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En cumplimiento de sus roles y responsabilidades, la Oficina Asesora de Control Interno de 
Terminales de Transporte de Medellín S.A., realiza el seguimiento semestral a las PQRSD, de 
conformidad con lo establecido en las siguientes regulaciones:  
 

• Ley 87 de 1993, “Por medio de la cual se establecen las normas para el ejercicio del 
control interno en la entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”. 
 

• Ley 1474 de 2011, articulo 9 y 76 y sus decretos reglamentarios, señala: “La Oficina de 
control interno, deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas legales 
vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre el 
particular”.  
 

• Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Código de Procedimiento Administrativo y de 
lo Contencioso Administrativo. 
 

• Ley 2080 de 2021 por medio de la cual se reforma el código de procedimiento 
administrativo y de lo contencioso administrativo -ley 1437 de 2011- y se dictan otras 
disposiciones en materia de descongestión en los procesos que se tramitan ante la 
jurisdicción; Modifíquense los numerales 1 y 9 y adiciónense los numerales 10 y 11 al 
artículo 5º de la Ley 1437 de 2011. 

 

• Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y el derecho de 
acceso a la información pública nacional y se dictan otras disposiciones”. Modificada por  
 

• Ley 2195 de 2022 por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia, 
prevención y lucha contra la corrupción y se dictan otras disposiciones.  

 

• Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de petición y 
se sustituye un título del código de procedimiento administrativo y del contencioso 
administrativo. 
 

• Decreto 403 de 2020, Por el cual se dictan normas para la correcta implementación del 
Acto Legislativo 04 de 2019 y el fortalecimiento del control fiscal 
 

• Decreto 648 de abril 19 de 2017, en el artículo 2.2.21.4.9. Informes: “Los jefes de control 
Interno o quien hagan sus veces deberán presentar los informes que se relacionan a 
continuación: literal b), los informes a que hace referencia los artículos 9 y 76 de la ley 
1474 de 2011”.  

 

• Resolución Interna 2016050513 de 2016 Por medio de la cual se reglamenta el 
procedimiento de derechos de petición, quejas, sugerencias y reclamos en la Entidad.  
 

• Resolución Interna 2017050042 “Por medio de la cual se reglamenta el procedimiento 
relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de las peticiones presentadas 
verbalmente”.  



 
 

 

 
 

 

• Circular Informativa 2017060025, “lineamientos sobre términos de respuesta y tratamiento 
especial para PQRS verbales o escritas”. Que realizó seguimiento al procedimiento recibir 
y responder comunicaciones dentro del proceso de Gestión Jurídica, en la Sociedad 
Terminales de Transporte de Medellín S.A. para verificar su conformidad de acuerdo con 
la normatividad vigente. 

 

El presente Informe corresponde a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias 

-PQRSD- recibidas y atendidas por la Entidad entre el primer semestre 2024 vs el primer semestre 

2025, con el propósito de determinar la oportunidad de las respuestas y formular las 

recomendaciones a la Alta Dirección y a los responsables de los procesos, que conlleven al 

mejoramiento continuo y a reforzar la confianza del ciudadano en el servicio público. AQUI 
 

La información para la elaboración consolidada de las Peticiones, Quejas, Reclamos, 

Sugerencias y Denuncias -PQRSD-, es obtenida a través de la página web, correo electrónico: 

informacion@terminalesmedellin.com, formulario de comunicación, buzón de sugerencias y vía 

telefónica: (604) 4448020; conforme a lo documentado en la Resolución 2016050513.”Por medio 

de la cual se reglamenta el procedimiento de derechos de peticiones quejas, reclamos y 

sugerencias”. 
 

El seguimiento mensual por parte de la Oficina Asesora de Control Interno es un insumo 

importante para la generación de este informe semestral.  
 
 

 

OBJETIVO GENERAL: 

 

Evaluar el cumplimiento del procedimiento de derechos de petición, quejas, reclamos sugerencias 

y denuncias PQRSD, aplicables a la Entidad, realizando estrategias con diversos actores para 

mejorar el servicio, adicional hacer seguimiento a las observaciones sobre las PQRSD reportadas 

por esta dependencia en los informes mensuales.   
 

OBJETIVOS ESPECIFICOS: 
 

• Brindar solución a las inconformidades de las partes interesadas, de acuerdo con los 

tiempos de respuesta establecidos normativamente.  

 

• Comprobar el registro en el sistema (QFDocument), en tiempo real de la totalidad de las 

PQRSD radicadas por los  usuarios.     
 

 

• Verificar el cumplimiento del tiempo de respuesta y su pertinencia a las solicitudes y/o 

preguntas formuladas.     

 



 
 

 

 
 

• Identificar debilidades que permitan implementar mejoras en el trámite de las PQRSD, y 

procurar retroalimentación permanente con los responsables 
 

ALCANCE  

 

 Seguimiento al procedimiento de recepción y respuesta a comunicaciones, en el proceso Gestión 

Jurídica, de Terminales de Transporte de Medellín S.A, desde el 01 de enero al 30 de junio de 

2025 y según el estado en que se encuentren, se solicitará información a los respectivos 

responsables de la dependencia  

 

ANALISIS SEMESTRAL 
 

Radicación de PQRSD en el primer semestre de 2024:  se radicaron en la Entidad un total de 589 

PQRSD. 

Radicación de PQRSD en el primer semestre de 2025:  se radicaron en la Entidad un total de 716 

PQRSD. 

