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Valledupar, Enero 26 de 2026 DE VALLE

OCI SIVA SAS - Oficio N° 011 de 2026

Doctor:

JAIME ANDRES GONZALEZ MEJIA

Gerente

Sistema Integrado de Transportes de Valledupar SIVA S.A.S

Asunto: INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y RESPUESTA DE LAS
PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD
CUARTO TRIMESTRE DE LA VIGENCIA 2025.

Cordial Saludo,

En cumplimiento de las funciones establecidas en la Ley 87 de 1993, decreto 648 de
2017 en su Rol de seguimiento y evaluacion asignado a las Oficinas de Control Interno,
ARTICULO 2.2.21.4.7. Relacion administrativa y estratégica del Jefe de Control Interno
o quien haga sus veces. Paragrafo 1°. Los informes de auditoria, seguimientos y
evaluaciones tendran como destinatario principal al representante legal de la entidad y
al comité de coordinacién de control interno y/o comité de auditoria y/o junta directiva, y
deberan ser remitidos al nominador cuando éste lo requiera y el articulo 76 de la ley
1474 de julio de 2011, el cual determina que la Oficina de Control Interno debera vigilar
que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre las disposiciones referentes, a
la recepcion, tramite, respuesta oportuna y objetiva de los derechos de peticion, quejas,
sugerencias y reclamos presentados por los ciudadanos y radicados en la Entidad;
igualmente se verifica el cumplimiento de la circular externa No. 001 de 2011 de fecha
20 de octubre de 2011, expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial relacionada
con el seguimiento a la atencion adecuada a los Derechos de Peticion.

Por lo anterior se remite el Informe de seguimiento a las Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias PQRSD correspondiente al cuarto trimestre de la vigencia
2025, para su conocimiento y fines pertinentes, el presente informe sea publicado en el
link de Control Interno — Informe PQRSD https://siva.gov.co/control-interno/#174-523-
2023-1682710466

Anexos: 15 folios

Atentamente,

Hora: 09-104"Pm
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INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y RESPUESTA DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD
CUARTO TRIMESTRE DE 2025

Dirigido a : JAIME ANDRES GONZALEZ MAESTRE
' Gerente General SIVA SAS

Fecha de Presentacion : Enero 26 de 2026

Periodo de informe : corte 30 de diciembre de 2025

Presentado por : MARIA ANGELICA GONZALEZ ONATE

Jefe de oficina de control interno SIVA S.A.S
1. OBJETIVO GENERAL.:

Verificar y realizar seguimiento al tratamiento dado por las diferentes areas a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias allegadas a la entidad.

2. ALCANCE DEL INFORME:

El presente informe tiene como finalidad dar a conocer a la ciudadania el seguimiento
trimestral que se realiza a las PQRSD (Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y
Denuncias) que han sido radicadas, lo anterior expresado en términos cuantitativos y
cualitativos, dando cuenta de los registros por canales de atencién, por naturaleza de la
peticion, por tematica y con un énfasis especial en aquellas relacionadas a las solicitudes
de informacion de las diferentes partes interesadas.

Verificar el cumplimiento del proceso Recepcién, tramite y respuesta de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (P.Q.S.R.D), presentadas por los ciudadanos
y entidades para el cuarto trimestre de 2025.

Periodo Evaluado: cuarto trimestre desde el Primero (1) de octubre al treinta (30) de
diciembre de 2025.

La Oficina de Control Interno del SIVA SAS, verifica y evalia el cumplimiento a los
lineamientos establecidos en el Plan de Accion, el programa de transparencia y ética
publica PETP de la entidad SIVA S.A.S., y lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014, «Por
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medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones», las entidades deben
publicar en su sitio web las diferentes categorias de informacién; y con el fin de garantizar
el principio de Transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones administrativas,
presentados por la Oficina Juridica el cuarto informe trimestral de seguimiento y
evaluacién al manejo de las peticiones y solicitudes que la ciudadania interpuso ante la
entidad, que fueron recibidas y tramitadas en el cuarto trimestre de 2025.

Para dar cumplimiento a lo anterior, la Oficina de Control Interno OCl como fuente de
informacién tiene en cuenta las siguientes:

v" Ventanilla Unica, recopila todas las peticiones ingresadas a través del correo
institucional, el formulario PQRSD, el correo certificado y las radicadas
personalmente.

Oficina Juridica: Realiza el andlisis de las PQRSD recepcionadas por la ventanilla
Gnica.

Gestién Infraestructura: Realiza anélisis de la matriz de PQRSD de obra.

Gestion de operaciones: PQRSD recibidas por via WhatsApp.

PQRSD trasladadas por competencias a MOVIVALLE por SIVA SAS.

Informe trimestral No. 004 de operaciones Cuarto Trimestre de 2025

Informe trimestral No. 004 de PQRSD enviado por MOVIVALLE.

<
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3. METODOLOGIA:

Conforme a lo establecido en la Ley 1474 de 2011, por lo cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de Prevencion, Investigacién y Sancién de Actos
de Corrupcién y la Efectividad del Control de la Gestién Publica y Dando cumplimiento a
la obligacion establecida en El Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, cita “... OFICINA DE
QUEJAS, SUGERENCIAS, Y RECLAMOS. En toda entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias,
y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la
mision de la-entidad. .

La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a fa administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica deberé existir un
link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen
sus comentarios...”. Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su
pagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos
de corrupcién realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera

como se presta el servicio publico.
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A continuacién, se relaciona la metodologia empleada para revisar y analizar la
informacion de las PQRSD recibidas durante el periodo evaluado: Se descargé la
informacién de Gestién Documental seleccionando el rango de fechas correspondiente al
periodo evaluado en el presente informe (octubre a diciembre de 2025).

MARCO LEGAL:
Constitucion Politica de Colombia.

Ley 190 de 1995, “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad
en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la
corrupcion administrativa”.

Decreto 2232 de 1995, “por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de1995 en
materia de declaracién de bienes y rentas e informe de actividad econdémica y asi
cemo el sistema de quejas y reclamos”.

Ley 734 de 2002, “Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico”.

Ley 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos”.

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

Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan ofras
disposiciones”.

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la tual se regula el Derechd Fundamental de
Peticién y se sustituye un titulo del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

Decreto 1081 de 2015, Anexo 2. “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”.

Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica”. Articulo 76. Oficina de Quejas,
Sugerencias y Reclamos, Ley 1474 de 2011 estatuto anticorrupcion. Ley 87 del 29
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de noviembre de 1993, por el cual se definen las normas basicas para el ejercicio
del Control Interno en las entidades y organismos del Estado.

Resolucion 139 del 2017 que reglamenta y determina el tramite interno de las
PQRS, la manera de resolverlas y la clasificacién de las mismas.

Decreto 1499 de 2017 por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 —
actualizacién Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.

Ley 2207 de 2022 que reestablece los términos de respuesta a los derechos de
peticién e informacion.

Decreto 1166 de julio 19 de 2016 "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3
de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario
del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente".

Con base en las normas antes descritas, las facultades determinadas en la Ley 87
de 1993 y en ejercicio del rol de Evaluacién y Seguimiento establecido en el
Decreto 1083 de 2015.

Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion-MIPG Versién 5,
Politica servicio al ciudadano.

Guia de actualizacion de Lineamientos de la Politica Puablica de Servicio al
Ciudadano (diciembre 2020 del DNP y DAFP) Dimension de Gestion con Valores
para el Resultado del MIPG.

CONPES 3785 DEL 2013. "Politica nacional de eficiencia administrativa al servicio
del ciudadano y concepto favorable a la nacién para contratar un empréstito
externo con la banca multilateral hasta por la suma de USD20 millones destinado
a financiar el proyecto de Eficiencia al servicio del ciudadano".

CONCEPTO:

Derecho de peticién: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
verbales o escritas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener resolucién completa y de fondo sobre las mismas. Toda actuacién que inicie
cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticién
consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.
El Derecho de Peticién puede ser ejercido a través de modalidades tales como:
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Interés general: Es la solicitud que una persona o una comunidad hace para que se le
preste un servicio o se cumpla una funcién propia de la entidad, con el fin de resolver
necesidades de tipo comunitario.

Interés particular: Es la solicitud que una persona hace con el fin de que se le resuelva
determinado interrogante o inquietud que solo le interesa a él o a su entorno.

Buzdon de Sugerencias: Este canal de comunicacioén tiene como objetivo recoger las
sugerencias, quejas, reclamaciones o felicitaciones de ciudadanos y/o funcionarios hacia
la Entidad, es un simbolo de escucha activa.

Peticion: Es el derecho que tienen los ciudadanos de presentar peticiones respetuosas a
las autoridades, con el fin de solicitar el reconocimiento de un derecho, la intervencién de
una entidad o funcionario, la resolucién de una situacién juridica, la prestacién de un
servicio, o requerir informacion.

Peticion (Solicitud de informacion): Actuacion a través de la cual el usuario, de manera
respetuosa, solicita a la entidad cualquier tipo de informacioén en relacion con la prestacion
del servicio.

Peticién (Solicitud de copias o de informacion documentada): Accion a través de la
cual el usuario, de manera respetuosa solicita copia de documentos o informacion
documentada en relacion a actividades realizadas por la entidad.

Peticiones entre Autoridades: Cuando una autoridad formule una peticion de
informacion o de documentos a otra, esta debera resolverla en términos de Ley.

Queja: Es la manifestacion de inconformidad por parte de los usuarios, generada por el
comportamiento en la atencién a los mismos, ya sea de caracter administrativa o por
presuntas concuctas no deseables de los funcionarios de la entidad.

Reclamo: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por una persona
natural o juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas
de los servicios ofrecidos por la entidad.

Sugerencia: Es la propuesta de cambio formulada por funcionarios o particulares sobre
las actividades internas o externas que desarrolla la entidad y que tengan un beneficio

general.

Felicitacion: Manifestaciones de agradecimiento o satisfaccién por los productos y/o
servicios ofrecidos por la entidad.
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Consulta: Sucede cuando ante la entidad se presenta una solicitud, bien sea verbal o
escrita, para que exprese su opinién o su criterio sobre determinada materia relacionada
con sus funciones.

Entidades Publicas: De acuerdo al articulo 39° de la Ley 489 de 1998 entran en esta
clasificacion los organismos que conforman la Rama Ejecutiva del Poder Publico y
ademas aquellos organismos y entidades de naturaleza publica que de manera
permanente tienen a su cargo el ejercicio de las actividades y funciones administrativas o
la prestacion de servicios publicos del Estado Colombiano.

5. CUERPO DEL INFORME:

Recepcion y respuesta de las Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos y
Denuncias para el seguimiento al Cuarto Trimestre de 2025 y valoracion del periodo
Octubre, noviembre y diciembre de 2025.

En el Cuarto Trimestre evaluado se recibieron veinticuatro (24) solicitudes ciudadanas en
la entidad SIVA S.A.S., de las cuales veinticuatro (24), equivalentes al 100%, fueron
atendidas oportunamente, se encuentran todos con respuesta dentro de los términos
establecidos en la ley.

Una vez analizada la informacion, se observa que para el periodo evaluado disminuyo el
numero de peticiones con relacién al seguimiento del cuarto trimestre de 2C24, en el cual
se recibieron un total de cuarenta y ocho (48) P.Q.R.S.D. con una diferencia de
veinticuatro (24) peticiones para el 2025.

De las veinticuatro (24) solicitudes P.Q.R.S.D recibidas durante este cuarto trimestre en la
entidad SIVA S.A'S, se han atendido veinticuatro (24), solicitudes que corresponden al
100%, quedando en tramite el 0%, hace parte de este informe y que ilustra de manera
detallada, esta informacién corresponde a la entregada en el informe de PQRSD de la
Oficina Juridica a corte de 30 de diciembre de 2025.

A continuacién, se dan a conocer las solicitudes de P.Q.S.R.D. recibidas durante los
meses del Primero (1) de octubre al treinta (30) de diciembre de 2025 en la entidad.
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PQRSD RECIBIDAS:

Segun el informe consolidado, la distribucion mensual de las solicitudes durante el Cuarto
Trimestre fue la siguiente:

P.Q.R.S. RECIBIDOS

@OCTUBRE

] NOVIEMBRE

DICIEMBRE

v

] g ]
ot i e

TOTAL, PQRS RECIBIDAS TOTAL. PCRS SOLUCICNADAS TOTAL, PCRS EN TRAMITE

Fuente: 2 informe trimestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, y caracterizacion de usuarios oficina juridica

Analisis: Durante el cuarto trimestre del afio 2025, la entidad SIVA S.A.S. recibi6 un total
de 24 PQRSD, distribuidas asi: el mes de octubre con una participacion de 12 PQRSD en
cada uno de ellos, seguido por el mes de noviembre con 8 PQRSD, y, por dltimo, el mes
de diciembre con 4 PQRSD, obteniendo asi una totalidad de 24 PQRSD recibidas y
enviadas a cada funcionario o entidad pertinente segun fuera el caso.

