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SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS (PQRSDyF) Y MECANISMOS DE CONTROL
CIUDADANO Y SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL

OBJETIVO:

ALCANCE:

PRESENTADO A:

CIUDADANO (PAAC)

Realizar seguimiento al Sistema de Quejas y Reclamos y
herramientas de participacion ciudadana con los cuales cuenta el
Instituto de Movilidad de Pereira y seguimiento al PAAC Plan
Anticorrupcion de Atencion al Ciudadano.

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

HERMAN DE JESUS CALVO PULGARIN
Director General

PRESENTADO POR:LUIS FERNANDO GONZALEZ BUITRAGO

ELABORADO POR:

PRESENTACION:

BASE LEGAL:

Jefe Oficina Asesora de Control Interno

MARISOL LOPEZ MARIN, LESLLY KAREN [ISAZA
VELASQUEZ, ZUSSY VANESSA CAMARGO DIAZ

06 de octubre de 2022

Ley 1474 de 2011, articulo 76

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

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

Procedimiento Comunicaciéon con el Cliente Externo, version 4,
agosto de 2016 y Procedimiento PQRSDyF, version 4, abril de
20109.

Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se modifica el Decreto
namero 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
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Funcion Publica, 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 planeacién y gestion V4,
marzo 2021.

Alcances del decreto 2641 de 2012, articulo 5 que establece
seguimiento al cumplimiento de las orientaciones y obligaciones
derivadas de las “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”.

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, Informacién solicitada a las subdirecciones del IMP, Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion MIPG.

PLANEAR:

Se procede informado a las diferentes subdirecciones involucradas en el proceso de
gue se iniciara con la recoleccion de informacion para consolidar el informe semestral
de seguimiento al sistema de quejas y reclamos del Instituto, periodo enero - junio de
2022 y el Seguimiento al Plan Anticorrupcion y de Atenciéon al Ciudadano. Se
disefiaron cuestionarios especificos por area para la recoleccién de la informacion
primaria.

HACER:

Se remite via SAIA a cada una de las subdirecciones involucradas en el proceso de
PQRDSyF y PACC, los siguientes oficios:

e Juridicas comunicaciones internas10130-2022 de 28 de julio de 2022 y 10648-
2022 de 08 de agosto de 2022.

e Sistemas comunicacion internal0493-2022 de 03 de agosto de 2022

e Talento humano comunicacion interna 10646-2022 de 08 de agosto de 2022

e Planeacion comunicacioén interna 10649-2022 de 08 de agosto de 2022

e Direccién comunicacion interna 10652-2022 de 08 de agosto de 2022

e Registros comunicacioén interna 10807-2022 de 09 de agosto de 2022

e Movilidad comunicacion interna 10857-2022 de 10 de agosto de 2022

e Financiera comunicacion Interna 11715-2022 de 24 de agosto de 2022

VERIFICAR:

Consolidar informacién suministrada en medio fisico y/o magnético por las areas
consultadas, para evidenciar avance en desarrollo de las actividades, asi como
detectar falencias o aspectos que requieren la implementacién de acciones de
mejoramiento.

Se emplearon técnicas de observacién y recoleccion de evidencias, asi como la
verificacién de informes estadisticos mensuales del primer semestre de 2022 sobre
PQRSDyF publicados en la pagina web, los cuales son responsabilidad del area

2



juridica conforme procedimiento vigente, se aplicaron cuestionarios como mecanismo
de recoleccion directa de informacién por procesos. Adicionalmente, se obtuvo
informacion de los servicios digitales implementados en la pagina web institucional, y
su uso de informacion sobre los mecanismos de divulgacion y uso de redes sociales
por parte de los ciudadanos.

Cuestionarios aplicados:

PROCESO CONTROL DE LEGALIDAD: Oficina Asesora Juridica
PROCESO MOVILIDAD

PROCESO GESTION GERENCIAL

PROCESO DE REGISTROS DE INFORMACION
PROCESO OPERATIVO ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
PROCESO DE PLANEACION

Consolidacion estadistica:

Se efectué consolidaciéon de informacidon 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:

Cuadro No.1 Informacion ingresada en SAIA

CONSOLIDADO ESTADISTICO POR TIPO DE SOLICITUD PQRSDyF PUBLICADOS POR EL AREA
JURIDICA EN LA PAGINA WEB
PRIMER SEMESTRE 2022

TIPO SOLICITUD | ENERO | FEBERRO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL
PETICIONES 105 138 115 147 122 140 767
QUEJAS 7 16 10 9 15 7 64
RECLAMOS 10 29 11 20 10 9 89
SUGERENCIAS 1 2 2 1 2 1 9
FELICITACIONES 0 0 0 0 0 0 0
DENUNCIAS 5 24 9 5 9 6 58
TUTELAS 23 26 27 20 24 11 131
DEMANDAS 1 2 1 0 1 0 5
NOTIFICACIONES | 0 3 2 0 0 7
PETICIONES DE

INFORMACION 14 38 30 28 23 21 154
TOTAL 166 278 207 232 206 195 1284
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Tabla 2 Incluye solo informacion ingresada en SAIA

POR EL AREA JURIDA EN LA PAGINA WEB

CONSOLIDADO ESTADISTICO SEGUN MEDIO DE PRESENTACION PQRSDyF PUBLICADOS

PRIMER SEMESTRE 2022

TIPO SOLICITUD | ENERO | FEBERRO | MARZO | ABRIL MAYO | JUNIO | TOTAL
TELEFONICA 0 0 1 0 0 0 1
PRESENCIAL 0 0 0 0 0 0 0
ESCRITA 0 2 0 0 0 0 2
CORREO
ELECTRONICO 50 45 34 14 15 51 209
PAGINA WEB 116 231 172 218 191 144 1072
APP 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 166 278 207 232 206 195 1284
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Con relacion a la estadistica de seguimiento a través de SAIA, se solicitdé a la
subdireccion de sistemas de informacion con comunicacion interna 10528-2022 de 4
de agosto de 2022, informacionsobre los correos electronicos mediante los cuales,
segun lo reportado por el personal de la entidad, se reciben y remiten respuestas a
diversas solicitudes de los ciudadanos.

SLU

Comunicacion Interna No. 10528-2022

FECHA: Pereira, 04 de agosto de 2022

PARA: LUIS FERNANDO GONZALEZ BUITRAGO
Asesor De Control Interno

DE: SISTEMAS DE INFORMACION Y TELEMATICA

ASUNTO: Respondiendo a: Asunto: Solicitud estadisticas para seguimiento PAAC. Radicado
No.10493

Cordial saludo:
Datos Primer Semestre 2022

Cantidad Tramites Virtuales (12 tramites finalizados)
Cantidad de Pagos Servicios Digitales (1253)

Cantidad solicitudes Parrillero y Permisos Nocturnos (259)
Audiencias Web (373)

PQRS (1528)

contactenos@transitopereira.gov.co (6496 emails recibidos)
cobrocoactivo@transitopereira.gov.co (658 emails recibidos)
impuestovehiculopublico@transitopereira.gov.co (414 emails recibidos)
licencias@transitopereira.gov.co (144 emails recibidos)
archivo@transitopereira.gov.co (816 emails recibidos)
simit@transitopereira.gov.co (1878 emails recibidos)
matriculas@transitopereira.gov.co (513 emails recibidos)

Atentamente,

DANY ALEXANDER ORREGO CRUZ
Subdirector Gral de Sistemas de Informacién y Telematica



Gestion Solicitudes IMP

M saia
[l Correo contactenos

Correo cobro coactivo

Correo impuesto vehiculo
publico

[ Correo licencias
Correo archivo
B Correo simit

B Correo matriculas

Como se observa la mayor parte de las solicitudes gestionadas por el personal del IMP
no se ingresan a SAIA, conforme lo informado por las diferentes subdirecciones, esto
dificulta el seguimiento efectivo de las mismas para retroalimentacion conforme
articulo 54 de la ley 190 de 1995.

