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OBJETIVO: Realizar seguimiento al Sistema de Quejas y Reclamos y
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Instituto, en especial, Proceso Control de Legalidad,
Gestion Gerencial y Movilidad.
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Ley 1474 de 2011, articulo 76

Constitucion Politica de Colombia. Titulo Il, 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 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 planeacion y gestién V4, marzo
2021.

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

Para el segundo semestre de la vigencia el area Juridica solo realizo la
publicacion de los informes de los meses de Julio, Agosto y Septiembre, segin
lo que indica la Profesional Especializada del Area, desde la subdireccién
Juridica se hizo solicitud al area de Sistemas y Telematica para habilitar la
informacion de PQR’S por el cambio del SAIA, pero esta no fue realizada.

Tabla 1: Informacién publicada en la pagina WEB

CONSOLIDADO ESTADISTICO POR TIPO DE SOLICITUD PQRSTDFD
PUBLICADOS POR EL AREA JURIDICA EN LA PAGINA WEB
SEGUNDO SEMESTRE 2023

TIPO SOLICITUD JUL | AGO | SEP | TOTAL
PETICIONES 511| 394 | 1065 1970
QUEJAS 19 | 22 42 83
RECLAMOS 14 | 21 20 55
SUGERENCIAS 2 2 4 8
FELICITACIONES 0 0 1 1
DENUNCIAS 8 10 20 38
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2do SEMESTRE 2023

CONSOLIDADO ESTADISTICO POR TIPO DE SOLICITUD PQRSDyF

M PETICIONES

B QUEJAS

B RECLAMOS

B SUGERENCIAS

B FELICITACIONES

B DENUNCIAS

W TUTELAS

= DEMANDAS
NOTIFICACIONES

H PETICIONES INFORMACION

Tabla 2: Incluye informacidon publicada en la pagina WEB




CONSOLIDADO ESTADISTICO SEGUN MEDIO
DE PRESENTACION PQRSDyF
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Segun el consolidado de informacion suministrado por el area juridica a 30 de
septiembre de 2023 se recibieron un total de 2.758 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 segundo semestre de 2023
se les dio respuesta dentro de los 15 dias siguientes a su recibo.

JULIO 2023 AGOSTO 2023 SEPTIEMBRE 2023

Estadisticas de julio 2023 cas de agosto 2023 Estadisticas de septiembre 2023
ITEM No. TEM No. ITEM No.
Solicitudes recibidas 666 Solicitudes recibidas 636 Solicitudes recibidas 1456
Trasladadas a otra institucion 0 Trasladadas a otra institucion 0
Tiempo de respuesta 15 dias Tiempo de respuesta 15 dias

Trasladadas a otra institucion 0

Tiempo de respuesta 15 dias

Se nego el acceso a la informacion 0 Se nego el acceso a la informacion 0
Fuente: SAIA Fuente: SAIA

Se nego el acceso a la informacion 0
Fuente: SAIA

INFORME SAIA SUMINISTRADO POR SISTEMAS

El archivo suministrado por el Area de sistemas da cuenta de 3494 registros de
julio a diciembre de 2023 las cuales corresponden a demandas, denuncias,
peticiones, quejas, reclamo, sugerencias y tutelas. Presentdndose asi una
diferencia de 736 registros con lo reportado con Juridica (teniendo en cuenta
gue no se cuenta con la estadistica de juridica de los meses oct, nov, dic). Esta
informacion se encuentra clasificada de la siguiente forma:

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

DENUNCIA: se encuentran 13 registros de denuncias, 4 de estos con fecha de
respuesta y 3 dentro de los términos legales.

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 sancion disciplinaria, toda peticiéon debera resolverse dentro
de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estard sometida a término
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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
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera,
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 1146 registros, de estas 413 tiene la fecha de respuesta y 265
estan por fuera de la fecha de respuesta oportuna. Es decir, el 18% 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.

QUEJA: Se encuentran 49 registros de quejas, 19 con fecha de respuesta, 7
por fuera de los tiempos maximos establecidos.

