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OBJETIVO: Realizar seguimiento al Sistema de Quejas y Reclamos y
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19 de julio de 2023

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.

Procedimiento Comunicacion con el Cliente Externo,
version 4, agosto de 2016 y Procedimiento PQRSDyF,
version 4, abril de 2019.

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 Gestion 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,
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG.

PLANEAR:
Este informe de seguimiento a las PQRSDyF del Instituto de Movilidad de
Pereira que se tiene programado para realizarse semestralmente.

HACER:

Se procede a hacer revisién a los informes de PQRSDyF consolidados por el
Area Juridica publicados en la pagina Web, y el cuadro de Excel consolidado
SAIA vigencia 2023 suministrado por el area de Sistemas.

VERIFICAR:
Evidenciar el avance en el desarrollo de las actividades, asi como detectar
falencias o aspectos que requieren la implementacibn de acciones de
mejoramiento.

Se emplearon técnicas de observacion y recoleccién de datos, asi como la
verificacion de informes estadisticos mensuales del primer semestre de 2023
sobre PQRSDyF publicados en la pagina web responsabilidad del area juridica
e informe EXCEL de SAIA suministrado por el area de sistemas.

INFORME DE PQRSTDFD JURIDICA

Consolidacion estadistica:

Se efectu6 consolidacién de informacién 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 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 2023

TIPO SOLICITUD ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL
PETICIONES 111 420 335 291 461 653 2.271
QUEJAS 3 11 25 11 28 17 95
RECLAMOS 3 20 17 8 8 19 75
SUGERENCIAS 4 0 0 1 2 2 9
FELICITACIONES 0 0 0 0 0 0 0
DENUNCIAS 8 12 9 4 8 11 52
TUTELAS 13 53 51 50 52 55 274
DEMANDAS 1 0 0 2 0 0 3
NOTIFICACIONES 0 0 0 6 0 2 8
PETICIONES INFORMACION 12 26 19 12 17 18 104
TOTAL 155 542 456 385 576 777 2.891
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Segun el consolidado de informacion suministrado por el area juridica a 30 de
junio de 2023 se recibieron un total de 2.891 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, al
100% de las solicitudes recibidas en lo corrido del primer semestre de 2023 se
les dio respuesta dentro de los 15 dias siguientes.

Estadisticas de octubre 2022 Estadisticas de octubre 2022 i de octubre 2022
ITEM No. ITEM No. ITEM No.
Solicitudes recibidas 155 Solicitudes recibidas 542 Solicitudes recibidas 456
Trasladadas a otra institucion 0 Trasladadas a otra institucién 0 Trasladadas a olra insftucidn 0
. 7 Tiempo de respuesta 15 dias Tiempo de respuesta 15 dias
Tiempa de respuesta 15 dias — - — Se negd el acceso a la informacién 0
Se nego el acceso a la informacién 0 Se negd el acceso a la informacién 0 Fuente: SAIA
Fuente: SAIA Fuente: SAIA
Estadisticas de Mayo 2023
Estadisticas de Abril 2023 ITEH;I’I No Estadisti de Mayo 2023
ITEM No. — — . ITEM No.
Solicitudes recibidas 385 Solicitudes recibidas 576 Solicitudes recibidas 777
Trasladadas a otra institucion 0 Traslacadas a ofra Insttucion 0 Trasladadas a otra institucién 0
Tiempo de respuesta 15 dias Tiempo de respuesta 15 dias Tiempo de respuesta 15 dias
2 P!
Se negd el acceso a la informacion 0 Se neg6 el acceso a la informacion 0 Se negd el acceso a la informacién 0
Fuente: SAIA Fuente: SAIA Fuente: SAIA

INFORME SAIA SUMINISTRADO POR SISTEMAS

El archivo suministrado por el Area de sistemas da cuenta de 2.749 registros
de enero a junio de 2023 las cuales corresponden a demandas, denuncias,
notificacion, peticiones, peticion de informacién, queja, reclamo, sugerencias y
tutelas. Presentdndose asi una diferencia de 142 registros con lo reportado con
Juridica.