APLICACION DE CUESTIONARIOS

Se recopilo la informacion aportada en el diligenciamiento de los diferentes
cuestionarios por procesos, para evidenciar el seguimiento de los estandares que
deben cumplir las entidades publicas para las oficinas de quejas, sugerencias y
reclamos el cumplimiento de las orientaciones y obligaciones derivadas de las
“Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
de la entidad. Se evidencia lo siguiente:

PROCESO CONTROL DE LEGALIDAD
Asesoria Juridica:

Conforme la informacion remitida la oficina juridica realizo el informe consolidado de
PQRSDyF a partir de la informacion ingresada a SAIA, para los meses de enero a julio
del 2022 y se encuentran publicados en la pagina web de la entidad:
http://movilidadpereira.gov.co/EstadoControlinterno.html.

El 1 de junio de 2022 se hizo presente la funcionaria Adriana Lucia Garcia y la
Asesora Juridica de la entidad, para dar apertura al buzén de sugerencias a las cuales
se les dio respuesta.


http://movilidadpereira.gov.co/EstadoControlInterno.html
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La oficina Asesora Juridica informa que se registran las PQRSF en aplicativo SAIA las
gque son radicadas mediante documento fisico de acuerdo al formato y procedimiento
establecido para esto, en la ventanilla Unica, las que se allegan por los correos
electrénicos no son radicadas en el aplicativo.
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FORMULARIO UNICO DE RECEPCION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
Fecha Queja: Fecha de los hechos: Consecutivo:

Calidad del Quejoso: Conductor |_| Tercero || Datos del Afectado

1. Datos Personales:

Nombre: Primer Apellido Segundo Apellido:
Documento de identidad Telsfono Fijo: Direccion de Residencia:
Celular
Ciudad
[Correo electronico Desea ser notificado por este medio | SI | NO

2. Tipo de recepcion de la queja, reclamo o sugerencia:

A-Verbal B- Telefonicamente C-_Otro
3. Nombre del funcionario que presuntamente incurria en la falta

&Como lo atendié?  Bien —Ragular Mal

pigimalael 143 palabras (F  Espadol Espafial w B & - [ + 100%

No existe un tablero de reportes, para el seguimiento de las PQRSyF se estudia la
posibilidad de aplicarlo con el fin de establecer el seméforo para su seguimiento.

Con respecto a la evidencia de la fijacion en lugar visible, de la contratacion mensual
como mecanismo adicional en materia de transparencia, la plataforma de Contratacion
publica SECOP Il permite para quien este interesado en participar o revisar los
diferentes procesos contractuales que adelanta el Instituto, acceder a la informacion,
de igual manera se publica la contratacion en la pagina web de la Entidad.

Se indago sobre registro desagregado de las respuestas dadas a los peticionarios,
respecto a Medio de recepcion, respuesta oportuna, materialidad de la respuesta,
temas mas consultados, tipo de peticion y respuesta extemporanea, la oficina juridica
indica que no se lleva registro, sin embargo, la estadistica la arroja la misma
plataforma SAIA.



Los servicios sobre los que se presente el mayor nimero de quejas y reclamos son
con respecto al trato a la ciudadania por parte de los funcionarios.

En cuanto a procesos adelantados por quejas reclamos y denuncias por actos de
corrupcion, se cuenta con 52 procesos disciplinarios activos, aperturados debido a
informes de servidores publicos, quejas o denuncias, y se han realizado este afio dos
sanciones disciplinarias los documentos cuentan con reserva legal.

No se cuenta con un protocolo para citacién de veedurias ciudadanas.
PROCESO GESTION GERENCIAL
Subdireccion de Planeacion:

Segun la informacion remitida, la entidad no ha implementado una politica de atencion
al ciudadano y la politica de administracion de riesgos fue actualizada para la vigencia
2021 de acuerdo a la ultima versién de la guia para la administracion del riesgo
version 5 del 2020, para la vigencia 2022 se revisé el mapa de riesgos de gestion y se
tiene la plantilla en Excel para ser socializada y actualizada con cada proceso para el
seguimiento del segundo cuatrimestre del afio. (Mapa de riesgos de gestion del
proceso gestion gerencial en proceso de actualizacion y politica de administracion del
riesgo 2021).

Los proyectos de inversion del instituto estan publicados en la pagina web.
https://movilidadpereira.gov.co/Documentos/Dependencias/2021/Planeacion/PLANES

%20INSTITUCIONALES/COMPROMISO%20Y%20MAS%20SEGURIDAD%20VIAL%
20EN%20EL%20MUNICIPI0%20DE%20PEREIRA.pdf

https://movilidadpereira.gov.co/Documentos/Dependencias/2022/Planeacion/PLANES
%20INSTITUCIONALES/MEJORAMIENTO%20DE%20LA%20GESTION%20ADTIVA.

pdf

El Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano PAAC fueron actualizados en la actual
vigencia 2022 y ya se encuentra publicado en la pagina web del instituto.
https://movilidadpereira.gov.co/Documentos/Dependencias/2022/GestionCompras/PLA
N%20ANTICORRUPCION%20Y%20ATENCION%20AL%20CIUDADANO%202022 o

k.pdf
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Planes

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO 2022
Plan de Trabajo Anual SST 2022 IMP
Plan De compras 2021
R_000671_2021_PLAN_ESTRATEGIC0_2020_2023

R_000671_2021_PLAN_ESTRATEGICO_2020_2023

Plan Estratégico IMP 2020-2023

Seguimiento al plan de inversion 1 trimestre

PLAN DE COMPRAS INICIAL 2021

PLAN DE CAPACITACION 2021

PLAN DE PREVISION DE RECURSOS HUMANOS ACTUALIZADO
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https://movilidadpereira.gov.co/Documentos/Dependencias/2022/Planeacion/PLANES%20INSTITUCIONALES/MEJORAMIENTO%20DE%20LA%20GESTION%20ADTIVA.pdf
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Dentro del proceso de planeacion se hacen encuestas de satisfaccion vy
caracterizacion al cliente externo.

Se realizaron encuestas de satisfaccion de usuarios por medio de una encuesta digital
al interior del instituto en el primer semestre del 2022.Se aplicaron 93 encuestas entre
el 13 y el 27 de enero 2022, 4 encuestas en junio y 5 encuestas en julio 2022, los
datos reportados fueron:
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En general la calificacion de los ciudadanos es buena, las sugerencias para mejorar el
servicio estan direccionadas a mejorar la agilidad en la atencion mediante turnos
virtuales y facilitar accesos Web.

Se realiz6 la rendicion de cuentas, por medio virtual en la plataforma Facebook y que
conto con el apoyo de la comunicadora.
https://movilidadpereira.gov.co/Documentos/Dependencias/2022/Planeacion/PLANES
%20INSTITUCIONALES/rendicion%202022.pdf
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En cuanto a la implementacion del SUIT, la totalidad de los tramites estan registrados
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Se caracteriza al usuario del IMP mediante encuesta de caracterizacion, esta fue
aplicada a 103 ciudadanos en iguales fechas a la encuesta de satisfaccion.
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ENCUESTA DE CARACTERIZACION DE USUARIOS DEL IMP

En cumplimiento de la ley 1561 del 17 de octubre del 2012.
“por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales.”
EIIMP INFORMA que, siendo responsable y encargada del tratamiento de los datos persanales de
los usuarios del Instituto de Moviidad de Pereira, estos seran Gnicamente utilizados en el
desarollo de las funciones propias y no se compartiran con nadie para fines diferentes. Esta
informacion es y sera utilizada para conocer mas al usuario que se acerca al Instituto de Movilidad

de Pereira.
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Bachiller__
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El Instituto difunde y promueve, los derechos de los ciudadanos, respecto del correcto
funcionamiento de la administracion publica por medio de la redicibn de cuentas
presentada a la ciudadania en el mes de junio con informacion de enero a mayo, carta
del trato digno al ciudadano y redes sociales y medios de comunicacion.

La Subdireccion de planeacion hizo el seguimiento de los mapas de riesgos de gestion
y corrupcion para el periodo enero - mayo de la actual vigencia.

Se actualizaron un total de 200 documentos de 403 cargados en el médulo de calidad
para un porcentaje de cumplimiento del 50%, esto contribuye a tener parametros
definidos para la atencion de usuarios en los diferentes servicios que presta el Instituto
a la ciudadania.

Se actualizo el PAAC para la actual vigencia.
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PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

INSTITUTO DE MOVILIDAD DE PEREIRA
NIT 8160005588
‘GESTION GERENGIAL

PEREIRA, RISARALDA
2

No se hizo evaluacion de la rendicién de cuentas.