RECLAMO: Se presentan 41 registros de reclamos, 19 con fecha de
respuesta, 8 por fuera de los tiempos maximos establecidos.

SUGERENCIAS: Se presentan 4 registros de sugerencias, 1 de estas con
respuestas y por fuera del tiempo maximo establecido.

TUTELA: Se presentan 579 registros de tutelas, de estas 89 con respuesta, no
se puede evidenciar si estas respuestas fueron dentro de los tiempos
establecidos, debido a que en el archivo la fecha limite de respuesta es el
1969-12-31.

Existe un procedimiento de PQRSDyF de abril de 2019 que se encuentra
normalizado por calidad y publicado en el SAIA de la entidad y que aun no se
ha actualizado por parte de la subdireccion Juridica.
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INSTITUTO DE MOVILIDAD DE PEREIRA
NIT §16000555-§

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Fecha: Abril 2019

J Nombre Procesoy’ o Subproceso

Procedimiento: PQRSDy

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

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

FELICITACIONES: Cuando el usuaric 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 articulo 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 Derscho de Peticién u otro mecanismo, teniendo en
cuenta el articulo 20 de la ley 1755 del 2015 en donde se reconoce el derecha fundamental y
la pricridad que se le debe dar a los pericdistas

+ En caso de peticiones incompletas y desistimiento tacito o expreso de la peticion. aplicar los
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En el archivo suministrado por sistemas se encuentran varios registros con
fechas limites de respuesta el 31 de diciembre de 1969.
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150 79961860 Tutela 0 ACCION DE TUTELA OFICINA ASESORA | 1969-12-31 Asignada NATA
151 42153937 Tutela 0 rd 2023-00175-00 vineula tutela SUBDIRECCION GE! 19691231 Asignada  PAOLA ANDREA
152 9868642 Tutela 0 NOTIFICACION URGENTE SENTENCIA ACCION DE TUTELA RAD. 2023-C COBRO COACTIVO 1969-12-31 Asignada  YEISON ANDRES
155 18590521 Tutela 0 RAD. 2023-00406 NOTIFICACION ADMISION TUTELA COBRO COACTIVO 19691231 Asignada  YEISON ANDRES
159 1131434954 Tutela 0 NOTIFICACION DE SENTENCIA No. 25y OFICIO No. 402 Rad. 2023-001 SUBDIRECCION GE! 1969-12-31 Asignada  PAOLA ANDREA
207 1093223390 Tutela 0 ACCION DE TUTELA COBRO COACTIVO 1969-12-31 Asignada  YEISON ANDRES
233 75092328 Tutela 0 ACCION DE TUTELA 2023/07/14 SUBDIRECCION GE! 19691231 Terminada PAOLA ANDREA
254 4513610 Tutela 0 ACCION DE TUTELA COBRO COACTIVO 1969-12-31 Asignada  YEISON ANDRE{
266 7521520 Tutela 0 SENTENCIA ACCION DE TUTELA DE MANUEL VELA ROJAS RAD 2023 - 0 COBRO COACTIVO 19691231 Asignada  YEISON ANDRES
270] 79897591 Tutela 0 ACCION DE TUTELA SUBDIRECCION GE! 1969-12-31 Asignada  PAOLA ANDREA
284 1088009303 Tutela 0 ACCION DE TUTELA COBRO COACTIVO 19691231 Asignada  YEISON ANDRES
2917 1235540556 Tutela 0 ACCION DE TUTELA 2023/07/24 SUBDIRECCION GE! 1969-12-31 Terminada PAOLA ANDREA
202" 1093223655 Tutela 0 ACCION DE TUTELA COBRO COACTIVO 1969-12-31 Asignada  YEISON ANDRES
3227 10051248 Tutela 0 ACCION DE TUTELA 2023/07/17 SUBDIRECCION GE! 19691231 Terminada PAOLA ANDREA
323 1225088467 Tutela 0 ACCION DE TUTELA 2023/07/19 SUBDIRECCION GE! 1969-12-31 Respuesta parcial JAROL AUGUSTO §
324 4513610 Tutela 0 ACCION DE TUTELA COBRO COACTIVO 19691231 Asignada  YEISON ANDREY
325 16846287 Tutela 0 ACCION DE TUTELA COBRO COACTIVO 1969-12-31 Asignada  YEISON ANDREY
326 10003077 Tutela 0 ACCION DE TUTELA COBRO COACTIVO 19691231 Asignada  YEISON ANDREY
332 42152708 Tutela 0 ACCION DE TUTELA COBRO COACTIVO 1969-12-31 Asignada  YEISON ANDREY
336) 10227818 Tutela 0 ACCION DE TUTELA COBRO COACTIVO 1960-12-31 Asignada  YEISON ANDRES
338 4512.078 Tutela 0 SENTENCIA TUTELA COBRO COACTIVO 10691231 Asignada  YEISON ANDREY
3417 9872583 Tutela 0 ACCION DE TUTELA SUBDIRECCION GE! 1969-12-31 Asignada  PAOLA ANDREA
342 1193037941 Tutela 0 ACCION DE TUTELA COBRO COACTIVO 19691231 Asignada  YEISON ANDREY
343 1127250140 Tutela 0 ACCION DE TUTELA COBRO COACTIVO 1969-12-31 Asignada  YEISON ANDRE+]
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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.