De las 24 PQRSD, 24 fueron solucionados dentro de los términos legales, lo que
representa un cumplimiento del 100%, sin vencimiento del plazo para respuesta. Esta
gestion evidencia una respuesta institucional oportuna y eficiente frente a los
requerimientos ciudadanos, en cumplimiento de lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y
demas normas aplicables sobre el derecho de peticion.
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Analisis: La dinamica en la respuesta por parte del Sistema Integrado de Transporte de
Valledupar SIVA en el cuarto trimestre de los meses octubre, noviembre y diciembre de
2025, se evidencia que no hay respuesta extemporanea, que por competencia fueron
trasladadas ante las diferentes areas que hacen parte de la entidad.

Solicitudes de PQRSD recibidas en la entidad durante el Cuarto Trimestre de la
vigencia 2025:

Observacion de la OCI: de las PQRSD recibidas se dio respuesta dentro del término
legal correspondiente segun el formato de Relacién de peticiones, quejas y reclamos
suministrados por la ventanilla Unica, se observa que, a corte de 30 de diciembre de 2025,
todas las PQRSD en tramite se les dieron respuesta en el término legal.

PQRSD con respuesta extemporanea: Durante el periodo de seguimiento, reporta que
todas las peticiones fueron resueltas dentro de los términos de ley.

PQRSD sin respuesta: Una vez efectuada la consulta, arroja el registro de los oficios
recibidos, con fecha de corte 30 de diciembre de 2025, radicados, se observé el reporte
generado a través de los oficios recibidos, con fecha de corte 30 de diciembre de 2025,
de las 24 solicitudes ciudadanas recibidas durante este Cuarto Trimestre en la entidad
SIVA S.A.S, se encuentran cero (0) peticiones ciudadanas en tramite de acuerdo a los
términos establecidos en la Ley, dentro de los términos establecidos en la Ley
establecidos, de acuerdo con el articulo 4 de la Ley 2207 de 2022 el restablecimiento de
estos términos rige a partir del dia siguiente de la promulgacion de esta Ley, es decir, el
18 de mayo de 2022.

Una vez consultado al encargado de la ventanilla Unica, indica que se verificaron los
radicados y se encontr6 que el informe entregado esta con corte 30 de diciembre de 2025,
no se ha vencido el término legal para dar respuesta a las peticiones.

PQRSD RECIBIDAS POR NATURALEZA:

Teniendo en cuenta informacién antes relacionada, se evidencia que, para el periodo de
seguimiento, se clasificaron asi: en el Cuarto Trimestre evaluado se recibieron PQRSD
con fecha de corte 30 de diciembre de 2025, recibidas y enviadas a cada funcionario o
entidad pertinente segun fuera el caso clasificadas asi: cinco (5) Peticiones, cero (0)
Reclamos, Quejas (5); catorce (14) Sugerencias y/o solicitudes para un total de
veinticuatro (24). Cabe destacar dentro del grupo de solicitudes se encuentran (solicitudes
de certificacion laboral, y el asunto que mas predomina es solicitud de informacién y
consultas generales).

Calie 78 #38-50 [ 8. El Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co X @SETPCValiedupar L@)?F?Fvaltedupﬂr
Tel 314 303 4175 notificacionesjudiciales@siva.gov.co 8 @setpvaliedupar . @ sivavalledupar

= g r Sistema Estratégico de Transpore
Valledupar - Cesar WWw.SIva.gov.co 0 RIBCs da vallssupar - SVA 3 AS




VERSION: 02
GESTION DE EVALUACION Y CONTROL

2 8 INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y WIEENSUER RS
b "o RESPUESTA DE LAS PETICIONES, QUEJAS, ‘
A RS e @ RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD PAGINA 11 DE 29
el s Ao iy CUARTO TRIMESTRE DE 2025

Reclamos se mantuvieron en 0.

Denuncias 0 '

No se recibieron denuncias por actos de corrupcion y otra situacion.

No requieren respuesta los comunicados informativos, los agradecimientos por
parte de los grupos de valor y las copias de respuesta emitidas por otras
entidades.

AR NN

P.Q.R.S.D. POR CLASIFICACION

Fuente: Cuarto informe trimestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, y caracterizacion de usuarios oficina juridica

P.Q.R.S. POR CLASIFICACION

4
2
% & 3 .
] 0 0 0. ] 1] 0
3 X ; 2
RECLAMOS SUGERENCE DENUNCIAS

Lo
=)
o

A5Y/0
SOLICITUDES

mOCTUBRE mNOVIEMBRE aDICIEMBRE

Fuente: Cuarto informe trimestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, y caracterizacion de usuarios oficina juridica
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ATENCION DE PQRSD POR AREAS:

Desde el Area de Gestién Administrativa en lo pertinente se realiz6 el reparto de cada su
solicitud para su respectivo tramite al Area de Gestion Juridica con copia a las areas de
Gestion Misionales y de apoyo segun corresponda para dar respuesta oportuna; en el
cuarto trimestre de 2025 se recibieron veinticuatro (24) solicitudes ciudadanas recibidas
durante el trimestre evaluado en la entidad SIVA S.A.S, se han atendido 24 solicitudes,
segun el cdédigo de procedimiento administrativo contencioso, y no se encuentra
P.Q.R.S.D en tramite, los cuales verificado el formato de relacién de peticiones, quejas y
reclamos suministrado por la ventanilla Unica, se observa que a corte de 30 de diciembre
de 2025, todas las PQRSD en tramite se les dio respuesta en el término legal.

P.Q.R.S. POR AREAS
8% :

8% i

7%
Area Infrasstructura - Area Juridica

= Area Juridica
= Area Operaciones - Area Juricica

Gerencia - Area Juridica

67%/

Fuente Informe de PQRSD Cuarto Trimestre de 2025 por la Ventanilla Unica.