Direccién General:

Se remitidé cuestionario al personal a cargo en la de Direccidén sobre las PQRSDyF y
PAAC, informando que se da tramite a las PQRSDyF que se reciben a través del
correo contactenos@movilidadpereira.gov.coactividad a cargo de la secretaria de la
Direccion General.

Se reciben los correos que ingresan y se evidencia para qué dependencia son, luego
se procede a reenviarlos a cada dependencia para que se les pueda dar respuesta al
peticionario. De acuerdo a lo informado por la persona a cargo la mayoria de las
peticiones que llegan via correo electronico son radicadas en el sistema SAIA; en el
caso de Tutelas y Fallos se registran en una tabla de Excel cada una con el nUmero de
solicitud que arroja el sistema SAIA y se procede a ser reenviada a la dependencia a
la cual va dirigida.
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Auln no hay claridad por parte del personal a cargo en la direccion del procedimiento
de PQRSDyF.

¢En cuanto a la pregunta Se realizan registros de seguimiento y control a las
solicitudes PQRSF que ingresan por el correo electrénico contactenos? Se realiza el
registro tanto en SAIA como en Excel y el seguimiento y control se encarga
Notificaciones Judiciales. No se tiene estadisticas en esta area.

Consideran desde el area que las quejas relevantes se presentan sobre las areas de
Registros de Informacion, cobro coactivo y sistemas, debido a la demora para dar
respuestas a las peticiones.

PROCESO MOVILIDAD

A la pregunta relacionada con el seguimiento y control a las solicitudes PQRSF que
ingresan y son contestados por los diferentes correos dispuestos en la subdireccion,
esta indica que las PQRSF que llegan por correos son respondidas en su totalidad. La
mayor cantidad de PQRSF son presentadas solicitando sefializacion en vias de la
ciudad, en segundo lugar, solicitud de permisos para diferentes eventos, recreativos,
deportivos y demas que requieran apoyo de Movilidad, también se presentan
solicitudes de IPAT entre otras peticiones menos recurrentes.

Central de Comunicaciones:

En cuanto a evidenciar registro en la Bitacora de la Central de comunicaciones, de
participacion en medios radiales y suministro de informacion general a la ciudadania.
No hay registro en minuta, el Técnico Operativo todos los dias realiza los reportes
radiales a las 7 am en Pereira y en Vivo y Profesional Especializado en Café caliente a
medio dia.

En la linea 127 se reciben solicitudes de accidentes y colisiones, quejas de la
ciudadania, preguntas frecuentes como pico y placa, horarios, cierres viales,
congestion en las vias, estacionamiento indebido en espacio publico y demas,
resolviendo las mismas de manera efectiva, con agilidad, enviando unidades de
transito disponibles en dicho sector o quienes se encuentren mas cerca para una
atencion oportuna, comunicando mediante el radio de comunicaciones desde la
central.

En cuanto a evidenciar registro en la bithcora de la Central de Radio sobre la atencién
y el (los) servicio (s) que se presta (n) a través de la Linea 127, se indica que en la
central de comunicaciones reposan las minutas de accidentes, procedimientos y
qguejas de la ciudadania, en ellas se consigna la evidencia de los llamados a la linea
127, reportes realizados por la E-100 (central de comunicaciones de la policia
nacional), red de apoyo o policia nacional, asi como los requerimientos o novedades
presentadas en el turno

Las verificaciones del desarrollo de actividades complementarias adelantadas en la
central de radio las realizan los técnicos operativos, comandante y profesional
especializado de movilidad vial, entre estas actividades se encuentra, la organizacion y
radicacion de ordenes de comparendos, custodia de elementos y revisidn de los
mismos como lo son los alcohosensores, ademas de la entrega de planillas de
accidentes, entre otras.

13



Una de las estrategias mas importantes que se ha implementado en la Subdireccion
de Movilidad es en el centro de ensefianza automovilistica, con los programas visuales
y audiovisuales, en los cuales se realizan de forma virtual procesos con simuladores
de alcoholemia. En el area administrativa y operativa, el personal es idéneo para la
ejecucion de los procesos, la atencion al cliente, manejo de sistemas y plataforma
SISEC.

Se utilizan Campafias de educacién vial a funcionarios y contratistas como estrategia
de sensibilizacion para los servidores, con el propdésito de mejorar la capacidad de la
entidad para ensefar y transmitir conocimiento, no solo en el ambito de la movilidad
sino en el ofrecimiento de los servicios que presta directa e indirectamente.

En el momento no se cuenta con estrategias o campafias para dar a conocer los
canales de denuncias por actos de corrupcion y de soborno.

No se divulgan desde el area de Educacion Vial los mecanismos de presentacion
directa de solicitudes, peticiones, quejas y reclamos.

Se mide el impacto en la ciudadania de las campafias de Educacion Vial desde el
namero de personas capacitadas por No de habitantes. Por el nimero de muertes y
heridos en siniestros viales comparado afio inmediatamente anterior. Estas
Estadisticas reposan en la Oficina del Subproceso de Educacion vial.

PROCESO DE REGISTROS

A la pregunta ¢ Se realizan registros de seguimiento y control a las solicitudes PQRSF
que ingresan y son contestados por los diferentes correos dispuestos en la
subdireccion?¢ Existe estadistica evidenciable al respecto? En el momento no se
puede realizar seguimiento a los correos que llegaron hasta el 23 de junio de 2022 a
las 23 horas, en el momento se cuenta con un backup que efectué el area de
sistemas, los correos son contestados en su totalidad sobre el mismo correo
generando un historial de respuestas acorde con las inquietudes generadas. Con
relacion a los derechos de peticion que llegan con temas relacionados con la
inspeccion existe una CARPETA DE DERECHOS DE PETICION, la cual se archiva
con las respuestas y reposa en la oficina del inspector. La mayor cantidad de
solicitudes se refieren a temas puntuales, tiempo de espera en sala, documentos
requeridos, valor de los diferentes tramites, vigencia de las licencias, requisitos para
obtencion de licencias.

Se ha implementado un protocolo de atencion al ciudadano correspondiente al punto
de revision de documentos previo a la asignacion del turno para el respectivo tramite.

La subdireccion determino la cantidad de tramites efectuados por cada funcionario
asignado a las respectivas ventanillas y el tiempo en promedio de atencién, de igual
manera se determiné un tiempo promedio entre el momento de la cancelacion y la
entrega de la respectiva licencia (transito 2 horas, licencias 30 minutos) garantizando
que el usuario obtendra su licencia el mismo dia.

La Encuesta de satisfaccion se defini6 como mecanismos de medicion de la
percepcién ciudadana, pero no se aporto evidencia.
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No se tienen estadisticas sobre tiempos de espera, total de ciudadanos atendidos,
tiempos de atencion totales desde la llegada del ciudadano a la sede de la entidad.

No se han realizado durante el primer semestre de 2022 camparfas de difusion y
apropiacion de los tramites para los ciudadanos.

Por medio de la pagina del IMP se difunde y promueve, los derechos de los
ciudadanos, respecto del correcto funcionamiento de la administracion publica.

Se implementé el punto de atencién al usuario como estrategias a partir de los
resultados de las encuestas de satisfaccion de los usuarios.

No se gestiona ni se divulga desde esta Subdireccion de Registros de Informacién, el
uso por parte de los grupos de valor de los tramites virtuales implementados por la
entidad.

PROCESO OPERATIVO, ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
Talento Humano

No se tiene comunicado por parte de la oficina Juridica u otra dependencia de
estadisticas sobre quejas y reclamos presentados en relacion al personal operativo y
administrativo.

Desde esta dependencia no se conoce el protocolo de atencion al ciudadano.

A la pregunta se incluyé dentro del Plan Anual de Capacitacion para la vigencia 2022,
temas en materia de formacién del personal general del Instituto para mejorar la
atencién tanto a los usuarios externos como internos. La resolucién 484 del 24 de
mayo de 2022 por el cual se adopta el Plan de Capacitacion, bienestar e incentivos,
Se cuenta con oficio numero 9311 del 12 de julio de 2022, se incluyeron temas
relacionados con atencién usuario. Se solicité diligenciamiento link necesidades de
capacitacion.

https://forms.office.com/pages/designpagev2.aspx?lang=es-
419&origin=0fficeDotCom&route=Start&subpage=design&id=8P3cVFLcPU-
7shk3M Vwg0SmVgnXVKitBiZHDPIb3z85UMjZNSTdKV|IVROdSRUpMSDI1SORRS|RX

Qv4u

Resolucion 484 de 2022, Oficio 9311 y Link encuesta.