Se toma como ejemplo el registro 8052 de 09 de agosto de 2023, al que se le
dio respuesta dentro del tiempo establecido pero al consultarlo en la pagina no
arroja resultados la consulta
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Consultar

NUMERO RADICADO *
8052

Si al momento de crear Ia solicitud suministro el "E-mail”, debe ingresarlo si desea
obtener resultados

E-MAIL:
Isaura.echeverry@correo.policia.gov.co

RESULTADOS

DESCRIPCION INFORMACION

NO SE ENCONTRARON RESULTADOS

B/ P Buscr AO = { K O @ @ = I = A e ol B

De igual forma con la solicitud 9830 de septiembre de 2023 tampoco arrojo
informacion la consulta.

InPrivate (im}

Consultar

NUMERO RADICADO *
9830

Sial momento de crear la solicitud suministro el "E-mail”, debe ingresarlo si desea
obtener resultados

E-MAIL:
Iuisguillermobenavidesabogado@gmail.com

Consultar

RESULTADOS

DESCRIPCION INFORMACION

NO SE ENCONTRARON RESULTADOS
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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 informacion suministrada.

De 3494 registros procesados en el archivo enviado por el area de sistemas de
julio a diciembre de 2023, solo 545 registros tienen una fecha de respuesta a
las solicitudes de los usuarios lo que corresponde al 15%, es decir que el 83%
de los requerimientos no se les puede hacer un seguimiento pues no se cuenta
con la informacion. Se requiere la intervencion del area de Sistemas de la
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Informacion y Telematica para corregir esta situacion y contar con informacion
adecuada, clara y pertinente para la elaboracion de un adecuado seguimiento
de esta area. Ademas de tener en cuenta las solicitudes que ingresan por
medios diferentes a SAIA y de las que no queda registro ni seguimiento

Por lo tanto, se recomienda a las dependencias Juridica, Movilidad, Cobro
coactivo, Registros, Inspeccion, Sistemas, desarrollar actividades de control
propias e integrales para mitigar el riesgo de incumplimiento de los tiempos de
respuesta y con ello, atender los derechos de peticion dentro de los 15 dias
habiles y las solicitudes de informacion dentro de los 10 dias siguientes
establecidos en la normatividad.

Mejorar los tiempos de respuesta en lo relacionado a los derechos de peticidén y
solicitudes de informacién que es de 15 dias hébiles 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 informacién para evitar pérdida de la misma, garantizando
la trazabilidad de la informacién 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
colaboracién recibida por las oficinas requeridas, para consolidar el presente
informe.

LESLLY KAREN ISAZA VELASQUEZ
Profesional Universitaria de Control Interno