De esta informacion 2.260 registros corresponden a peticiones y peticiones de
informacion. De estos solo 681 registros tienen fecha de respuesta en el cuadro
de Excel lo que indica que 70% de ellos no registra una fecha de respuesta al
peticionario, situacion que no permite realizar el analisis completo de si se esta
dando una respuesta dentro de los términos establecidos por la ley, razén por
lo cual se hace el analisis sobre la informacion que esta completa.

DEMANDA: se encuentran 3 registros de demandas, 1 sin fecha de respuesta.

DENUNCIA: se encuentran 49 registros de denuncias, 18 de estos con fecha
de respuesta.

Teniendo en cuenta lo establecido en la Ley 1755 del 2015 y sus articulos
“14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro
de los quince (15) dias siguientes a su recepcidn. Estard sometida a término
especial la resolucion de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones de documentos
y de informacidén deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcién. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera,
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para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada vy, por
consiguiente, la administracién ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes”.

PETICION: Son 2.164 registros, de estas 648 tiene la fecha de respuesta y 220
exceden los 30 dias calendario. Es decir, el 34% de las solicitudes que tienen
fecha de respuesta exceden los tiempos establecidos en la ley lo que
contradice lo indicado por Juridica en sus informes en donde indican que el
100% de las solicitudes se contestan dentro de los 15 dias siguientes.

PETICIONES DE INFORMACION: Son 96 registros, de estos solo 33 tienen la
fecha de respuesta y de los que tienen respuesta 7 superaron los 20 dias
calendario para dar respuesta al peticionario. Es decir, el 21% de las solicitudes
gue tienen fecha de respuesta exceden los tiempos establecidos en la ley.

Se puede ver un claro ejemplo en donde el 02 de enero con la solicitud No 14
un peticionario Lucas Pavel Andrade Arias, requiere un permiso para
movilizarse con su hijo como patrrillero del 02 al 09 de enero para un evento
competitivo y la respuesta a esta solicitud se dio 79 dias después.
NOTIFICACIONES: Se encuentran 8 registros de notificaciones.

QUEJA: Se encuentran 90 registros de quejas, 30 con fecha de respuesta.

RECLAMO: Se presentan 69 registros de reclamos, 29 con fecha de
respuesta.

SUGERENCIAS: Se presentan 9 registros de sugerencias, 7 de estas con
respuestas.

TUTELA: Se presentan 261 registros de tutelas, de estas 16 con respuesta.

COMPARATIVO INFORMACION REPORTADA PRIMER
SEMESTRE 2023

TIPO SOLICITUD JURIDICA |SISTEMAS
PETICIONES 2.271 2.164
QUEJAS 95 90
RECLAMOS 75 69
SUGERENCIAS 9 9
FELICITACIONES 0 0
DENUNCIAS 52 49
TUTELAS 274 261
DEMANDAS 3 3
NOTIFICACIONES 8 8
PETICIONES INFORMACION 104 96
TOTAL 2.891 2.749

Se presentan diferencias en las cifras reportadas por cada area, de 142
registros.



Existe un procedimiento de PQRSDyF de abril de 2019 que se encuentra

normalizado por calidad y publicado en el SAIA de la entidad.
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INSTITUTO DE MOVILIDAD DE PEREIRA

- Version: 04
NIT 516000558-§

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Fecha: Abril 2019

Nombre Procesoy’ o Sn

to: PORSDyE

TUTELA: Mecanismo que utilizan los usuarios mayores de edad para un derecho

constitucional.
DEMANDA: Cuando el usuaric recurre a un proceso judicial para hacer valer sus derechos.

FELICITACIONES: Cuando el usuarioc manifiesta a través de un escrito al Instituto de
Movilidad de Pereira satisfaccion por los servicios prestados

5.LINEAMIENTOS O POLITICAS DE OPERACION

En cuanto al objeto y modalidades de derechos de peticién en el cual se incluye a menores de
edad aplicar el articule 13 de la ley 1755 del 2015

Se requiere que el funcionario responsable, de prioridad a éste tramite cuando exista de por
medio una solicitud externa ya sea un Derecho de Peticion u otro mecanismo, teniendo en
cuenta el articulo 20 de la ley 1755 del 2015 en donde se reconoce el derecho fundamental y
Ia pricridad que se la debe dar a los periodistas

En caso de peticiones incompletas y desistimiento tacito o expreso de la peticion, aplicar los