En cuanto al desarrollo de jornadas de capacitacion:

Cdédigo Integridad: socializacion valores a junio 30 de 2022:Honestidad, Respeto y
Compromiso.

Mayo 25 a junio 6 oficio radicado 6501, junio 13 a junio 23 oficio No. 7732, junio 30
Oficio numero 8292

Se tiene asignada persona para revisar correo: contactenos@movilidadpereira.gov.co
a cargo de la secretaria de Direccion. Se realiz6 solicitud de contratacion persona por
prestacion servicios, para dar apoyo en lo relacionado a atencion usuarios que
requieren informacion de los servicios del IMP via telefonica- Persona que estara a
cargo de Movilidad. Existe funcionario de planta, encargado de atender la ventanilla
Unica a cargo de la oficina de Gestion Documental. Actualizacion informacion pagina
web en relacion perfil funcionarios, directorio y listado personal de planta, informacién
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gue se actualiza mediante solicitud al proceso sistema y envié soportes.correo/
ventanilla Gnica/ pagina web.

Operativa, Administrativa y Financiera

¢A la pregunta se realizan registros de seguimiento y control a las solicitudes PQRSF
gue ingresan y son contestados por los diferentes correos dispuestos en la
subdireccion?¢ Existe estadistica evidenciable al respecto? La subdirectora operativa
administrativa y financiera ingreso hace poco tiempo, considera se implementara el
control de las PQRS por medio de un seguimiento en el aplicativo del SAIA.

Las solicitudes que més se presentan en la subdireccion son las prescripciones de los
comparendos y las horas extras de los funcionarios.

Se desconoce la estadistica de PQRS que ingresan por los diferentes correos
electrénicos y el seguimiento a los mismos, se implementara controles de ahora en
adelante.

La atencion al ciudadano lo brinda la auxiliar contable y el contador, se solicité al
departamento de sistemas implementar un aplicativo para realizar las consultas por
medio de la pagina web del Instituto.

En cuanto si se ha realizado un diagnostico de los procesos de servicios para el
ciudadano la respuesta brindada por esta subdireccién deja ver que no se realiza, pero
manifiestan que el diagnostico se realizara por medio de un seguimiento a las PQRS y
el reporte que ofrece el sistema del SAIA.

CANALES DE COMUNICACION
COMUNICACION Y PRENSA

El Instituto de Movilidad de Pereira, en articulacién con la periodista asignada a la
entidad y bajo las indicaciones de la OAPC Oficina Asesora de Prensa y
Comunicaciones de la Alcaldia de Pereira, implementd la estrategia aplicada para
comunicar los contenidos generados desde la entidad, con el fin de informar y
socializar de una forma asertiva a la comunidad" Texto tomado del Informe Semestral
enero-junio de 2021, elaborado por la Profesional en Comunicacion Social y
Periodismo Luisa Maria Reyes Trujillo

Se transcriben apartes del Informe de Gestion Enero — Junio de 2022, aportado por la
Profesional en Comunicacion Social y Periodismo Luisa Maria Reyes Trujillo:

INFORME DE PRENSA YCOMUNICACIONES

Objetivo de la comunicacidn desarrollada durante el primer semestre afio 2022

Desde comunicaciones significa el espacio indicado para fortalecer la imagen, los
objetivos misionales, las metas institucionales y proyectar desde la entidad el avance
de la misma desde las diferentes &reas, directivas, administrativas y operativas. El
informe de gestion desde el Area de Comunicaciones del Instituto de Movilidad de
Pereira permite evidenciar la ejecucion, apoyo y difusion de diferentes acciones
realizadas y que se encuentran integradas dentro de las estrategias planteadas desde
cada area durante el primer semestre del afio 2022. Teniendo en cuenta no solo la
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comunicacion externa, sino fortaleciendo la comunicacion interna de cada una de los
temas informados.

Es asi como la comunicaciéon durante cada semestre se ha planeado a partir de 3
etapas:

El antes, durante y el después. Para cada tema comunicado se ha llevado a cabo la
elaboracion de boletines de prensa enviados a todos los medios de comunicacion,
radio, prensa, television y digitales para su respectiva difusion; los mismos han sido
socializados a través de las cuentas de redes sociales de Alcaldia de Pereira, Instituto
de Movilidad en Facebook e Instagram, con equipos de trabajo y diferentes areas de la
entidad, asi como con grupos y colectivos de los cuales hacen parte los diferentes
actores viales. De igual forma se realizaron piezas gréaficas, infonoticias e instahistorias
informativas, para lograr inmediatez, alcance y mayor rotacion de la informacion. En lo
audiovisual se han producido videos informativos y did4cticos con el fin de fortalecer lo
realizado en los otros canales, usando el formato tradicional 1920 x 1080, reels y
TikToks. Ademas, se grabaron cufas informativas para los medios radiales, las cuales
se encuentran en rotacion en diferentes emisoras institucionales y comerciales. De
igual manera con el director Herman Calvo como vocero principal de la entidad y en
compafiia de los comandantes Juan Carlos Lépez y Juan Carlos Escobar, el
profesional especializado Juan Gabriel Londofio El Subdirector Andrés Vanegas, la
coordinadora del Subproceso de Educacion Vial Elianed Garcia, Jorge Loépez
Ingeniero y lider del proceso de demarcacion, sefializacién y semaforizacion se
realizan giras de medios y se conceden entrevistas a los diferentes medios de
comunicacion de la region.

Redes Sociales Digitales

Actualmente el Area de Comunicaciones del IMP cuenta con diferentes redes digitales:
Facebook e Instagram a través de las cuales se informa sobre las campafias
educativas, jornadas pedagdgicas y sancionatorias que se realizan, asi como el inicio
de medidas restrictivas. Siendo ademas estos dos canales de comunicacion vitales
para la interaccién con los ciudadanos ya sea para dejar sus comentarios, quejas,
denuncias en temas de movilidad y para aclarar sus dudas. Durante el primer
semestre de 2022 se conté con el apoyo de la Agencia El Quijote, haciendo labor
mancomunada en manejo de la parrilla de contenido semanal, disefio de piezas
graficas y monitoreo de medios.

Difusion de normatividad vial y campafias pedagégicas comunicadas

Se trabaj6 a través de temas relacionados con resoluciones, decretos e infracciones,

los cuales se reforzaron a través de estrategia de prensa, medios y pedagogia en

trabajo de campo.

Los siguientes temas fueron comunicados desde El Instituto de Movilidad:

1. Lanzamiento de la estrategia “Sumate a la Movilidad” en Pereira

2. Cambio de horario de de la medida restrictiva de Pico y Placa Decreto 0574 de 01
de abril de 2022. Dos Franjas horarias mafana y tarde.

3. Recordacion del cumplimiento en el horario para cargue y descargue: Campafia
educativa Decreto 713 de 21 de septiembre de 2018

4. Controles y sanciones por estacionar en zonas de prohibido parqueo. Sanciones

tipificadas como C02. Cddigo Nacional de Transito.

Sancién por no portar los documentos del vehiculo y conductor en regla. D02 C35.

Controles y sanciones al transporte ilegal en Pereira. Sanciones de D12.

Sanciones e inmovilizaciones por conducir bajo estado de embriaguez. Sanciones

F.

8. Campafias educativas y jornadas sancionatorias para evitar invasion del carril del
solo bus.

9. Campafna de educacién vial dirigida a los domiciliarios. En articulacién con la
plataforma Ifood.

10. Celebracién de la Semana de la Seguridad Vial

No o
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11. Dia mundial de la bicicleta

12. Demarcacion y sefializacion vial en zona urbana y rural.

13. Plan de Movilidad escolar en Instituciones Educativas.

14. Niflos y Nifias de Pereira por una Cultura Vial

15. Soy un peaton seguro en la via

16. Soy un motociclista ejemplar en la via

17. Renovacion red Semaforica

18. Descuentos para deudores, Ley 2155 de 2021

19. Campafa identificacién de los puntos ciegos en los carros de trafico pesado.
20. Vacaciones felices y seguras

tu seguridad es mas importante
que entregar un minuto antes.