Calle 78 #38-50 [ B. El Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co X @SEEF";‘J‘(:IEOCMDOI @S;E'Fv?hzdupw
Tel 314 303 4175 notificacionesjudiciales@siva.gov.co W @sstpvaiisdupar @ slvavitiedupor
Vcé_[edupcr - Cesal WWW.SIVA.ZOoV.CO @ Sistema Estrotégico de Transporte

Publica de Valledupor - SIVAS.AS




VERSION: 02
GESTION DE EVALUACION Y CONTROL

INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y FRBHCIRE RS
RESPUESTA DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD PAGINA 13 DE 29

SISTEMA INTEGRADO DE
D E VALLETD

T'E “Spng CUARTO TRIMESTRE DE 2025

Analisis: Durante el periodo evaluado, la distribucién de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (P.Q.R.S.) por areas evidencia que el mayor
porcentaje se concentra en el Area Operaciones con un 67%, seguido por el Area
Juridica con un 17%, Area Infraestructura - Area juridica con 8% y Area gerencia-
Juridica con un 8%, mientras que otras categorias no presentan registros significativos
(0%). Este comportamiento refleja una alta participacién del componente de operaciones
en la atencién de los requerimientos ciudadanos, lo cual evidencia que gran parte de las
solicitudes involucran analisis de la operacién y normativos, interpretacion legal o sopcrte
juridico especializado, particularmente en asuntos operativos y contractuales.

TEMAS REPRESENTATIVOS EN LAS PQRSD:

Durante el cuarto trimestre del afic 2025, la entidad SIVA S.A.S. recibié un total de 24
P.Q.R.S.D., clasificadas tematicamente de la siguiente manera:

Cinco (5) quejas sobre Queja servicio de transporte, demora en el servicio
Cinco (5) peticiones

‘Solicitud de informacion fue el motivo mas recurrente, con 8 registros, equivalente al

56% del total; de las cuales cuatro (4) solicitudes de certificacion laboral, dos (2)
informacion requerida por entes de control correspondiente al 15%, y no se registraron
acciones de tutela durante el periodo evaluado. Esta caracterizacion evidencia una
tendencia hacia la demanda de informacién administrativa y la gestion documental por
parte de los usuarios, lo cual requiere un fortalecimiento de los mecanismos de respuesta
institucional, particularmente en términos de oportunidad, legalidad y trazabilidad,
conforme a los principios constitucionales de transparencia, acceso a la informacion
plblica y garantia efectiva del derecho de peticion.

Fuente Informe de PQRSD cuarto trimestre de 2025 Oficina Juridica, elaboracién oficina control interno
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GESTION DE LAS SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

N e T

Fuente Informe de PQRSD cuarto trimestre de 2025 oficina juridicé, elaboracion oficina contrdl intefnd

PETICIONES POR PARTE DE ENTES DE CONTROL..:

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a su rol de atencién a Entes Externos
de Control, segun Decreto 648 de 2017, verifica los informes a la gestion de
requerimientos, realizados por los entes de control Contraloria General de la Republica
CGR, Procuraduria Provincial de Instruccién Valledupar, los cuales corresponden a
solicitud de informacidn para investigaciones en curso.

Materialidad de la respuesta (Calidad):

Frente a la calidad de la respuesta, se puede evidenciar que las diferentes dependencias,
cumplen con resolver las PQRSD planteada en los mejores términos.

PQRSD andénimas.

De conformidad con la ley 1437 de 2011, ARTICULO 16. Contenido de las peticiones.
Toda peticién debera contener, por lo menos, que sefiala “... siempre y cuando se
entienda sin perjuicio de que las peticiones de caracter anénimo deban ser admitidas para
tramite y resolucion de fondo, cuando exista una justificacion seria y creible del
peticionario para mantener la reserva de su identidad', por la Corte Constitucional,
mediante Sentencia C-951 de 2014.

Se debe tener en cuenta que la peticién, queja, reclamo, sugerencia y denuncia en la cual
se categorice como anénimo o se desconozca la informaciéon sobre el destinatario o
solicitante, se fijara la respuesta en la pagina Web, en la seccién atencién al Ciudadano,
en virtud de los dispuesto por el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011. El cual establece que:
"Articulo 69. Notificacion por aviso. Si no pudiere hacerse la notificacién personal al cabo
de los cinco (5) dias del envio de la citacién, esta se hara por medio de aviso que se
remitira a la direccion, al nimero de fax o al correo electrénico que figuren en el
expediente o puedan obtenerse del registro mercantil, acompariado de copia integra del
acto administrativo. El aviso deberd indicar la fecha y la del acto que se notifica, la
autoridad que lo expidio, los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante
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quienes deben interponerse, los plazos respectivos y la advertencia de que la notificacion
se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de
destino. Cuando se desconozca la informacién sobre el destinatario, el aviso, con copia
integra del acto administrativo, se publicara en la pagina electrénica y en todo caso en un
lugar de acceso al pablico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la
advertencia de que la notificacién se consideraré surtida al finalizar el dia siguiente al
retiro del aviso. En el expediente se dejara constancia de la remisién o publicacién def
aviso y de la fecha en que por este medio quedara surtida la notificacion personal”

ATENCION PQRSD VIRTUAL:

SIVA SAS cuenta con una ventanilla Gnica de atencion al ciudadano para registrar las
solicitudes de informaciéon, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas,
derechos de peticion y denuncias por actos de corrupcién, ubicada en la Calle 78 #38-50
de la ciudad de Valledupar, asi como una seccién en la pagina web de la entidad con el
fin de que toda la comunidad pueda enviar sus solicitudes sin necesidad de acercarse a la
oficina fisica https://siva.gov.co/parsd/

Para atender todas las PQRSD interpuestas el SIVA SAS dispuso el correo de
ventanillaunica@siva.gov.co ademas de los canales de comunicacion antes descritos,
mecanismo que fue socializado en las redes sociales y en la pagina web de la entidad.

PQRSD - SIVA https://siva.gov.co/pgrsd/
Link PQRSD - SIVA https://siva.gov.co/pgrsd/
Asistente virtual Matildelina 3143034175

Lineas de servicio a la ciudadania: +57 (605) 5726613 ; +57 (605) 5898302
Linea anticorrupcién: +57 (605) 5898302

Correo: ventanillaunica@siva.gov.co

PQRSD recibidas por via WhatsApb en el area de Qperacionés.