En el archivo suministrado por sistemas se encuentran
fechas limites de respuesta el 31 de diciembre de 1.969.
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1 Estado = | Responsable Inicial * | Descripcion » |Fecha Respuesta || Dependencia responsable = | Fecha limite de( | DIAS TRANSC = | Estado
1 Estado ~ | Responsable Inicial » |Descripcion = |Fecha Respuesta | +¢| Dependencia responsable = | Fecha limite de|» | DIAS TRANSC + | Estado
31 Terminada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO  |ACCION DE TUTELA 2023-06-30 15:32:07  COBRO COACTIVO 1969-12-31 0 Terminad
283 Terminada PAOLA ANDREA HERRERA MARULANDA | ACCIN DE TUTELA 2023-06-23 09:08:40  SUBDIRECCION GENERAL D 1969-12-31 1 Terminad
340 Terminada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO  |NOTIFICACION FALLO TUTELA 2023-00661 2023-06-22 15:48:42  COBRO COACTIVO 1969-12-31 1 Terminad
362 Respuesta parcial PAOLA ANDREA HERRERA MARULANDA | NOTIFICACION FALLO TUTELA 1A INSTANCIA RAD. 2023-06-22 11:25:41  SUBDIRECCION GENERAL D/ 1969-12-31 2 Respuest
439 Terminada JAROL AUGUSTO GONZALEZ CASTANEDA | ACCION DE TUTELA 2023-06-2212:15:31  SUBDIRECCION GENERAL D 1969-12-31 7 Terminad;
471 Terminada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO  |ACCION DE TUTELA 2023-06-22 15:55:59  COBRO COACTIVO 1969-12-31 8 Terminad,
526 Terminada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO ACCION DE TUTELA 2023-06-22 15:33:38 COBRO COACTIVO 1969-12-31 9 Terminad
1057 Terminada RAMIRO CARDONA SUAREZ ACCION DE TUTELA 2023-05-1910:01:58  PROCEDIMIENTOS Y SANCIC 1969-12-31 1 Terminady
1059 Terminada Carlos Andres Gonzalez Parra NOTIFICACION APERTURA INCIDENTE 2023-00301 2023-06-23 11:55:35  SISTEMAS DE INFORMACIOF 1969-12-31 NS rermina:
1778 Terminada RAMIRO CARDONA SUAREZ ACCION DE TUTELA 2023-03-3114:52:07  PROCEDIMIENTOS Y SANCIC 1969-12-31 1 Terminad
1792 Terminada JAROL AUGUSTO GONZALEZ CASTANEDA | ACCION DE TUTELA 2023-03-30 08:56:03  SUBDIRECCION GENERAL D) 1969-12-31 1 Terminad;
1872 Terminada ERIKA YULIETH ROMERO GARCIA ACCION DE TUTELA 2023-03-27 14:59:57  PROCEDIMIENTOS Y SANCIC 1969-12-31 4 Terminadi
1935 Terminada JUAN GABRIEL LONDORIO OSORIO DERECHO DE PETICION 2023-05-1812:28:54  SUBDIRECCION GENERAL D 1969-12-31 e rerminad
1956 Terminada Carlos Andres Gonzalez Parra ACCION DE TUTELA 2023-03-1710:15:02  SISTEMAS DE INFORMACIOF 1069-12-31 1 Terminady
2001 Terminada RAMIRO CARDONA SUAREZ, ERIKA YULIE |SENTENCIA DE TUTELA 2023-03-1315:48:43  PROCEDIMIENTOS Y SANCIC 1969-12-31 0 Terminad
2402 Terminada RAMIRO CARDONA SUAREZ ACCION DE TUTELA 2023-02-17 09:55:22 _ PROCEDIMIENTOS Y SANCIC 1969-12-31 2 Terminad;
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2753
2754
2755
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1 No. Solicity » | Fecha Solicitud * Medio Recepciér ¥ Nombre Solicitante = de identificaci| * |Dependencia responsable = | Fecha limite de » | DIAS TRANSC = | Estado