Acompainanos este
25 de Mayo 8:00 am. a 5:00 p.m.
Parque Guadalupe Zapata

)

y aprendamos juntos como hacer una

pedaleamos por — e
@27& nuestra ciudad

---- @rerema | _2

@ Llega una nueva

dlh

SEG(.RIDAD VAAL

SUMATE A 1a

; . MOVILIDAD 4
SENOR
c P [ #PonteEnMovimiento ]
vSENOR CONDUCTOR
LUNES 18 MARTES 19 MIERCOLES 20 JUEVES 21
®) (N
O & & @
< 5 % ADev ura | Carlavslnda por MAglovi Vliialt Iy Ponnllkésv‘a
No estacione ni ejerza la Shpniaavier mvee Metocldiew jelose
actividad de cargue y
descargue de VIERNES 22 sAaAPo 23 DOMINGO 24
5 @)
lunes a sabado entre las & & &
00 a.m. y las 8:00 p.m. Sy gmigaie  ptein gl tlon it
PERE ; pmm
[""“PEREIRA | _} FMasConcienciaVial eenena | j

Numero de Boletines de Prensa generados: 82 Foto Noticias: 30

Todas las evidencias de la informacion generada y comunicada se puede encontrar en
el boton sala de Prensa de la Alcaldia de Pereira en el siguiente link:
http://www.pereira.gov.co/NuestraAlcaldia/SaladePrensa/Paginas/default.aspx ademas
de las redes sociales del Instituto de Movilidad. De igual forma en la Oficina Asesora y
prensa de Comunicaciones de la Alcaldia reposan los soportes de la labor realizada

18



http://www.pereira.gov.co/NuestraAlcaldia/SaladePrensa/Paginas/default.aspx

por la periodista Luisa Reyes asignada a la entidad desde enero del 2020.

ESTADISTICAS REDES SOCIALES INSTITUTO DE MOVILIDAD

- En el resumen de la enla gram, se obtuvo un alcance
cuentas alcanzadas.

2 5 - 5 5 /Cuentas alcanzadas

I Que vieron Reels, historfas,

INSTAGRAM

Alcance de la cuenta entre
seguidores y no seguidores

publicaciones videos y vivos.

A

cuentas % Interacciones con

i Me

interactuaron p::l:t:::n‘::::r:‘:sn\:::uvonci - Reel Interacciones con la elaboracion de los

Qy | riblico con el contenido generado en eels reels.
redes. o
8 Nuevos 1 5 7 6Interaccic'>n con
oot e 4 7 seguidores . historias
50.8% Pereira o
4

4 4 9 Actividades en el ?;’CS;;E:;B Instagram y
perfil (Likes y comentarios, interaccion del 6 5

wsuaric con la pagina)

Reels realizados por Quijote
y subidos a la plataforma
por la agencia.

245 7 1 0 Cubrimientos en
2 i ' Impresiones eventos I

Estadisticas Facebook..

- En el resumen de la estadistica en la aplicacion Facebook (META), 13 de Julio al 9 de
Agosto.

FACEBOOK

4 1 Alcance
de la Pagma Nimero de personas que vieron las publicaciones

s Hombros | N 1@ Pantalla principal de la aplicacion.
6% Mojores

s 22 067 ne

Nimero de personas que reaccionaron a (az las publicaci
publicaciones en el Gltimo mes.

15.890___7

Interacciones con la Numero de likes y reacciones con las

Movilidad.

. . Nimero de reproducciones en las public
1 O 4 9 OCI‘CS en videos audiovisuales de la pagina del Instituto de
. fon
L

pagina publicaciones de los ultimos meses I
Titulo del grafico

Este fue el numero de impresiones que \mpresmnes de
obtuvo la pagina este mes. La pagina. I

Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

Impresiones M Cuentas alcanzadas ™ Interacciones

TRAMITES Y SERVICIOS EN LINEA

A través de la plataforma de servicios digitales, en la pagina web
https://movilidadpereira.gov.co/:

Tramites de vehiculos: https://digital. movilidadpereira.gov.co/portal-servicios/#/public
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Solicitud de audiencia en forma virtual:
https://ivisualizacion.movilidadpereira.gov.co/audiencias

D | * instituo de Moviidad de Pereir- x | [ SAlA20 % | R Correo: Leslly Karen Isaza Velase X £ Solicitar audiencia x |+ - o X

X ) httpsy/ivisualizacion.movilidadpereira.gov.co/audiencias A T = 3

m
)

iVisualizacion

& Audiencias

Solicitar Audiencia de Forma Virtual

Solo para Comparendos realizados en la ciudad de Pereira

Tipo identidad * Nimero de identidad * Celular * Correo

Cédula deciudac v

* Nombres * Direccién de residencia * Confirmar correo

* Apellidos * Niimero del comparendo (J* Autorizo la notificaciones a este correo
electrénico

Tiempo para el cierre de la sesidn. Copyright © 2022 iDataCubo.

Consulta de multas y pagos en linea: https://digital.movilidadpereira.gov.co/portal-
servicios/#/public

v % - « SR R S ° o =
2 (o Oiplmonhonpersra oy co/pons senviioe punts % %) &
= ° w o @ e

Gremea _2 [T | . =

4 Servicios Digitales
- . ;

Adicionalmente, los usuarios pueden acceder a:

Solicitud permiso parrillero

[  _* Instituto de Movilidad de Pereir- x | [ SAIA20 X | R Correo: Leslly Karen Isaza Velasc. x| + - o s
« C ) https//www.movilidadpereira.gov.co/Servicios.html s = @ @
Instituto de Movilidad de Pereira  (©+57324 07 Centro de ensefianza Automovilistica ©+573243176705 [« &5 Pag

1PEREIRA

¥/ Gobierno de la Ciudad
CAPITAL DEL EJE

Informes ~ Tramites/Servicios ~ Institucional ~ Atencién al Ciudadano ~ Transparencia ~ PQRSyD ~

Instiito de Movidad
e

()PEREIRA | _2

REALICE SU SOLICITUD
. — -+ DE PERMISO

* Parrilero hombre
) Horario restringido nocturno

' Ingresa solicitud

E LICENCIA DE CONDUCCION A2 [E LICENCIA DE CONDUCCION B1 LICENCIA DE CONDUCCION C1 RECATEGORIZACION DE B1 A C1 -


https://ivisualizacion.movilidadpereira.gov.co/audiencias
https://digital.movilidadpereira.gov.co/portal-servicios/#/public
https://digital.movilidadpereira.gov.co/portal-servicios/#/public

La estadistica reportada de uso de tramites virtuales es:

420
Comunicacion Interna No. 10528-2022

FECHA: Pereira, 04 de agosto de 2022

PARA: LUIS FERNANDO GONZALEZ BUITRAGO
Asesor De Control Intermo

DE: SISTEMAS DE INFORMACION Y TELEMATICA

ASUNTO: Respondiendo a: Asunto: Solicitud estadisticas para seguimiento PAAC. Radicado
No.10493

Cordial saludo:

Datos Primer Semestre 2022

Cantidad Tramites Virtuales (12 tramites finalizados)
Cantidad de Pagos Servicios Digitales (1253)

Cantidad solicitudes Parrillero y Permisos Nocturnos (259)
Audiencias Web (373)

PQRS (1528)

TRAMITES PRIMER SEMESTRE 2022

VIRTUALES
2%

PRESENCIALES
98%
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4. ACTUAR
ASPECTOS DESTACADOS EN EL SEGUIMIENTO REALIZADO:

La oficina de talento humano realizo durante el primer semestre de 2022, jornadas
virtuales y presenciales de induccion y reinduccion para todo el personal de la entidad
en las que se incluy6é de manera especial la capacitacion en el cédigo de integridad del
IMP para avanzar en el fomento de la integridad como un ejercicio comunicativo y
pedagogico que busca alcanzar cambios concretos en las percepciones, actitudes y
comportamientos de los servidores publicos.

La oportunidad ofrecida a los usuarios del Instituto para realizar tramites y servicios en
linea, a través de la plataforma de servicios digitales, en la pagina web
https://movilidadpereira.gov.co.