T
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En SIVA contamos con diferentes
canales de atencién para atender

tus solicitudes, quejas y reclamos:

, @SETPCValledupar o @setpvalledupar setpvalledupar

Buzoén: Peticiones, quejas, sugerencias y reclamos.

Nc existe registro de Peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias en el buzén
que se tiene en la sede del SIVA S.A.S.; este se encuentra a disposicion de funcionarios,
contratistas y ciudadania general.

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias

8
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Medio de recepcion:

Se tiene disponible el correo electrénico E-mail: ventanillaunica@siva.gov.co, y la
recepcion fisica en la oficina de SIVA, Peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias en el cuarto trimestre de 2025.

Fuente Informe de PQRSD cuarto trimestre de 2025 oficina juridica

CANAL DE ATENCION

18 16

E-MAIL PAGINA WEB PRESENCIAL

ZIOCTUBRE @INOVIEMBRE @DICIEMBRE HBTOTAL

' Fuente Informe de PQRSD CUARTO TRIMESTRE De 2025 Oficina Juridica
Analisis: se evidencia que el canal mas utilizado por los ciudadanos para la radicacion de
sus P.Q.R.S. fue el correo electréonico, con un total de 16 registros (8 en octubre, 7 en

noviembre y 1 en diciembre), lo que representa una preferencia sostenida por medios
digitales asincroénicos.

En segundo lugar, se encuentra el canal de la pagina web institucional, con 3 solicitudes
en total (3 en octubre), consolidandose como un canal complementario para la recepcion
de requerimientos. Por su parte, el canal presencial registr6 una PQRSD, lo cual puede
atribuirse a factores operativos, restricciones institucionales o a la consolidacion de
medios virtuales como principal via de interaccién ciudadana. En términos globales, se
observa una tendencia estable en el volumen mensual de P.Q.R.S.D

Calle 78 #38-50 [ 8. El Porvenir ventaniliaunica@siva.gov.co Xgskreeyaliedunar B stiriatedupar
Tel 314 303 4175 rictiticacionesjudiciales@siva.gov.co L ;““"”””"‘E‘”"“‘:"! xwma'mdumr

= 2 istermna Estratégico de Transporte

Valledupar - Cesar WWW.SIva,gov.co B boblico de Vc;ﬂéldupc:r JEVARRY




VERSION: 02
GESTION DE EVALUACION Y CONTROL

= VIGENCIA:23/12/16
INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y

RESPUESTA DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD PAGINA 18 DE 29
CUARTO TRIMESTRE DE 2025

CARACTERIZACION DE USUARIOS:

Durante el periodo de octubre a diciembre de 2025, la Entidad SIVA SAS, mediante sus
canales de atencion al usuario, atendié un total de 24 PQRSD, las cuales se caracterizan
en la siguiente tabla:

- CARACTERIZACION OCTUBRE NOVIEMBRE _ DICIEMBRE TOTAL

~ Femenino - 6 3 2 11

TOTAL : iy

*Las 7TPQRSD restantes fueron presentadas por organizaciones y entes de control para un total de 24 (100%).

Durante el cuarto trimestre de 2025 se registraron 17 usuarios caracterizados, de los
cuales 11 corresponden al género femenino y 6 al género masculino, evidenciando una
mayor participacion de mujeres en la interposicién de solicitudes ante la entidad.

Asi mismo, se observa una disminucién progresiva en el nimero de registros entre los
meses de octubre y diciembre, lo cual es coherente con la tendencia general de reduccion
de PQRSD durante el periodo evaluado.

Tabla 2.

: CARACTERIZACION

Femenino - 6 3 2 11

Veedurias 0 0 ' 0 et

Organizaciones 2 3 1 6

No aplica : 0 0 0 Hled)

Grafico 2.1.
Calle 78 #38-50 / B. El Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co X @SETPCVallodupar @ SETPValiedupar
Tel: 314 303 4175 notiticacionesjudiciales@siva.gov.co & geetpvoleduper.  msivevailedupar

- i Sistema Estrotégico de Transporte
Valledupar - Cesar www.siva.gov.co B BihiCe e valistupar - SRASAS




VERSION: 02
GESTION DE EVALUACION Y CONTROL
INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y o gy |
RESPUESTA DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
4 = RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD PAGINA 19 DE 29
SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE
g g s CUARTO TRIMESTRE DE 2025
CARACTERIZACION DE USUARIOS
7
&
5
4 = CCTUBRE
- | u NOVIEMERE

= DICEMBRE

Wasculino Femenino Entes de control Veedurias JAC Organizaciones  Personas con No aptica
discapacidad

Fuente: Elaboracion propia soportada en los datos registrados en cada canal.

Durante el cuarto trimestre de 2025, las PQRSD fueron interpuestas principalmente por
personas naturales, registrandose mayor participacion del género femenino (11) frente al
masculino (6).

Analisis: Con base en la caracterizacion presentada para el cuarto trimestre de 2025, la
entidad SIVA S.A.S. recibié un total de 24 PQRSD, discriminadas segun el género y tipo
de solicitante. El 46% (11 solicitudes) fueron radicadas por personas de género
femenino, con un aumento progresivo mes a mes, mientras que el 25% (6 solicitudes)
correspondié a personas de género masculino, el 25 % de las PQRSD recibidas
corresponden a organizaciones, evidenciando participacion institucional y comunitaria en
los procesos de la entidad. Asi mismo, el 4 % fueron interpuestas por Juntas de Accién
Comunal, lo que refleja una participacién comunitaria puntual. Durante el periodo
evaluado no se registraron solicitudes provenientes de entes de control, veedurias ni
personas con discapacidad.. Esta distribucién refleja que, si bien la participacion
ciudadana individual es mayoritaria, existe una presencia significativa de actores
colectivos e institucionales como organizaciones sociales y _entes de control, lo que
evidencia la necesidad de fortalecer las capacidades juridicas y administrativas de la
entidad para responder adecuadamente a requerimientos tanto individuales como
colectivos, bajo principios de equidad, inclusion y transparencia.

