidad. 
 

 
 
Vale la pena aclarar que mediante la resolución 1050 de 16 de diciembre de 
2024, se modificó y reglamento el Manual para la atención de peticiones, quejas, 
reclamos, sugerencias y felicitaciones de PQRSYF del Instituto de Movilidad de 
Pereira, pero a la fecha de elaboración de este informe no se tenía firmado, 
socializado, ni publicado en Calidad-Planeación el nuevo procedimiento. 
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El protocolo de servicio al ciudadano de diciembre de 2023, de la entidad. 
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HACER: 
Se procede a hacer revisión a los informes de PQRSyF consolidados por el área 
Jurídica publicados en la página Web, pero solo se encontró y el cuadro de Excel 
consolidado SAIA vigencia 2024 suministrado por el área de Sistemas.  
 

 
 
Al hacer la revisión de los meses de julio y agosto se evidencio que 
correspondían al informe de julio de 2024, los demás meses de 2024 no fueron 
publicados. 
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INFORME DE PQRSDYF JULIO 2024 publicado en la página web 
 

 
 
INFORME DE PQRSDYF AGOSTO 2024 publicado en la página web 
 

 
 
VERIFICAR: 
 
Se procede a exportar en Excel el informe estadístico arrojado por SAIA del 
segundo semestre de la vigencia 2024, en cuenta a las PQRSDyF en proceso y 
terminadas. 
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 SOLICITUDES EN PROCESO SEGUNDO SEMESTRE 

 

TIPO DE SOLICITUD CAN  AREA CAN % 

DEMANDAS 6  COACTIVO 819 47.2% 

DENUNCIAS 4  REGISTROS 655 37.8% 

PETICIONES 1278  MOVILIDAD 74 4.3% 

QUEJAS 27  DIRECCION 47 2.7% 

RECLAMO 18  PLANEACION 1 0.1% 

SOLICITUD 
INFORMACION 

14  CONTROL INTERNO 1 
0.1% 

TUTELAS 388  FINANCIERA SIN COACTIVO 107 6.2% 

TOTAL 1.735  CEA 5 0.3% 

   JURIDICA 11 0.6% 

   SISTEMAS 15 0.9% 

   TOTAL  1.735 100.0% 
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Con tiempos de espera entre 17 a 165 días, a la fecha en que se exportó el 
informe. 

 

SOLICITUDES TERMINADAS SEGUNDO PROCESO 

 

TIPO DE SOLICITUD CANTIDAD  AREA CANTIDAD 

DEMANDAS 9  COACTIVO 1.154 

DENUNCIAS 43  REGISTROS 767 

PETICIONES 2.426  MOVILIDAD 872 

FELICITACIONES 2  DIRECCION 16 

QUEJAS 92  PLANEACION 15 

RECLAMO 20  CONTROL INTERNO 5 

SOLICITUD INFORMACION 31  FINANCIERA SIN 
COACTIVO 

129 

TUTELAS 636  EDUCACION VIAL 21 

SUGERENCIAS 2  JURIDICA 204 

TOTAL 3.261  SISTEMAS 73 

   SIN ASIGNAR 5 

   TOTAL  3.261 

 

 

Según el consolidado de información suministrado por el área jurídica a 30 de 
junio de 2024 se recibieron un total de 4.996 solicitudes entre peticiones, quejas, 
reclamos, sugerencias, denuncias, tutelas, demandas, notificaciones y 
peticiones de información. 3.261 en proceso y 1.735 terminadas 
 
Se hace la verificación 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 desempeñan estos roles 
como es el caso de la Secretaria Ejecutiva, así, como actividades que no se 
ejecutan. Por lo que se solicita nuevamente una revisión y actualización del 
mismo. Actividades y responsabilidades que cambian en el nuevo procedimiento 
que empezara a regir a finales de enero de 2025, cuando el nuevo procedimiento 
sea firmado, socializado con el IMP y publicado en el árbol de calidad de la 
entidad. 
 