La labor en materia de comunicacion y difusién de los contenidos generados desde la
entidad en cumplimiento de la misién institucional, con el fin de informar y socializar de
una forma asertiva a la comunidad, las diferentes actividades realizadas, cambios
normativos. Actividad realizada por la Profesional en Comunicacién Social y
Periodismo Luis a Maria Reyes Trujillo, asignada a la entidad, bajo las indicaciones de
la OAPC Oficina Asesora de Prensa y Comunicaciones de la Alcaldia de Pereira.

OPORTUNIDADES DE MEJORA Y/O RECOMENDACIONES:

Aunque desde el area de planeacién se realizan encuestas de satisfaccion y
caracterizacion, se puede observar que durante los primeros 6 meses de la vigencia
solo se realizaron encuestas durante 6 dias, cantidad que no es representativa para
los primeros 180 dias del afio 2022, adicionalmente no se usan como insumo y
referencia para la toma de decisiones y mejora en la prestacion de los servicios y la
atencion al ciudadano.

En la mayoria de los procesos se confirmé que no se cuentan con Estadisticas de las
PQRSDyF recibidas y gestionadas, los informes publicados por la Oficina Asesora
Juridica, sobre PQRSDyF mensual en la pagina web Institucional, solo corresponden a
lo ingresado en el gestor documental SAIA, lo cual conforme lo validado con el area de
sistemas de la entidad, corresponde a un porcentaje menor a lo que se gestiona como
solicitudes de los ciudadanos en la entidad.

Se debe analizar el cambio de ubicacién del registro de la informacion estadistica
sobre PQRSDyF publicada mes a mes por la Oficina Asesora Juridica, del icono
Institucional en el espacio asignado a Control Interno, al icono Transparencia en el
numeral 10/ Instrumentos de informacién de Gestion Publica/ numeral interno 10/
Informe de Peticiones, Quejas y Reclamos.
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€« C @ movilidadpereira.gov.co/Transparencia.html e % =0 077 i
= ‘U': . ey 4 ~e) ot L \,w)\\m !A
1. Mecanismos de contacto con el sujeto obligado.
2. Informacion de interés.
3. Estructura organica y talento humano.
4. Normatividad
5. Presupuesto.
6. Planeacion

1. Politicas y lineamientos sectoriales e institucionales

2. Manuales.
ales e institucionales.

ior

en ejecucion
adores de gestion y/o desempefio.

7. Control.

Persiste con relacion al informe de seguimiento PQRSF 2021 el revisar y ajustar el
procedimiento denominado Comunicacion con el Cliente Externo, version 4, agosto de
2016, para adecuarlo a la realidad actual del Instituto.

INDITIV IV VE MUVILIVDALD VU FErKEIA Version
e (o) |

NIT 816000558-8

9 PROCEDIMIENTO

— GESTION GERENCIAL Pagina

Fecha: Agostc

| Procedimiento: Comur 1

1. OBJETIVO

Determinar los lineamientos necesarios para mantener una comunicacion adecuada con el
cliente a fin garantizar la participacidbn ciudadana, basada en el derecho que tiene todo
ciudadano de obtener respuesta oportuna a sus solicitudes y requerimientos y de esta forma
mejorar la calidad del servicio de acuerdo a la constitucion y a la ley;

2. RESPONSABLES:
Del Profesional Universitario de Cultura ciudadana:

e Mantenerse Iinformado sobre los planes, programas, campafias Yy politicas
implementadas por la institucion con el fin de dar una mejor asesoria y orientacion al

usuario

e Recibir las quejas, reclamos y sugerencias que se reciban a través de la Pagina WEB,
el buzén de Quejas, Reclamos y sugerencias y los formatos de quejas y reclamos

B o e O i ot B il s s it s oS Gl el BB i e e R e ol sl S el s s e i,

También es necesario dar continuidad a la revision y ajuste del Procedimiento
PQRSDyF, version 4, abril de 2019, por parte de la Oficina Asesora Juridica y la
Subdireccion de Planeacion, el cual no desagrega las responsabilidades sobre el
manejo del Buzén de Sugerencias, administracion, periodo de apertura, clasificacion y
trAmite de su contenido. Esto con el fin de dar claridad al momento de asignar dichas
responsabilidades. Se recomienda también considerar el seguimiento a las solicitudes
gue se gestionan por los diferentes correos del Instituto directamente con el

ciudadano.
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INSTITUTO DE MOVILIDAD DE PEREIRA
NIT S16¢ 558-8

Q MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Nombre Proce o Subprocese

1. OBJETIVO Definir los pasos a seguir para el manejo de derechos de peticion, Solicitudes de
informacion, 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 electronico, buzon de sugerencias, telefonicas, escritas, web (formato de PQRSDyF y
verbales

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

3. DEFINICIONES

* [IMP: Instituto de Movilidad de Pereira

e SAIA: Sistema Administracion Integral de Archivos
-

-

PQRSDyD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncia Demanda y felicitaciones
OQUFE.JA- Fs el medin nor @l cual e nsuario none de manifiesta su incanfarmidad con la actuacién

Revisar por parte de la Subdireccion de Planeacién, documentacién del Sistema de
Gestion de Calidad, pendiente por registrar, en el icono del Sistema de Gestion de
Calidad, ubicado en SAIA. Para ello es necesario contar con la participacion de todos
los procesos.

Aun cuando el IMP, cuenta con diferentes canales de atencién para las PQRSDyF, se
debe analizar la conveniencia de crear un correo exclusivo destinado solo a temas de
corrupcion.

Aun cuando actualmente se realiza de manera acertada y oportuna la labor de
documentar y consolidar la informacién institucional que se difunde tanto a nivel
interno como externo, de acuerdo a la asesoria permanente de la profesional en
Comunicacion Social y Periodismo asignada por la Alcaldia de Pereira; el Instituto no
cuenta con un plan de medios propio, en el cual se defina el tipo de informacion
publica, la periodicidad, los responsables de difundirla, el control documental y/o
estadistico y su conservacién, con el fin de contar con una herramienta de consulta
y/o guia de usuario.

Para ello, se debe definir y documentar un plan de medios y/o de difusion de
informacion oficial acorde a la estructura interna del Instituto, teniendo en cuenta las
particularidades propias, los cambios externos aplicables en desarrollo de la gestion,
asi como la interaccién con los medios de comunicacion y la ciudadania en general; en
coordinacioén con la Alcaldia de Pereira.

Es conveniente analizar la viabilidad en la implementacion de recomendaciones
derivadas de la evaluacién realizada a través del Cuestionario FURAG, el cual hace
referencia a las Dimensiones de MIPG integrado con el Sistema de Control Interno y
MECI; especialmente en la Politica de Participacion ciudadana, segun aplique al
Instituto.

Finalmente, se recomienda implementar mecanismos de divulgacion de los tramites
virtuales para apropiacion por parte de los ciudadanos, asi como un procedimiento de
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implementacién y uso de los mismos al interior de la entidad, debido a que en calidad
no se encontré referencia al respecto y lo informado por la subdireccion de registros

indica desconocimiento al respecto.

SEGUIMIENTO PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO 2022

PRIMER COMPONENTE: GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE

RIESGOS DE CORRUPCION.

Realizar revision de la
Palitica de
Administracion de
Riesgo de acuerdo a la
guia vigente del DAFP y
en caso de actualizacion,
socializarla a través de la
pagina web institucional

Revision y actualizacion
del Mapa de riesgos de

COrruUpcion por procesos

Politica de
administracion de
nesgos revisada vy
socializada a los

funcionarios del
IMP vy ciudadania
en general
Documento
aclualizado de

mapa de riesgos
de cada proceso

Subdireccion 30/06/2022
Planeacian

Lider de «cada Cada cuatrimestre
proceso con el

apoyo

metodologico de la

subdireccion de

planeacidn

e No se ubica en la pagina Web la politica de administracion de riesgo, los
mapas de riesgo se encuentran en proceso de revision y actualizacion
conforme los hallazgos reportados por la Contraloria Municipal de Pereira.

Socializacion del mapa
de riesgo de corrupcion
a nivel interno y externo
Publicacion a traves de
la pagina web

Realizar revision
cuatrimestralmente al
Mapa de Riesgos de
Corrupcion, consolidar
informe

Publicar por medio
del Sitio Web de la
Entidad.

Informe de
monitoreo al mapa
de Riesgos de
corrupcion.