Verificacion de Cumplimiento Normativo.
Ley 1474 de 2011, Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012. En toda entidad pulblica, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,

Calle 78 #38-50 [ B. El Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co X GOSE 'pc”l“"ac’“p°' B SETPValladupar
Tel 314 303 4175 notificacionesjudiciales@siva.gov.co ® @setpvalindupar  @isivavoiddupar

= = F Sisterma Estratégico de Txar\ iporlu
Valledupar - Cesar www.siva.gov.co 0 S bies da Waletupar - SIVA S AS



D E

VERSION: 02
GESTION DE EVALUACION Y CONTROL

INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y

VIGENCIA:23/12/16

RESPUESTA DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
<

)

VALLE

Calle 78 #38-50 [/ 8. £l Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co

sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad.

La ventanilla Unica para la recepcidon de documentos, solicitudes y atencién de
requerimientos que impliquen la presencia del ciudadano. A través del
https://siva.gov.co/pgrs/ el usuario puede hacer inscribir, verificar el tramite y hacer la
consulta a través del usuario y contrasefia asignado.

Informaciéh a la Ciudadania.

El SIVA S.A.S.; ha socializado a la comunidad en general, los canales que dispone la
entidad para la recepcion, control, seguimiento y respuesta de las P.Q.R.S.D.

Analisis: El analisis consolidado de los canales de atencion utilizados por los
ciudadanos durante el cuarto trimestre de 2025 evidencia una marcada preferencia por
los medios digitales, De acuerdo a la informacién anterior podemos identificar que el canal
con mayor flujo al momento de interponer una PQRSD se realiza a través del correo
electronico E-mail con un 67% (16), seguido por la Pagina web, alcanzando el 25% (6) y
Presencial con un porcentaje de 8% (2) para un total de 24 PQRSD, lo que sugiere una
consolidacién de los canales virtuales como mecanismos preferidos por la ciudadania
para la interaccion con la entidad. Este comportamiento refuerza la necesidad de seguir
fortaleciendo los sistemas de atencién digital, garantizando su disponibilidad, accesibilidad
y trazabilidad, y asegurando respuestas oportunas en cumplimiento de los principios de
eficiencia, economia y atencion integral al usuario consagrados en la normatividad
vigente.

Analisis por la OCI:

El Sistema Integrado de Transporte de Valledupar, dispone de una oficina ubicada en la
Direccion : Calle 78 #38-50 de Valledupar- Cesar y un correo electrénico
ventanillaunica@siva.gov.co; para el cual se ha dispuesto de personal para la recepcién,
tramite y seguimiento a las PQRSD.
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10.5.2. El SIVA SAS, dispone de lineas telefonicas a través del cual los ciudadanos
pueden acceder para interponer sus peticiones.

Analisis por la OCI:

El Sistema Integrado de Transporte de Valledupar, dispone para tal fin de dos (2)
} Lineas de servicio a la ciudadania: +57 (605) 5726613 || +57 (605) 5898302
Linea anticorrupcién: +57 (605) 5898302
Para dar recibir y contestar las solicitudes de los usuarios en el link Contactenos - SIVA
https://siva.gov.co/contactenos/

Correo Institucional Harario de Atencion Visitas
Presencial

m Lunes a Viernes
SN £002m a 1210 pm.
u ydelt30pmasoonm

Sistema integrado de Transporte De Valledupar SIVA SAS
Direccién : Calle 78 #38-50
Lineas de sarvicio a la cludadania +57 314 303 4175
Linea anticorm de; +57 (HO5) SARS3302
Codigo Postat 200003
Correns: vartaniiaun
Anticorupdién. anticorr
Paca Notificaciones Judicialesnotificacionesiudicialesfisivagoveo
Valledupar- Cesar
wwwshva.goves

Ley 190 de 1995, articulo 54. Decreto 2232 de 1995, articulo 9 Articulo 9°.-
Actividades del jefe. En desarrollo de las anteriores funciones el jefe de esta
dependencia debera: Presentar el informe de que trata el articulo 54 de la Ley 190 de
1995. Este informe debe ser presentado con una periodicidad minima trimestral, al jefe o
director de la entidad.

Analisis por la OCI:

Durante el periodo de 2025 se han presentado dos Informes trimestrales (periodo: enero
a marzo, abril a julio, agosto a octubre de 2025), dando cumplimiento a la Ley 190 de
1995 - articulo 54 y el Decreto 2232 de 1995 - articulo 9, el cual se encuentra publicado
en la pagina web de SIVA en el link https://siva.gov.co/control-interno/#174-186-informes-
pars , se encuentra publicado los informes trimestrales de las vigencias 2015 a 2025,
como lo muestra la imagen:
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Las entidades deben reglamentar el tramite interno de las peticiones que les corresponda
resolver y la manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los
servicios a su cargo, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 22 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, sustituido por la Ley
1755 de 2015, observando en especial las disposiciones legales consagradas en los
articulos 13 a 33 de la Ley 1437 de 2011, sustituidos por la Ley 1755 de 2015, en el inciso
3 del articulo 6 de la Ley 962 de 2005, en el articulo 55 de la Ley 190 de 1995 y en su
Decreto Reglamentario 2232 de 1995, compilado en el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de la Funcién Publica 1083 de 2015 o las normas que las modifiqguen adicionen o
sustituyan.

Analisis por la OCI:

La Oficina de Control Interno se evidencia la Resolucion 139 del 2017 que reglamenta y
determina el tramite interno de las PQRSD, la manera de resolverlas y la clasificacion de
las mismas, a fin de optimizar y garantizar el buen funcionamiento de los servicios que se
prestan en el Sistema Integrado de Transporte de Valledupar SIVA S.A.S.

Cumplimiento de las Instrucciones de la Circular Externa 001 de 2011 del Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en materia de -Control Interno a las Entidades del Orden
Nacional y territorial. Instruccion numero dos (2) ‘Las Oficinas de Control Interno o .
quienes hagan sus veces deberan efectuar un especial control y seguimiento al elemento
sobre informacién primaria contenido en el Modelo Estandar de Control Interno -MECI-, a
traves de la vigilancia de las areas de atencién al usuario y demas dependencias
responsables de atender los derechos de peticién. Asimismo, deberan realizar el
seguimiento a las quejas y reclamos que se presenten frente a los mismos”.