885 4828 2023/05/26 14:14 Correo electrénico DUPARFAY BUITRAGO TORRES 0 |SUBDIRECCION GENERAL DI 2023-06-10 3 Terminada
886 4826 2023/05/26 14:08 Correo electrénico EDWAR ANDRES MONTOYA BETANCO 1087555036 |COBRO COACTIVO 2023-06-10 7 Terminada
887 4824 2023/05/26 14:02 Correo electrénico Luisa Fernanda Arcila Moncada 1112763540 |COBRO COACTIVO 2023-06-10 " WINUMI  Asignada
888 4823 2023/05/26 14:00 Web jhon jairo marin orozco 1088351576 PROCEDIMIENTOS Y SANCIC 2023-06-10 " WINUMI  Respuesta parcial
889 4821 2023/05/26 13:53 Web alejandro quiceno escobar 1002652170 |COBRO COACTIVO 2023-06-10 7 Terminada
890 4820 2023/05/26 13:38 Correa electrénico WILSON CAICEDO BENAVIDES 79790028 'SUBDIRECCION GENERAL DI 2023-06-10 34 Terminada
891 4819 2023/05/26 12:45 Correo electrénico o ELVIS ANTONIO PRADO SANCHEZ 10003077 |COBRO COACTIVO 2023-06-10 " MINUMI  Asignada
892 4818 2023/05/26 12:37 Web DIANA LORENA LOPEZ ARIAS 1225088388 | COBRO COACTIVO 2023-06-10 " #INUMI  Asignada
893 4817 2023/05/26 12:35 Correo electrénico JHON ALEJANDRO GOMEZ 18520839 | SUBDIRECCION GENERAL DI 2023-06-10 " HINUMI  Asignada
894 4816 2023/05/26 12:32 Correo electrénico Jessica Xiomara Fresneda Hernandez 3103620787 | COBRO COACTIVO 2023-06-10 " HINUMI  Asignada
895 4815 2023/05/26 12:27 Correo electrénico ADRIAN JHOAND CANO LEDEZMA 4515301 |SUBDIRECCION GENERAL DI 2023-06-10 " HINUMI  Asignada
896 4814 2023/05/26 12:19 Correo electrénico JULIAN MAURICIO SUAREZ ARIAS 10013028 |COBRO COACTIVO 2023-06-10 " HINUMI  Asignada
897 4813 2023/05/26 12:08 Correo electrénico JULIAN LEANDRO FLOREZ 10004634 COBRO COACTIVO 2023-06-10 7 Terminada
898 4812 2023/05/26 12:06 Correo electrénico DIDIER JIMENEZ GIRALDO 10003578 |cOBRO COACTIVO 2023-06-10 " MINUMI  Asignada
899 4811 2023/05/26 12:03 Correo electrénico GLORIA CECILIA LOAIZA CORTES 42008905 |SUBDIRECCION GENERAL D/ 2023-06-10 " MINUMI  Asignada
900 4810 2023/05/26 11:55 Correo electr6nico NATALIA HENAO CARDOZO 0 |GESTION DE TALENTO HUM 2023-06-10 " MINUMI  Asignada
901 4809 2023/05/26 11:46 Escrito OFIR Y YARWIN ANTONIO 42085129 OFICINA ASESORA JURIDICA 2023-06-10 " #INUMI  Asignada
902 4808 2023/05/26 11:44 Correo electronico GLEN ARACELLY ARIAS GOMEZ 43258721 | GESTION DE TALENTO HUM 2023-06-10 21 Terminada
903 4807 2023/05/26 11:27 Correo electrénico JUAN CAMILO MENESES RUBIO 14135324 | SUBDIRECCION GENERAL DI 2023-06-10 " HINUMI  Asignada
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Se hace una revision aleatoria de las peticiones en la pagina Web que cuentan
con la informacién de fecha de respuesta de la entidad, encontrando que la
mayoria del muestreo al hacer la consulta para ver el oficio de respuesta no
arroja resultado.

El muestreo se hace con las solicitudes que demoraron mas de 30 dias
calendario en su respuesta.