Subdireccion Cada que se
Planeacion hace la  generen cambios
solicitud de o actualizaciones
actualizacion a

Subdireccion  de

sistemas

Lider de cada En los términos
proceso ¥y sus de Ley (revision
respectivos periddica)
equipos.

Consolidacion

Subdireccion  de

planeacidn

Revision  control

interno

Se encuentra publicado en pagina Web mapa de riesgos version 2019, en link:
http://www.movilidadpereira.gov.co/Planeacion.html
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Realizar el seguimiento
al Mapa de Riesgos y al
plan anticorrupcion y de
atencion al ciudadano.

Seguimiento
mapa de riesgos y
plan

anticorrupcion

BE R 1

interno.

al Oficina de Control Seguimientos

mapas de riesgos
con corte al 30 de
abril, a0 de
septiembre y 31
de diciembre.
Sequimiento
PAAC 30 de
marzo.

e La oficina asesora de control interno realizo seguimiento durante el primer

semestre de 2022 a los mapas de
recomendaciones para implementar

riesgo vigentes y se
actualizacion conforme

detectados, se realiza seguimiento de PAAC con este informe.

SEGUNDO COMPONENTE: RACIONALIZACION DE TRAMITES.

Revision

Realizar un diagnostico de
los tramites y servicios

Actualizar en el Sistema
Unico de Informacion de
Tramites - SUIT &
Estrategia
Racionalizacian
Tramites
Realizar campafias de
difusion y apropiacion de
los ftramites para
usuarnos

de los tramites
inscritos en el SUIT

de

Racionalizacidn

Publicidad en el

Lideres de
procesos gue
tienen  inmersos
tramites

Lideres de
procesos que
tienen  inmersos
tramites

Lideres de
procesos que
tienen  inmersos

tramites
Subdirector de
Sistermas ¥
Telematica

realizaron

hallazgos

30/06/2022

30/06/2022

Por evento

e No se ha realizado diagnéstico de los tramites y servicios, se verifico en el
presente informe no se ha formulado estrategia de racionalizacion de tramites:

Tipo de racionalizacion:

M Administrativa B Normativa B Tecnolégica

el(los) s) y el(los) io(s) del cual desea ver el detalle:

[La Guajira Risaralda Municipio | Accién Entidad Accién
| Magdalena Risaralda @ Instituto De Movilidad De Pereira -]
Meta >
| Narifio
| Norte de Santander *®
| Putumayo
| Quindio 7

| Santander s

' Sucre XK

Tolima —,

'Walle del Canca

Seleccione Municipio(s) Seleccione Entidad(es) Consultar Limpiar
Ver v | (] Exportar a Excel "X Exportar a PDF | i Separar
DATOS TRAMITES A RACIONALIZAR (ONALIZACION A DESARROLLAR PLAN DE EJECUCIOM

Estado

Beneficio al
dudadanc o
entidad

racionalizaci

Fecha
Tipo de Accién de inicio
d racionalizacig racionaliz;

Fecha
final

racionali

Fecha
Final

Resp¢

Clasific:
Period Cuatrim orgdnic{ Sector

DepartJ Municip|

Entidad| Tip Nde Nombre

No se encontraron datos

e Se recomienda generar estrategias de difusién y apropiacion de los tramites
para los usuarios, en especial los tramites virtuales, con uso actual del 2% por
parte de los ciudadanos.

26



TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS.

Realizacion de Diagnostico y la
estrategia de rendicion de
cuentas

Informar a la ciudadania la fecha
de programacion y lugar de la
realizacion de la audiencia
plblica.

Preparacion de la informacion
para la rendicidn de cuentas

Diagnostico  de Subdireccion de Antes del

Participacion Planeacion 31/04/2022

Ciudadana- MIPG

Fublicacion en el Subdireccion de

Sitio WEB Planeacion, Antes del
direccidn y  3112/2022
Sistermas ¥
telematica

Recoleccion  de Subdireccion de

informacian y Planesacion

presentacion

e Se debe implementar el diagnostico de participacion de la ciudadania en

estrategia de rendicién de la cuenta.

e Se realizé informe de rendicién de cuenta correspondiente al periodo enero a
mayo de 2022,se encuentra publicado en la pagina Web en el link:
http://www.movilidadpereira.gov.co/Documentos/Dependencias/2022/Planeacio
n/PLANES%20INSTITUCIONALES/rendicion%202022.pdf.

Celebracion de Audiencia
plblica de Rendicion de Cuentas
gue incluya: destinacion de
tiempo durante la audiencia de
rendicion para la sustentacion,
explicacion vy justificacion o
respuesta de la administracion
ante las inguietudes de los
ciudadanos relacionadas con los
resultados y decisiones.

Elaboracion de informe de

audiencia pulblica rendicion de
cuentas

Realizar jomadas de
sensibilizacion al interior de la
Entidad, en temas que estén
relacionados en Rendicion de

Cuentas

Audiencia publica
de Rendicion de
Cuentas realizada

Informe y Acta de
audiencia plblica
de rendicion de
cuentas publicado
en el Sitio Web
Fublicacion  por
diferentes medios
sobre la Rendicion
de Cuentas.

Direccion
General ¥
Subdirecciones,
lideres de
procesos en
general

Subdireccion de
Flaneacion

Comité Directiva

Antes del
31/04/2022

Antes del
IMNM2/2022

15 dias después
del evento

De acuerdo con
cronograma

e Se ejecutd la rendicion de la cuenta ante el Consejo Municipal de Pereira, se
realizaron jornadas de sensibilizacion y divulgacion de la rendicion a través de

las redes sociales del IMP.

cuentas

estrategia

Realizar la Evaluacion de la Encuesta(1)
de rendicion de

Subdireccion de Dentro de los 15

Flaneacion

dias habiles
siguientes a la
realizacion de la
audiencia.

e No se encuentra evidencia de aplicacion de la encuesta para evaluar y

retroalimentar la gestion institucional.
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CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL

CIUDADANO.

hacer la politica de
atencion al ciudadano v
revisar la carta de frato
digno, de ser necesario
actualizarla.

Implementar estrategias
gue mejoran la prestacion
del servicio a fin de evitar
largas filas para mejorar
igualmente los tiempos en
la atencion

Teniendo en cuenta la
pandemia por el COVID-19
se seguira dando
cumplimiento a las
medidas establecidas por
el Gobiermo nacional,
seqguir los protocoles antes
de ingresar a la sede
administrativa y a los
Puntos de atencidn.

Verificar la necesidad de Politica de Servicio al Subdireccion

Ciudadano

Carta de trato digno

Realizar una respuesta
oportuna y eficiente al
servicio de tramites
virtuales por medio de

la pagina web

Garantizar los
protocolos de
bioseguridad, tanto

para funcionarios como
para usuarios en cada
uno de los Puntos de
Atencion v en la sede
administrativa

30/06/2022
Planeacion ¥
Control Interno

Subdireccion de
registro y
sisternas de
informacion

Permanente

Subdireccion
Administrativa v
Financiera

Permanente

¢ No se ha implementado la politica de atencion al ciudadano en la entidad.

e Se han implementado estrategias para mejorar la prestacion de los servicios
aun susceptibles de ser mejoradas, puesto que los resultados de las encuestas
de satisfaccion arrojan la necesidad de implementar mejoras en la gestion de

turnos y tiempos de atencion.

e Los tramites virtuales carecen de un procedimiento divulgado al interior de la
entidad, no son conocidos y apropiados por los grupos de valor.

Contar con sistemas de
informacion donde se
incorpore ¥ mantenga

actualizada la informacion
publica que se provea a la

ciudadania

Promover la participacion
de los funcionarios en los
CUrsos virluales de
lenguaje claro ofrecidos
por el DNP

Informacion actualizada
en la pagina web

Circular promoviendo la
participacion en los
cursos  de  lenguaje
claro

Subdireccion de Permanente
sistemnas y demas
subdirecciones al
proveer material
actualizado para

su publicacion

Subdireccidn

Administrativa vy
Financiera por
medio del

subproceso de
talento humano

aon2/2022

e Se encuentra informacion publicada en la pagina Web, sin embargo, ain no se
cumplen completamente los lineamientos establecido en la ley 1712 de 2014 y
el decreto 612 de 2018, decreto 1151 de 2008 y lo establecido en el indice de
transparencia y acceso a la informacion publica ITA.
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e AUn se encuentra vigente el tiempo de cumplimiento para la circular de
participacién del personal de la entidad, en los cursos virtuales de lenguaje
claro ofrecidos por el Departamento Nacional de Planeacion.