Analisis por la OCI:

La Oficina de Control Interno, realizé el debido seguimiento a las PQRSD recibidas en la
oficina y por correo electrénico del SIVA S AS.; y manifiesta que las mismas se

X @sETPCValledupar @ SETPValledupar
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encuentran relacionadas en el formato Excel Relacién de peticiones, quejas y reclamos,
de la Ventanilla Unica, el registro contiene: la Fecha del recibo, el consecutivo asignado,
el Nombre del peticionario, el area responsable de la respuesta, la fecha maxima para
entregar en forma oportuna la respuesta, la fecha de radicado y el nimero de consecutivo
asignado a la respuesta, clasificacién de las PQRSD, respondido. Todas las peticiones y
sus debidas respuestas se encuentran debidamente archivadas y esta informacion es
custodiada por una contratista del Area Administrativa del SIVA S.A.S.

Circular Externa No. 001 de 2011, emitida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional
en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial, en la cual
se da instrucciones sobre el seguimiento a la atencion de Derechos de Peticion y en
especial al numeral 3: '(...)Las entidades destinatarias de la presente Circular dispondran
de un registro publico organizado sobre los derechos de peticion que les sean formulados,
el cual contendra, como minimo, la siguiente informacion: el tema o asunto que origina la
peticion o la consulta, su fecha de recepcion o radicacion, el término para resolverla, la
dependencia responsable del asunto, la fecha y numero de oficio de respuesta. Este
registro deberéa ser publicado en la pagina web u otro medio que permita a la ciudadania
su consulta y seguimiento. (...)"

Decreto 1081 de 2015 Para analizar el cumplimiento del Decreto 1082 de 2015, “articulo
2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a informacién. De conformidad con lo
establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados
deberan publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de
respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a informacién publica, el informe debe
discriminar la siguiente informacién minima: () El nimero de solicitudes recibidas. (2) El
numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucién. (3) El tiempo de respuesta
a cada solicitud. (4) El nimero de solicitudes en las que se negd el acceso a la
informacién. El informe sobre solicitudes de acceso a informacidn estara a disposicion del
publico en los términos establecidos en el articulo 4 del presente decreto. PARAGRAFO
1. Los sujetos obligados de la Ley 1712 de 2014, que también son sujetos de la Ley 190
de 1995, podran incluir los informes de solicitudes de acceso a la informacién a que se

- refiere el presente articulo, en los informes de que trata el articulo 54 de la Ley 190 de
1995.

Analisis por la OCI:

Decreto 1082 de 2015 articulo 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a informacion

Calle 78 #38-50 [ B. £l Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co
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"Fuente. Elaboracién oficina de ontrol interno
Traslado por competencias:

Asi mismo, se recibieron cuatro (4) solicitudes de traslados de PQRSD de otras entidades
SIVA por no ser de su competencia la respuesta, citando el articulo 21 de la Ley 1437 de
2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 “Articulo 21. Funcionario sin
competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticibn no es la competente, se
informara de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro de los cinco (5)
dias siguientes al de la recepcion, si obroé por escrito. Dentro del término sefialado remitira
ia peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de
no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o
responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la
autoridad competente”,

Por otra parte, en este periodo evaluado, el nimero de solicitudes que ingresaron por el
correo y Formulario Web de PQRSD durante el periodo no se les neg6 el acceso a la
informacion publica * a nuestros usuarios, aliados estratégicos, y grupos de valor, dando
asi cumplimento a los articulos 4 y 24 de la ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se
crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Pablica Nacional
y se dictan otras disposiciones”. ~

Modelo integrado de planeacion y gestion MIPG Politica de atencion al ciudadano

Analisis por la OCI:

Se evidencia Modelo de atencion al mudadano - SIVA https://siva.gov.co/modelo-de-
atencion-al-ciudadano/

El SIVA SAS, tiene en funcionamiento la pagina web de la entidad donde se evidencia
un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios (Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, Leyes 962 de 2005, 1712
de 2014 y la Resolucion 1519 de 2020 de MIN TIC).
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Analisis por la OCI.:

Se evidencia en la pagina web de la entidad la existencia de un link de facil acceso para
que los ciudadanos realicen sus peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias.
Link PQRS https://siva.gov.co/parsd/

Atencion al ciudadano https://siva.gov.co/contactenos/

Denuncias por actos de corrupcion. Es de resaltar que en SIVA S.A.S, no se han
recibido denuncias por este tipo de conductas. Se dispone de una linea telefénica
exclusiva para denuncias de actos de corrupciéon y publicado en el lugar visible de la
pagina web. Linea anticorrupcién: (605)5898302 publicado en el link Contactenos - SIVA
https://siva.gov.co/contactenos/

Ley 1437 de 2011 Articulo 7, numeral 5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente
una carta de trato digno al usuario donde la respectiva autoridad especifique todos los
derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicién para garantizarlos
efectivamente.

Analisis por la OCI:

En la pagina WEB se encuentra el menu de Atencién al ciudadano, se ubica la carta de
trato digno: https://siva.qov.co/carta-trato-digno-a-la-ciudadania/ actualizado a la vigencia
2025.

Calle 78 #38-50 [ B. £l Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co
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Analisis comparativo de PQRSD recibidas en relacion con al CUARTO TRIMESTRE
del aio anterior.

La gestion de las solicitudes PQRSD correspondiente al cuarto trimestre de 2025, Una
vez analizada la informacién, se observa que para el periodo evaluado disminuyo el
numero de peticiones con relacién al seguimiento del cuarto trimestre de 2024, en el cual
se recibieron un total de cuarenta y ocho (48) P.Q.R.S.D., con una diferencia de
veinticuatro (24) peticiones para el 2025.