Dentro de las novedades detectadas durante el primer semestre de la vigencia 

respecto a las PQR’S, se encontró que las personas responsables de las 

peticiones no están dando la respuesta por donde se debe o dando clic en el 

menú del aplicativo para traer el radicado inicial, sino que están utilizando la 

opción de respuesta rápida que no amarra la información a la solicitud inicial por 

estar esté botón más visible al usuario dentro del mismo aplicativo. Lo que dio 

pie a las reuniones lideradas desde el área de planeación y calidad para mejorar 

el proceso y definir la información para actualizar el procedimiento de dicho 

proceso. 
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Desde el área de Sistemas de Información se desarrollaron varias 
capacitaciones a las diferentes áreas con el fin de enseñar la forma correcta de 
realizar las respuestas y evitar los errores como la cantidad de días de retraso 
en las respuestas a los peticionarios. 
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Para el segundo semestre de la vigencia y con las capacitaciones realizadas se 

evidencio una mejora por lo menos en la información obtenida del informe 

exportado desde SAIA, teniendo en cuenta que se cuenta la información de los 

días pendientes de las peticiones en las respuestas a los peticionarios. 

De igual forma desde gestión documental se indica constantemente que el 
aplicativo SAIA no cumple con las características de un “Sistema de Gestión 
Electrónico de Archivos” - SGDE, sino que es un radicador de documentos que 
se está utilizando de forma errónea por desconocimiento en la entidad. 
 
Se sugirió por parte del proceso Gestión Documental en el cual la funcionaria 
asistió a la reunión 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 
gestión documental y viene solicitando incluir las tablas de retención documental 
– TRD como lo solicita las normas del Archivo General de la Nación-AGN y los 
lineamientos en la implementación del MIPG, sin resultados, y segundo que en 
la entidad revisen y gestionen buscar otro proveedor que brinde un mejor 
producto, servicio y acompañamiento. Otros asistentes, estuvieron de acuerdo 
en la necesidad de un funcionario responsable más la priorización por parte del 
proveedor tecnológico de brindar capacitaciones presenciales sobre el manejo 
del aplicativo SAIA.  
 
Cabe mencionar que la entidad cuenta con un Plan Anticorrupción y Atención al 

Ciudadano (PAAC) atendiendo lo expresado en la Ley No.1474 de 2011 o 

Estatuto Anticorrupción. Dicho Plan fue elaborado para la vigencia 2024 y se le 

realiza el seguimiento cuatrimestralmente estos han sido publicados en la página 
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web de la entidad, se adjunta copia de ambos seguimientos que también pueden 

ser consultados en la página web en la ruta 

Transparencia/6.Planeación/9.Metas,objetivos e indicadores de gestión y/o 

desempeño/PLANES.  

https://movilidadpereira.gov.co/Documentos/Dependencias/2024/planeacion/SE

GUIMIENTO_AL_PAAC_1C_2024.xlsx 

https://movilidadpereira.gov.co/Documentos/Dependencias/2024/planeacion/SE

GUIMIENTO_PLAN_ACCION_PAAC_2024_2C.pdf 

Es importante resaltar que para la vigencia 2025 se está realizando la 

actualización del PAAC al nuevo Programa de Transparencia y Ética Pública 

(PTEP) que se está construyendo para dar cumplimiento a la Ley 2195 de 2022 

y al Decreto 1122 de 2024 y se presentará en el comité de Gestión y Desempeño 

No.1 para su aprobación.  

 

Dentro de las actividades de mejora para dar un mejor manejo al tema de pqrsdyf 
se decidió realizar mensualmente un consejo directivo sobre pqrsdyf, en donde 
se expondrá por áreas el manejo de las pqrsdyf de cada proceso. 
 

https://movilidadpereira.gov.co/Documentos/Dependencias/2024/planeacion/SEGUIMIENTO_AL_PAAC_1C_2024.xlsx
https://movilidadpereira.gov.co/Documentos/Dependencias/2024/planeacion/SEGUIMIENTO_AL_PAAC_1C_2024.xlsx
https://movilidadpereira.gov.co/Documentos/Dependencias/2024/planeacion/SEGUIMIENTO_PLAN_ACCION_PAAC_2024_2C.pdf
https://movilidadpereira.gov.co/Documentos/Dependencias/2024/planeacion/SEGUIMIENTO_PLAN_ACCION_PAAC_2024_2C.pdf
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RECOMENDACIONES 

 
Terminar de legalizar el procedimiento de PQRSDYF del Instituto de Movilidad 
de Pereira, socializarlo y publicarlo en el árbol de calidad de la entidad. 
 