ACTIVIDADES META O PRODUCTO RESPONSAELE FECHA
PROGRAMADA

Revisar o formular Protocolos de servicio Todas las  30/07/2022
protocolos de atencion al  al ciudadano  subdirecciones
ciudadano socializados
Demostrar la identidad Circular para impulsar Subdireccion 30/06/2022
institucional a los el pore del carnet Administrativa vy
ciudadanos en los  institucional Financiera

procesos de prestacion
senvicio al ciudadano, con
imagenes vwvisuales como
(camets, uniformes, logos)

¢ No se ha formulado el protocolo de atencion al ciudadano, el cual debe ser
socializado y apropiado por todos los funcionarios y contratistas de la entidad.

e Se han generado diversas comunicaciones con relacion al porte del carnet
institucional.

Sequimiento a la Actualizacion del Oficina Asesora 30/06/2022

implementacion del Manual procedimiente y del juridica con el

de PQRS del IMP manual acompafiamiento
metodoldgico  de
planeacion

¢ No se ha culminado la actualizacién del procedimiento y manual de PQRS del

IMP.
Realizar  periddicamente  Informe de resultado de  Subdireccion Trimestral
mediciones de los la encuesta de Planeacion
resultados de la satisfaccion ¥
percepcion de los  soclalizade en comité
ciudadanos respecto a la  institucional de Gestidn
calidad del servicio y desempefio
|dentificar oportunidades y Plan de mejoramientoe Todos Les Trimestral
acciones de mejora para presentado a la O.C.| Procesos
satisfacer las necesidades con base en los
del usuario resultados de las
encuestas de
satisfaccion

e Se evidencia escasa aplicaciébn de las encuestas de satisfaccion, no se
evidencio plan de mejoramiento a partir de la identificacion de oportunidades y
acciones de mejora.
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QUINTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO

A LA INFORMACION

Mantener actualizado
el link de transparencia

¥y acceso a |la
informacién piblica en
la pagina web

institucional ley 1712
de 2014

Publicacién Directorio
de informacidn de los
servidores pablicos

Publicacidn del
directorio de
Informacion de
contratistas

Link de transparencia y
acceso a la informacion
piblica de la pagina

institucional actualizada en
un 100%

Mantener actualizado el
directorio de los servidores
pulblicos del IMP en la Web

Publicacidn del directorio de
informacion de contratistas
en un 100%, a través de la
pagina web para contratistas

La informacion cargada en el link de transparencia

conduce a la informacion referida, se recomienda
publicacion y divulgacién conforme la ley.

Mantener la
publicacion de los
canales de
comunicacidn para
recibir solicitudes de
informacion publica

Respuesta a
solicitudes de acceso a
informacion publica

https://transito-

Divulgar con evidencias los
medios para recibir
solicitudes de informacion a
través de la web y de las
redes sociales

Dar a las
solicitudes de informacion
publica

El IMP tiene incorporada en su pagina Web el link

Lideres de Permanente
Procesos y area

de Sistemas de

la informacion

telematica

Subdireccion
Administrativa vy
Financiera

Permanente

Oficina Asesora Permanente
Juridica

en su mayor parte no
mejorar el proceso de

Subdireccion de Cada que se

Sistemas ¥ requiera (Far

telematica evento)

Todos los lideres Cada que se

de procesos requiera  (Por
solicitud)

de acceso a PQRSyD,

pereira.netsaia.com/saia releasel/webservice pdrs/adicionar pdrs.php, se ha

socializado en toda la entidad la cartilla Prevencion Disciplinaria emitida por la
Personeria de Pereira, en la que se indican con claridad conforme la ley los
tiempos de respuesta para peticiones y solicitudes de informacion.

Permitir acceso a la
informacion  publicada
con anterioridad en la
pagina web
institucional

Verificar viabilidad e

implementar en la
na web
institucional
herramientas de
accesibilidad para
personas con
discapacidad

Conservacion de la
informacion  publicada con
anterioridad. Mantener el

archivo digital de las
publicaciones en la web, con
fechas de publicacion

Iniciar con las estrategias
para la implementacion de
herramientas de
accesibilidad para personas
con discapacidad auditiva
traves de la pagina web

Subdireccién de  Permanente
Sistemas ¥
telematica

Subdireccion de  30/06/2022
Sistemas ¥
Telematica
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2. Informacion de interés.

. Publicacion datos abiertos

. Estudios, investigaciones y otro tipo de publicaciones de interés para ciudadanos, usuarios y grupos de interésa
. Correo electronico institucional.

. Lista de preguntas frecuentes con las respectivas respuestas, relacionadas con la entidad

. Glosario que contenga el conjunto de términos que usa la entidad o que tienen relacion con su actividad.

. Seccion que contenga las noticias mas relevantes para sus usuarios.

. Calendario de eventos y fechas clave relacionadas con los procesos misionales de la entidad

. informacion dirigida para los nifios, nifias y adolescentes sobre la entidad.

. Carta de trato digno a los usuarios.

D00 = Oyt e WD =

10. Instrumentos de gestion de informacion publica.

. Datos abiertos.

. Registro de Activos de Informacion

. Esquema de Publicacién de la Informaciaon.

. Indice de Informacion Clasificada y Reservada.
. Esquema de Publicacion de Informacion.

. Registro de publicaciones.

. Tablas de Retencion Documental

. Programa de Gestién Documental.

. Mecanismos para presentar gquejas y reclamo.
. Informe de Peticiones, quejas, reclamos.

S WD 00 =~ Oyt B W R =
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12. Criterio Diferencial de Accesibilidad.

1. Formato alternativo para grupos étnicos y culturales
2. Accesibilidad en medios electrénicos para la poblacién en situacién de discapacidad

e EI link referencia para acceso a datos abiertos conduce a informacién
publicada por Area Metropolitana Centro Occidente de Pereira, el registro de
activos de informacion, indice de informacién clasificada y reservada, esquema
de publicacion de la informacién, registro de publicaciones, estudios
investigaciones y otros de publicaciones de interés no conducen a ninguna
informacion cargada.
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Lista de preguntas frecuentes:

¢Qué procedimiento debo seguir para obtener el descuento del 50% o 25% en el pago de un comparendo?

¢Ddnde deben ser cancelados los comparendos impuestos por la Policia de Carreteras (POLCA)?

PLAN INSTITUCIONAL DE ARCHIVO PINAR

PROGRAMA DE GESTION DOCUMENTAL

TABLA DE RETENCION DOCUMENTAL

o El criterio diferencial de accesibilidad no conduce a lo reportado.
e Se recomienda mejorar la informacion, los instrumentos de gestién
informacion y el criterio diferencial de accesibilidad.

Implementar un
informe en el cual se
establezcan la
cantidad de solicitudes
recibidas, solicitudes
trasladadas, solicitudes
negadas y tiempo de
respuesta,

Informe de solicitudes Subdireccion de
Sisternas ¥
Telematica

de la
Semestral  en
caso de recibir
solicitudes

e No se evidencia informe referido sobre la gestion de solicitudes y su

trazabilidad.

SEXTO COMPONENTE: INICIATIVAS ADICIONALES (CODIGO DE INTEGRIDAD)

el Instituto en el

Revisar el codigo de Actualizacion
integridad adoptado por codigo

2019 y actualizarlo de
considerarlo necesario

del
de

Talento Humano
con el apoyo
metodologico de la
subdireccion  de
planeacion

afo  integridad

30/06/2022

e Se socializo y se capacito al personal de la entidad en el codigo de integridad

vigente en el IMP.
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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, oficina Asesora Juridica y
a la Subdireccion de Planeacion, Subdireccibn de Registros y Procedimientos
Administrativos y Subdireccion de Movilidad los cuales hacen parte de la primera linea
de defensa de MIPG, como integrantes del Comité Institucional Coordinador de
Gestion y Desempefio.

AGRADECIMIENTO:

Los funcionarios de la Oficina Asesora de Control Interno, agradecen la colaboracion
recibida por las oficinas requeridas, para consolidar el presente informe.
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