Se toma como ejemplo el registro 4.820 de 26 de mayo de 2023, cuya fecha
limite de respuesta es el 10 de junio y se contesta el 29 de junio de 2023, tal y
como se aprecia a continuacion.

www.movilidadpereira.gov.co,

CONSULTAR RECEPCION DE PETICION

Volver a PQRSF

No RADICADO*

IDENTIFICACION

Consultar

No Fecha Solicitante Descripcion Respuesta
Radicado  Radicado

4820 2023-05-26 WILSON CAICEDO  Medio de respuesta: EmailNombre Completo: WILSON Ver
13:40:54 BENAVIDES ‘CAICEDO BENAVIDESTIipo de Solicitud: PeticiénEstado
:Terminada

o-pereira.netsaia.com
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Oficio No.  5561-2023

Pereira, 29 de junio de 2023

Sefior(a)

WILSON CAICEDO BENAVIDES
0

0
caicedobenavideswilson(@gmail.com

Respondiendo a la solicitud 4820

Agradezco su derecho de peticion y lamento profundamente la tragica pérdida de las
ciudadanas a las que hace referencia. Comprendemos la importancia de abordar adecuadamente
la seguridad vial en nuestro municipio y valoramos su preocupacion en este sentido.



Inicio

a“ conar =i Ajustar texto B = E Autosuma - )
4a copiar - | r
P copar b  compeary e[ < oo )P B e B | - i
G 5 5
E1453 - A

A B C D E F K L M N

1 | Fecha Solicitud | ~| Medio Recepciérl - | Nombre Solicitante |~ |de identificacil - | Tipo de Sol + | Fecha limite de| - | DIAS TRANSC ~ | Estado |~ |Responsable Inicial -
1445 2023/04/24 14:25 Correo electrénico JUAN FELIPE RIVILLAS VALENCIA 1088344557 Peticién 2023-05-09 I #NUM! Asignada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
1446 2023/04/24 14:17 Escrito CARLOS AVALENCIAR OMUNA EL OSO Peticion 2023-05-09 1 Terminada JAROL AUGUSTO GONZALEZ CASTANEDA
1447 2023/04/24 14:13 Correo electrénico DANIEL ANDRES CORTES POLOCHE 4512780 Peticion 2023-05-09 ! #NUM! Asignada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
1448 2023/04/24 14:10 Correo electronico JAIRO ANDRES BOTERO,m 10003742 Peticion 2023-05-09 I #HINUM! Asignada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
1449 2023/04/24 14:03 Escrito HUGO MAURICIO AGUDELO HOYOS 16230970 Peticién  |2023-05-09 " HNUM!  Asignada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
1450 2023/04/24 12:07 Correo electronico LUIS ALFONSO PINEDA RUBIANO 10103327 Peticion 2023-05-09 I #HINUM! Asignada PAOLA ANDREA HERRERA MARULANDA
1451 2023/04/24 12:04 Correo electrénico JORGE ELIECER PEREA MOSQUERA 82362950 Peticion  |2023-05-09 " #NUM!  Asignada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
1452 2023/04/24 11:39 Correo electrénico Juan Sebastian Sierra Grajales 1152196347 Peticion 2023-05-09 ! HINUM! Asignada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
1453 2023/04/24 11:34 Correo electrénico JOSE JESUS PESCADOR BEDOYA 1088008320 Peticion 2023-05-09 72 Terminada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
1454 2023/04/24 11:16 Correo electrénico JORGE LUIS ESCUDERO VALLEJO 1088216369 .Peticic')n 2023-05-09 [ #NUM! Asignada PAOLA ANDREA HERRERA MARULANDA
1455 2023/04/24 11:09 Correo electrénico LINA MARIA PUERTA 1087549568 Peticion 2023-05-09 4 Terminada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
1456 2023/04/24 11:00 Correo electrénico NESTOR ENRIQUE RESTREPO DIAZ 72255616 Peticion 2023-05-09 4 Terminada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
1457 2023/04/24 10:55 Correo electronico ANGEL ALEXANDER NUNPAQUE GONZ 79700012 Tutela 1969-12-31 f #HINUM! Asignada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
1458 2023/04/24 10:50 Correo electrénice JOHNNIER LOAIZA OSPINA 94351450 Peticion  |2023-05-09 72 Terminada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
1459 2023/04/24 10:46 Correo electronico DARCIO MENA ROBLEDO 0 Peticion 2023-05-09 3 Terminada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
1460 2023/04/24 10:36 Correo electrénico GUILLERMO MARIN ARBOLEDA 10195242 Peticion  |2023-05-09 " #HNUM!  Asignada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
1461 2023/04/24 10:30 Correo electronico MANUEL VELA ROJAS 7521520 Peticion 2023-05-09 f #HINUM! Asignada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
1462 2023/04/24 10:25 Correo electrénico GERALDINE VILLA 5583753 Peticion 2023-05-09 [ #NUM! Asignada PAOLA ANDREA HERRERA MARULANDA
1463 2023/04/24 10:21 Correo electrénico JENNIFER ATEHORTUA HENAO i 1093224112 Peticién 2023-05-09 66 Terminada YEISON ANDRES HURTADO RESTREPO
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CONSULTAR RECEPCION DE PETICION