De acuerdo a lo establecido en la Ley 1755 de 2015, se está presentando 
extemporaneidad en la atención de los derechos de petición, aspectos que se 
observaron en la revisión hecha a la información suministrada, por lo tanto 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 petición dentro de los 15 días 
hábiles y las solicitudes de información dentro de los 10 días siguientes 
establecidos en la normatividad. Así, como el pronto traslado de las solicitudes 
hacia otras entidades pertinentes, cuando no corresponde responder la petición 
al IMP, allí, solo hay cinco (5) días para ello.  
 
Existe la posibilidad de afectación reputacional por inconformidad de los usuarios 
del Instituto debido a errores (fallas o deficiencias) en el análisis y 
direccionamiento a las peticiones ciudadanas que puedan afectar los tiempos de 
respuesta. Es importante continuar mejorando los controles existentes 
adoptados por cada dependencia para minimizar el riesgo de extemporaneidad 
de las peticiones, de acuerdo a lo establecido en la Ley 1755 de 2015. 
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Revisar tecnológicamente los alcances del contrato con el proveedor del sistema 
SAIA en cuanto a parametrización y capacitación del mismo. 
 
Cumplir a cabalidad con lo establecido en el nuevo procedimiento de PQRS 
establecido por el Instituto de Movilidad de Pereira. 

 
A los funcionarios que nos compete dar las respuestas a las PQRDS, que son 
responsables de cumplir con la norma, evitar dar respuesta a última hora, en 
forma extemporánea o peor, no responder. Esto trae consecuencias internas y 
jurídicas. Evitemos esas situaciones. Es más fácil dar respuesta a una PQRDS 
a tiempo dentro de los 10 o 15 días según el tipo de petición, que contestar una 
TUTELA o un desacato, esperando acciones judiciales que afecten a un 
funcionario y a la misma institución.  
 
Por otra parte, durante los meses noviembre y diciembre 2024 se recibieron dos 
(2) oficios preventivos sobre la situación de las PQRDS en la entidad, su control, 
seguimiento, cantidades recibidas, tiempos de respuesta, etc., oficios 
provenientes de la Personería Municipal de Pereira, los cuales fueron 
contestados aportando las evidencias respectivas.   
 
 
FORTALEZAS 
 

 Los comités y reuniones realizadas con todas las áreas intervinientes en 
el proceso de PQRS con el fin de finalizar el procedimiento y determinar 
las responsabilidades para iniciar con su implementación y cumplimiento. 
 

 Con el Manual, el procedimiento de PQRDS y el cuadro control, se 
designó a un funcionario de Gestión Documental para el manejo de las 
PQRDS recibidas, registro y distribución de las mismas a las demás 
áreas.  

 

 La implementación de un consejo directivo mensual de PQRSDYF con la 
participación de las áreas para hacer seguimiento a los pendientes que 
tiene cada proceso, teniendo en cuenta los continuos seguimientos que 
está realizando la Personería sobre las respuestas a los peticionarios en 
la entidad.  
 

 
 
 
 
 
CONSIDERACIONES GENERALES: 
 
Tanto el presente informe como los anexos, reposan en la Oficina Asesora de 
Control Interno para su consulta. 
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SOCIALIZACIÓN: 
 
Se remite copia del presente informe a la Dirección General, Subdirección 
Oficina Jurídica, Subdirección de Sistemas, Subdirección de Registros y 
Procedimientos Administrativos, Subdirección de Movilidad, Subdirección 
Administrativa y Financiera y la Subdirección de Planeación. 
 
 
AGRADECIMIENTO: 
 
Los funcionarios de la Oficina Asesora de Control Interno, agradecen la 
colaboración recibida por parte del personal de las oficinas requeridas (Sistemas 
y Jurídica), para consolidar el presente informe. 
 
 

 
 

GLORIA PATRICIA LONDOÑO LONDOÑO 

Asesor Oficina Control Interno 

Reviso y aprobó  