Se evidencia un incremento del 17.73 % respecto al primer semestre de 2025, en el ingreso de 

éstas, es decir, 127 PQRSD más que en el primer semestre de 2024. 

 

 
 

 
 
 
 
 



 
 

 

 
 

 

 
A lo largo del primer semestre de 2024, el comportamiento de las PQRSD tuvo un ingreso 
variable, dado que al revisar las cifras indican un aumento o disminución mensual a la Entidad, 
descritos de la siguiente manera: 

 

 
 

 
 

 

A lo largo del primer semestre de 2025, el comportamiento de las PQRSD también tuvo un ingreso 
variable, dado que en las cifras se observa esta variación mensual descritos como sigue :  
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INGRESO POR DEPENDENCIA 

En cuanto al ingreso de PQRSD- por dependencia y de conformidad con la resolución interna 

2016050513, se tiene el siguiente comportamiento tanto en el primer semestre de 2024 como en 

el primer semestre de 2025 así: 

Para  el primer semestre-2024, se tienen un total de (Doscientas veintiséis ) 226 PQRSD para la 

dependencia convenios y proyectos, resueltas oportunamente. 

 

 

 



 
 

 

 
 

Durante el primer semestre-2025, se registran un total de (Doscientas treinta ) 230 PQRSD, 

también para la dependencia Convenios y Proyectos resueltas oportunamente. 

 

 

 

 

 

POR TIPO DE PQRSD:  

Solicitud de Información 

Durante el primer semestre-2024, se observa que las solicitudes de información representan el 

mayor número de radicados, con un total de (Doscientos cinco ) 205 equivalentes al 34,8% del 

total de PQRSD registradas  en la Entidad para este periodo. Con respecto a las PQRSD 

radicadas para este periodo se tiene: 
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TIPO PQRSD  PRIMER SEMESTRE 2024 % 

QUEJA 77 13,01 
RECLAMO 204 34,64 
SOLICITUD DE INFORMACIÓN 205 34,8 
SUGERENCIA 9 1,53 
 DENUNCIA 9 1,53 
DERECHO DE PETICION 80 13,61 
FELICITACION 4 0,7 
SOLICITUD DE PERMISO 1 0,18 
TOTAL 589 100% 

 

 

 

 

 

 

 

Para el primer semestre-2025, se observa que, las solicitudes de información también 

representan el mayor número de radicados con un total de 194 equivalentes al 27,10% del total 

de PQRSD recibidas en la entidad para este periodo. Con respecto a las PQRSD recepcionadas  

para este periodo se tiene:  

 

 



 
 

 

 
 

 

SEGÚN EL CANAL DE INGRESO DE PQRSD: 

Para el primer semestre de 2024 se tiene que el canal más utilizado por los usuarios fue el 

manual-físico con un total de 350 ingresos, equivalentes al 59,42% 

 

 
  

Para el primer semestre de 2025 el canal de ingreso de las PQRSD más utilizada por los usuarios 

fue el virtual con un total de (setecientos trece ) 713 radicados , equivalentes al 99,58%  



 
 

 

 
 

 

 
 

 
 
 
 
 

 

 

COMPARATIVO DE LA OPORTUNIDAD DE RESPUESTA ENTRE EL PRIMER SEMESTRE 
2024 Y PRIMER SEMESTRE 2025 

 

 

En el primer semestre de 2024 se evidenció que de (quinientas ochenta y nueve) 589 PQRSD 

ingresadas, (quinientas cincuenta ) 550 fueron respondidas oportunamente, equivalente a 

93.38%, a  el momento del informe. 

 

 



 
 

 

 
 

 

En el primer semestre de 2025, se evidenció que de (setecientas dieciséis) 716 PQRSD 

ingresadas, (quinientas setenta y cuatro) 574 fueron respondidas oportunamente, equivalente a 

80,17%, de efectividad en la respuesta para el momento del informe. 

 

 

 

 
 

 

 

  
 
 

 

 

 
 

 
 
 

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES: 
 

 

Una vez revisada y analizada la información relacionada con las PQRSD de Terminales de 

Transporte de Medellín S.A.   Se realizan recomendaciones necesarias, con el propósito de 

mejorar la gestión de estas, y continuar con el buen servicio y cumplimiento del procedimiento 

estipulado. 
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• Fortalecer los canales de Información internos y externos para la denuncia Anónima  

• Es recomendable gestionar las PQRSD directamente en la plataforma QFDocument, 

dándole la trazabilidad completa, con el fin de cerrarlas en el momento de generar la 

respuesta respectiva, en tiempo real, desde la misma plataforma. 

• Se recomienda dar respuesta a las PQRSD, aunque se encuentren vencidas 

• implementar controles para mejorar el proceso, no solo al cierre de las peticiones que 

ingresan a la entidad dentro de los términos de Ley, sino a la atención completa de las 

características de las PQRSD.  

• Se logra identificar que, al momento de clasificar la dependencia para asignarle una 

PQRSD no se hace correctamente, ejemplo de ello se tiene:  clasifican para la Unidad: 

Gerencia General, cuando en realidad debe hacerse al directo responsable, para este 

caso específico sería Convenios Y Proyectos, se recomienda analizar profundamente la 

clasificación de las PQRSD, según el asunto. 

• Por último, se recomienda continuar respondiendo las PQRSD con la calidad, oportunidad 

y pertinencia como lo dicta la norma legal vigente, para con ello mantener la confianza y 

credibilidad de los usuarios.    
 

 

 John Giraldo Granda  
Asesor Oficina de Control Interno 
 
 