Volver a PQRSF

No RADICADO*

Campo obligatorio

IDENTIFICACION

No
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Oficio No.  5815-2023

Pereira, 05 de julio de 2023

Sefior(a)
JOSE JESUS PESCADOR BEDOYA
0

asesorialegal051(@gmail com

Respondiendo a la solicitud 3639

AUTO N °, 14597

SefiorJOSE JESUS PESCADOR BEDOYA en respuesta a su solicitud correspondiente a la
orden de comparendo referida en su peticion con Rad N °. 3639 del 24/04/2023 me permito
informarle:

1.Que estudiado el expediente correspondiente a la siguiente orden de comparendo:

Comparendo N °. 66001000000014074023 del 24/08/2016.

Se verifico que se encuentran configurados todos los requisitos legales para declarar a peticion



RECOMENDACIONES

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.

Para las peticiones y solicitudes de peticion son 2260 registros 681 con fecha
de respuesta de los 227 registros que cuentan con la informaciéon de la fecha
de respuesta y que se contestaron extemporaneas, la participacién por area es
la siguiente:

RESPUESTA A PETICIONES DE INFORMACION RESPUESTA A PETICIONES
EXTEMPORANEAS EXTEMPORANEAS
AREA CANTIDAD | PARTICIPACION AREA CANTIDAD | PARTICIPACION

COACTIVO 2 28.6% COACTIVO 167 75.9%
MOVILIDAD 1 14.3% MOVILIDAD 24 10.9%
PLANEACION 1 14.3% EDUCACION 1 0.5%
ADTIVO Y FINANCIERARA 1 14.3% JURIDICA 1 0.5%
REGISTROS 2 28.6% PLANEACION 5 2.3%
TOTAL 7 100.0% ADTIVO Y FINANCIERA 20 9.1%
REGISTROS 1 0.5%
PROCE. Y SANCIONES 1 0.5%

TOTAL 220 100.0%

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 informacién dentro de
los 10 dias siguientes establecidos en la normatividad.

Diligenciar todos los campos del formulario en especial el de la fecha de
respuesta a las PQRSDyF, con el fin de poder hacer el seguimiento pertinente
por el area de Control Interno a los tiempos de respuesta y verificar de donde
se generan las diferencias en los informes publicados por Juridica y los
suministrados por Sistemas. Ademas de tener en cuenta las solicitudes que
ingresan por medios diferentes a SAIA y de las que no queda registro ni
seguimiento.

Mejorar los tiempos de respuesta en lo relacionado a los derechos de peticion y
solicitudes de informacidén que es de 15 dias habiles y estan siendo superados
llegando a tener repuestas de hasta 120 dias calendario.

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
adoptados por cada dependencia para minimizar el riesgo de extemporaneidad
de las peticiones, de acuerdo a lo establecido en la Ley 1755 de 2015.



Se recomienda a las areas con participacion dentro del incumplimiento
desarrollar acciones para fortalecer los controles en las dependencias dirigidos
a prevenir la extemporaneidad.

Mejorar el procedimiento de PQRSDyF, actualizdndolo y estableciendo
responsables y tiempos de respuesta para cada tipo de solicitud, asi como la
centralizacién de la informacion para evitar pérdida de la misma, garantizando
la trazabilidad de la informacion y el seguimiento correspondiente.

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, Subdireccion
Oficina Juridica, Subdireccion de Planeacion, Subdireccion de Registros y
Procedimientos Administrativos, Subdireccion de Movilidad y Subdireccion de
Sistemas.

AGRADECIMIENTO:
Los funcionarios de la Oficina Asesora de Control Interno, agradecen la

colaboracion recibida por las oficinas requeridas, para consolidar el presente
informe.

LUIS FERNANDO GONZALEZ BUITRAGO
Asesor Oficina Control Interno
Reviso y aprob6
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