P.Q.R.S.D. POR OBRA:

Respuesta: Cabe anotar que el area de infraestructura del ente gestor certifica que,
durante el cuarto trimestre del afio 2025, no se recepcionarén por parte del contratista del
proyecto en ejecucmn Patio Norte, en virtud del contrato No. CO-110-2023 cuyo objeto es:
CONSTRUCCION DE EQUIPAMIENTOS COMPLEMENTARIOS A LA
INFRAESTRUCTURA DEL TRANSPORTE PUBLICO EN EL MARCO DEL PROYECTO
SISTEMA ESTRATEGICO DE TRANSPORTE PUBLICO COLECTIVO DE
VALLEDUPAR SETPC-TERMINAL NORTE, ni a través de nuestros canales de recepcién
PQRSD relacionados con actividades de la obra.
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INFORME PQRS MOVIVALLE - CUARTO TRIMESTRE 2025

INFORME TRIMESTRAL No. 006 TRAMITES DE PQRSD DESDE EL 01 DE OCTUBRE

HASTA 30 DE DICIEMBRE 2025 Oficio N° 238 MOVIVALLE S.A.S.
PQRSD TRAMITADAS POR MOVIVALLE

Total, de registros analizados: 36 PQRSD
v Tipo predominante: Quejas
v Origen: Externas: 100 %

v Cumplimiento de tiempos de respuesta: Respuestas oportunas: Si en la totalidad de los
casos registrados Observacion: No se evidencian PQRSD vencidas ni sin respuesta.

ANALISIS CUALITATIVO DE LAS PQRSD

Tipologias recurrentes identificadas, las causas mas frecuentes corresponden a:

1. Desmejora en el servicio

v/ Omision de paradas

v Trato inadecuado

v Inconformidad con la atencién

2. Fallas mecanicas
Ruidos anormales

+ Condiciones inadecuadas del vehiculo
v Problemas de frenado

3. Demoras en el servicio
v Retrasos en rutas
v Tiempos de espera prolongados

RIESGOS IDENTIFICADOS:

v Reincidencia de que]as por fallas mecanicas - riesgo operativo y de segurldad vial.
v Repeticion de demoras - riesgo reputamonal y de pérdida de usuarios.
v Falta de cierre técnico documentado - riesgo en auditorias y revisiones por entes de

control.

CONCLUSIONES:

El comportamiento de los registros analizados revela la reincidencia de problematicas
operativas, principalmente asociadas a la prestacion del servicio, condiciones mecanicas
y comportamiento del personal operativo, lo que indica que las PQRSD no corresponden
a hechos aislados, sino a fallas estructurales que requieren intervencion prioritaria.

e " u i
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6. CONCLUSIONES:

En el seguimiento realizado a las PQRSD recibidas en SIVA'S.A.S, durante los meses de
octubre a diciembre de 2025, se observa la radicacion de PQRSD mediante correo
electrénico y uso de los canales virtuales, como medio de preferencia para radicacion.

En el Cuarto Trimestre evaluado se recibieron veinticuatro (24) solicitudes ciudadanas en
la entidad SIVA S.AS., de las cuales veinticuatro (24), equivalentes al 100%, fueron
atendidas oportunamente, se encuentran todos con respuesta dentro de los términos
establecidos en la ley.

Una vez analizada la informacion, se observa que para el periodo evaluado disminuyo el
numero de peticiones con relacién al seguimiento del cuarto trimestre de 2024, en el cual
se recibieron un total de cuarenta y ocho (48) P.Q.R.S.D., con una diferencia de
veinticuatro (24) peticiones para el 2025.

De las veinticuatro (24) solicitudes P.Q.R.S.D recibidas durante este cuarto trimestre en la
entidad SIVA S.AS, se han atendido veinticuatro (24), solicitudes que corresponden al
100%, quedando en tramite el 0%, hace parte de este informe y que ilustra de manera
detallada, esta informacion corresponde a la entregada en el informe de PQRSD de la
Oficina Juridica a corte de 30 de diciembre de 2025.

De acuerdo con el récord de solicitudes realizadas, el canal mas utilizado al momento de
interponer las PQRSD, por personas naturales y organizaciones es el correo electrénico
(23), seguido por la pagina web (2). Si bien su uso es menor cabe mencionar que
nuestros usuarios también utilizan otros canales como la entrega en fisico a través de la
ventanilla Unica con atencién personalizada.

Teniendo en cuenta informacion antes relacionada, se evidencia que, para el periodo de
seguimiento, se clasificaron asi: en el Cuarto Trimestre evaluado se recibieron PQRSD
con fecha de corte 30 de diciembre de 2025, recibidas y enviadas a cada funcionario o
entidad pertinente segun fuera el caso clasificadas asi: cinco (5) Peticiones, cero (0)
Reclamos, Quejas (5); catorce (14) Sugerencias y/o solicitudes para un total de
veinticuatro (24). Cabe destacar dentro del grupo de solicitudes se encuentran (solicitudes
de certificacion laboral, y el asunto que mas predomina es solicitud de informacién y
consultas generales).

v" Reclamos se mantuvieron en 0.
v" Denuncias 0
v" No se recibieron denuncias por actos de corrupcién y otra situacion.

Segun informe de operaciones y MOVIVALLE se evidencia persistencia en quejas
externas (100%), especialmente por demora y desmejora en el servicio, Retrasos en las
rutas, Vehiculos que omiten paradas, Esto indica que las quejas externas se centran en la
calidad y continuidad del servicio, afectando |a percepcion de confiabilidad del usuario.
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F OBSERVACIONES:

Implementacion de estrategias encaminadas hacia el mejoramiento en la capacidad de
respuesta de PQRDS, tales como: fortalecimiento de los canales de atencion,
capacitacion de los funcionarios y contratistas de la Entidad, actualizacion de los
Protocolos de atencion, actualizacion de informacion de interés para el ciudadano en la
Pagina Web, entre otras acciones que facilitan la operacion del proceso.

Teniendo en cuenta las recomendaciones del informe anterior: Realizar el sequimiento al
tramite y respuesta de las quejas de los usuarios que son instauradas en MOVIVALLE,
por tanto, SIVA es el responsable de la operacion del sistema y las quejas son
interpuestas a esta entidad directamente,

Se puede observar la persistencia en quejas por demora y desmejora en el servicio,
Retrasos en las rutas, Vehiculos que omiten paradas, Fallas en validadores de tarjetas.
Esto indica que las quejas externas se centran en la calidad y continuidad del servicio,
afectando la percepcién de confiabilidad del usuario.

De acuerdo con lo anterior, en el Cuarto Trimestre De 2025, se respondieron todas las
PQRSD dentro el término legal, sin desconocer los siguientes riesgos:

EXTEMPORANEIDAD EN LA RESPUESTA A LAS PQRSD:

Segun la LEY 1755 DE 2015 (junio 30) Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo Articulo 31. Falta disciplinaria. La falta
de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencién a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta
Parte Primera del Cédigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

" Atentamente,
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